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1. PREDMET | PODRUCJE PRIMENE

Procedura podrzava proces resavanja zalbi i prigovora prikazan u mapi procesa ,MP 33
— Zalbe i prigovori’. Procedura opisuje:

- postupak informisanja o dostavljanju Zalbi i prigovora;

- prijem i obradu Zalbi i prigovora;

- izveStavanje podnosioca o toku postupka sa Zalbama i prigovorima;
- donoSenje odluka i izveStavanje o zalbama i prigovorima.

Proceduru moraju da znaju zaposleni u JUGOINSPEKT CONTROL-u PJ Sertifikacija, ,
kao i ¢lanovi Eti¢kog saveta.

Proceduru moraju da poznaju zaposleni u JUGOINSPEKT CONTROL-u PJ Sertifikacija
na radnim mestima vodecih proveravaca, kao i ¢lanovi sertifikacionih komisija.

JUGOINSPEKT CONTROL PJ Sertifikacija ¢e ovu proceduru staviti na raspolaganje svim
zainteresovanim stranama.

2. DEFINICIJE 1 SKRACENICE

2.1. Definicije

Zalba - Zalba podnosioca JUGOINSPEKT CONTROL-u PJ Sertifikacija na ocenu
usaglasenosti, sa Zeljom da sertifikaciono telo ponovo razmotri odluku koja se odnosi na
ocenu usaglasenosti.

Prigovor - Izraz nezadovoljstva JUGOINSPEKT CONTROL-u PJ Sertifikacija, bilo koje
osobe ili organizacije na aktivnosti sertifikacionog tela, (izuzev zalbe) na koju se oéekuje
odgovor.

Postupak resavanja prigovora i Zalbi — postupak koji se primenjuje pri reSavanju
prigovora i zalbi korisnika usluga na korektnost, kompetentnost i profesionalnost
sertifikacionog tela ili sertifikovane organizacije.

2.2. Skracenice

JUGOINSPEKT CONTROL Poslovna jedinica sertifikacija - PJ Sertifikacija;

QMS - sistem menadzmenta kvalitetom;

3. REFERENTNA DOKUMENTA

Najnovija izdanja slede¢ih dokumenata sadrze odredbe koje Cine i odredbe ove
procedure.

- Poslovnik o kvalitetu PJ Sertifikacijai druge procedure i uputstva navedena u Prilogu
Poslovnika o kvalitetu PJ Sertifikacija.
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Prikaz procesa PJ Sertifikacija

Prikaz procesa Zalbi i prigovori (MP-33)

ISO 9000
ISO 17000
ISO 17021-1

4. OPIS POSTUPKA

Kod

postupka za reSavanje Zzalbi i prigovora PJ Sertifikacija se pridrzava sledecih

principa:

sve zainteresovane strane imaju pravo da podnesu prigovor ili zalbu;

PJ Sertifikacija se obavezuje da ¢e Cuvati poslovne tajne podnosioca prigovora ili
Zalbe i da Ce postovati sve zahteve u vezi sa poverljivoScu;

sva istrazivanja i odluke o Zalbama i prigovorima nece rezultirati bilo kakvim
diskriminatorskim altivhostima,

podnosilac Zalbe ili prigovora ¢e biti obavestavan o toku odvijanja postupka;

kada god je moguce, PJ Sertifikacija ¢e zvani€no obavestiti podnosioca prigovora
ili Zalbe o zavrSetku postupka;

PJ Sertifikacija ¢e obezbediti da se sprovede svaka korekcija i korektivna mera
koja se donese u toku reSavanja Zalbi i prigovora;

PJ Sertifikacija obezbeduje da lica angazovana u procesu postupanja sa zalbama
ne budu ista ona koja su izvrSila provere i donela odluke o sertifikaciji, a u slu¢aju
postupanja sa prigovorima ne budu iste osobe koje su u€estvovale u predmetu
prigovora.

PJ Sertifikacija ¢e utvrditi, zajedno sa klijentom i podnosiocem prigovora, da li i u
kojoj meri, predmet prigovora i njegovo reSenje treba da budu javno dostupni.

4.1. Postupak resavanja zalbi

Postupak reSavanja Zalbi se sprovodi kroz sledece aktivnosti:

informisanje klijenata o zalbenom postupku;

obavestavanje klijenta o prijemu Zalbe;

evidentiranje Zalbe i sakupljanje dokumenata koja se odnose na zalbu;
formiranje tima za reSavanje Zalbe;

istraZivanje uzroka zalbe;

donos$enje prvostepene odluke;

obavestavanje klijenta o prvostepenoj odluci;

definisanje korekcija i korektivnih mera;

pra¢enje sprovodenja odluka i definisanih korekcija i korektivnih mera donetih u
Zalbenom postupku;

prijem drugostepene zalbe;

donosenje drugostepene odluke;
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- zatvaranje zalbe.

4.1.1.Informisanje klijenata o zalbenom postupku

Informacije o Zalbenom postupku se dostavljaju klijentima u dokumentu ,OpS$ta pravila PJ
Sertifikacija za sertifikaciju sistema menadzmenta“ prilikom davanja ponude.

4.1.1.1. Slanje Zalbe

Podnosilac zalbe moze podneti zalbu na ocenu usaglasenosti PJ Sertifikacija u roku od 8
dana od dana prijema zvani¢nog izvestaja o izvrSenoj proveri. Zalba se moze podneti u
slobodnoj formi u pisanom obliku ili na obrascu Zalba / Prigovor.

Prosledivanje Zalbe PJ Sertifikacija se moze vrSiti:
- e-mailom;
- postom;

- faksom.

4.1.2. Obavestavanje klijenta o prijemu zalbe

Po prijemu zalbe na ocenu usaglasenosti vlasnik procesa kontroliSe kompletnost i
razumljivost Zalbe, kao i uskladenost sa definisanim nacinom i rokovima u kojima se
Zalba moze podneti.

Prijem svake Zalbe treba da bude odmah potvrden podnosiocu zZalbe (putem poste,
telefona ili e-maila). Za potvrdivanje prijema Zalbe odgovoran je vlasnik procesa.

Ukoliko vlasnik procesa konstatuje nekompletnost ili nejasnoc¢u u primljenoj zalbi, duzan
je da o tome informiSe podnosioca Zalbe.

4.1.3.Evidentiranje zalbe i sakupljanje dokumenata koja se
odnose na zalbu

Evidentiranje Zzalbe podrazumeva sakupljanje i unoSenje relevantnih podataka u registar
zalbi od strane vlasnika procesa. Ti podaci sadrze sledecée informacije:

- informacije koje se odnose na identifikaciju podnosioca Zalbe (naziv organizacije,
adresa organizacije, EA kodovi organizacije, osoba za kontakt);

- datum prijema Zalbe;

- informacije koje se odnose na samu zalbu;

- sertifikovani sistemi menadZmenata klijenta koji je uloZio Zalbu;

- datum i vrsta provere na Ciju ocenu usaglasenosti se odnosti Zalba;

- oznaka i naziv izvestaja koji se odnose na predmetnu zalbu;

- imena ¢lanova proveravackog tima koji su ucestvovali u spornoj proveri;

- imena Clanova sertifikacione komisije koji su razmatrali doti¢ni predmet ukoliko je u
pitanju sertifikaciona ili resertifikaciona provera;
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4.1.4.Formiranje i imenovanje tima za reSavanje zalbe

Direktor u saradnji sa Rukovodiocem PJ Sertifikacija formira i imenuje Tim za reSavanje
Zalbi uz posStovanje nacela nepristrasnosti, nezavisnosti i objektivnosti. Prilikom
imenovanja Clanova Tima za reSavanje zalbi, strogo se vodi raduna da li ¢lan
iISpunjavanjava potrebnu kompetentnost, kao i o tome da lica angazovana u procesu
postupanja sa Zalbama ne budu ista ona koja su izvrSila provere ili donela odluke o
sertifikaciji.

Tim za reSavanje zabi predstavlja troClanu komisiju koja se satoji od Vode i dva clana.
Clanovi tima se biraju iz redova vodecih proveravaca, tehniCkih eksperata i eksperata za
zakonsku regulativu.

Uslovi za imenovanje ¢lanova Tima za reSavanje Zalbi:
- daispunjava propisanu kompetentnost
- da nije vrSio proveru u datoj organizaciji
- da nije u€estvovao u donosenju odluke o sertifikaciji za datu organizaciju
- da potpiSe Izjavi o nepristrasnosti
- da potpise Izjavu o Cuvanju poslovne tajne

4.1.4.1. Duznosti, obaveze i odgovornosti €lanova tima za
reSavanje zalbe

Clanovi tima su obavezni da prisustvuju zasedanju prilikom koga se re$ava Zalba i duzni
su da razmotre celokupnu dostavljenu dokumentaciju u vezi sa predmetom zalbe, istraze
uzrok zalbe i donesu odluku o proceni osnovanosti Zalbe i predlog mera koje treba
poduzeti u vezi sa zalbom. Odluka se donosi vec¢inom glasova. Voda tima je duzan da
odluku dostavi vlasniku procesa upravljenje Zalbama i prigovorima, koji dalje postupa
kako je propisano ovom procedurom.

4.1.4.2. Ovlaséenja €lanova tima za reSavanje zalbi

Imenovani ¢lanovi tima imaju pravo da zatraze dodatne informacije i zapise od
podnosioca Zalbe, ili da se obrate vlasniku procesa upravljenj Zalbama i prigovorima da
potrebne dodatne informacje od podnosioca zalbe ili tima koji je u€estvovao u proveri ili
komisije koja je donela odluku dostavi u $to kracem vremenskom roku.

4.1.4.3. Kompetentnost ¢lanova Tima za reSavanje zalbe

Kompetentnost ¢lanova Tima za reSavanje Zalbe je od velikog znacCaja i moze direktno
uticati na adekvatnost rada tima i donoSenja odluke.

Potrebna kompetentnost za Vodu Tima za reSavanje zalbe:
SteCena visoka stru€na sprema

Najmanje 5 gadina radnog iskustva iz oblasti sertifikacije
Aktivan status vodeceg proveravaca za odredeni sistem
Potebna kompetentnost u skladu sa Maticom tehniCkih oblasti

Potrebna kompetentnost za Clana tima za re$avanje Zalbe:
Stecena visoka stru€na sprema
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Najmanje 3 godina radnog iskustva iz oblasti sertifikacije
Aktivan status vodeceg proveravacCa za odredeni sistem

4.1.5.Istrazivanje uzroka zalbe

Tim za reSavanje zalbe procenjuje osnovanost Zalbe i predlaze mere koje treba poduzeti
u vezi sa zalbom.

U sluc€aju opravdane Zalbe tim utvrduje sledece:
- u proveri je pogresno interpretirano ¢injeni¢no stanje;
- u proveri je nepotpuno utvrdeno Cinjenicno stanje;
- u proveri je nepravilno protumacen zahtev standarda;
- podnosilac Zalbe u svojoj zalbi istiCe nove Cinjenice i dokaze.

4.1.6. Donosenje prvostepene odluke

Nakon sprovedenog istrazivanja tima za reSavanje Zalbi u sluaju opravdane zalbe i na
njihov predlog, Direktor u saradnji sa Rukovodiocem PJ Sertifikacija, donosi odluku kojom
se:

- pokuSava da se postigne konsenzus i dogovor zainteresovanih strana uz
postovanje svih relevantnih pravila sertifikacije i akreditacije;

- spreCava moguca pojava iste vrste zalbe u buduénosti;

- stavljaju van snage izvestaji obuhvacéeni zalbom, ukoliko je to potrebno.
Minimiziranje nezadovoljstva klijenta moze da ukljuci:

- izvinjenje;

- obrazlozenije;

- vracanje novca;

- odstetu;

- ponovnu proveru sistema menadzmenta;

- proveru u cilju potvrdivanja novo iznetih dokaza ukoliko ih je klijent prezentirao, itd.

U ciliju otklanjanja uzroka i spreCavanja pojave ovakve vrste zalbi Rukovodilac PJ
Sertifikacija sprovodi odgovarajuce korektivhe mere.

4.1.7. Obavestavanje klijenta o prvostepenoj odluci

Rukovodilac PJ Sertifikacija na memorandumu pismeno izveStava podnosioca zalbe o
odluci i o pouci o daljem postupku ukoliko je podnosilac Zalbe nezadovoljan predlozenim
reSenjem.

Rukovodilac PJ Sertifikacija sa podnosiocem Zalbe utvrduje da li i u kojoj meri predmet
Zalbe i njegovo reSenje treba da budu javno dostupni.

4.1.8. Pra¢enje zalbenog postupka

Vlasnik procesa je odgovoran za pracenje odvijanja postupka sa primljenom Zalbom, Sto
podrazumeva aZzuriranje registra zalbi i prigovora i dostavljanje EtiCkom savetu i
podnosiocu zalbe (na njegov zahtev), informacije o toku reSavanja Zalbe.

Pracenje zalbenog postupka se vrSi sve dok se ne izvrsi zatvaranje Zalbenog potupka.
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Ceo tok postupka sa Zalbama se evidentira u registru Zalbi i prigovora.

4.1.9. Sprovodenje korektivnhe mere

Rukovodilac PJ Sertifikacija je odgovoran za dono$enje i sprovodenje korektivne mere
kojom se otklanja uzrok i spre€ava pojava ovakve vrste Zalbe $to moze da ukljuci:

- izmenu u politici,

- izmenu u procesu,

- izmenu u proceduri, uputstvu i/ili obrascu,
- dodatnu edukaciju proveravaca;

- identifikovanje uzroka za postojanje ovakve vrste Zalbe i sprovodenje analize da bi
se utvrdilo da li ova vrsta Zalbe mozZe da se odrazi i na druge klijente;

- predlog za promenu sastava proveravackog tima kod ponovne provere;
- iniciranje ponovnog zasedanja Sertifikacione komisije;
- predlog za reimenovanje Sertifikacione komisije.

Postupak sprovodenja korektivne mere je detaljnije opisan procedurom JC.P-32-02
,Korektivhe mere*“.

4.1.10. Donosenje drugostepene odluke

Drugostepenu odluku donosi Eti¢ki savet u postupku opisanom u dokumentu JC.U-11-01
Uputstvo za rad Etickog saveta. Odluka EtiCkog saveta PJ Sertifikacije kao najviSeg
organa za reSavanje spornih pitanja u ovom postupku je poslednja instanca u odlucivanju
po pitanju Zalbi u okviru PJ Sertifikacije. Odluku potpisuje predsednik Etickog saveta.
Vlasnik procesa ovu odluku prosleduje podnosiocu Zalbe.

4.1.11. Zatvaranje zalbe
Zatvaranje zalbe se vrsi kada:

- isteknu rokovi za prijem Zalbe;

- klijent prihvati prvostepenu ili drugo stepenu odluku i sprovedu se mere donete tim
odlukama o ¢emu vlasnika procesa informiSe direktora.

Za evidentiranje odluka i mera koje se odnose na zZalbu odgovoran je vlasnik procesa.

Svi zapisi koji se odnose na zalbu smeStaju se u klaser klijenta (podnosioca Zalbe) kao i
u posebni registar u koji se smestaju prigovori i Zalbe. Registar Zalbi se vodi i elektronski i
smesten je na serveru PJ Sertifikacija. Sve reSene zalbe imaju status "zatvorena Zalba".

4.2. Prigovori
Postupak reSavanja prigovora se sprovodi kroz sledece aktivnosti:

informisanje u vezi prigovora;

- prijem i evidentiranje prigovora;

- potvrdivanje prigovora;

- sakupljanje dokumenata koja se odnose na predmet prigovora;
- pocetno ocenjivanje prigovora;

- oroCavanje prigovora;
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istrazivanje prigovora;

- pracenje prigovora;

- obaveStavanje klijenta o proveri sa kratkom najavom;
- slanje odgovora na prigovor;

- saopStavanje odluke;

- prilem i evidentiranje primedbe na prvostepenu odluku u vezi sa prigovorom
(drugostepeni prigovor);

- sakupljanje celokupne relevantne dokumentacije i prosledivanje EtiCkom savetu;
- dodatno istrazivanje prigovora;

- drugostepeno odlucivanje o prigovoru;

- saopStavanje odluke Etickog saveta;

- sprovodenje mera i zatvaranje prigovora;

4.2.1.Informisanje u vezi prigovora

4.2.1.1. Slanje prigovora

Podnosilac prigovora moze iskazati nezadovoljstvo podnoSenjem prigovora na postupak
PJ Sertifikacija ili sertifikovanog klijenta. Prigovor se podnosi u slobodnoj formi u pisanom
obliku ili na obrascu Zalba / Prigovor.

Prosledivanje prigovora PJ Sertifikacija se moze vrsiti:
- e-mailom;
- postom;

- faksom;

4.2.2. Prijem i evidentiranje prigovora

Prijem prigovora podrazumeva uno$enje relevantnih podataka u registar prigovora od
strane vlasnika procesa. Ti podaci sadrZe sledece informacije:

- informacije koje se odnose na identifikaciju podnosioca prigovora,
- datum prijema prigovora;
- informacije koje se odnose na sam prigovor.

4.2.3. Potvrdivanje prigovora

Prijem svakog prigovora treba da bude odmah potvrden podnosiocu (na primer putem
poste, telefona ili e-maila). Za potvrdivanje prijema prigovora odgovoran je vlasnik
procesa.

4.2.4. Evidentiranje i sakupljanje dokumenata koja se odnose na

predmet prigovora
Vlasnik procesa po potvrdivanju prijema prigovora identifikuje relevantna dokumenta koja
se odnose na predmet prigovora, pribavlja navedena dokumenta i obavestava Direktora i
Rukovodioca PJ Sertifikacija .
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4.2.5. Po€etno ocenjivanje prigovora

Nakon prijema, svaki prigovor se procenjuje od strane troClane komisije koju imenuje
Rukovodilac PJ Sertifikacija.

Sa neosnovanim prigovorima se postupa u skladu sa aktivnoS¢u koja je opisana u delu
koji se odnosi na saopStavanje odluke.

Prigovore koji su kvalifikovani kao osnovani se ocenjuju prema kriterijumima kao $to su
ozbiljnost, uticaj na bezbednost, slozenost, uticaj i potreba i mogucnosti trenutnog
delovanja. Rezultat ocenjivanja je definisanje roka do koga se mora doneti odluka o
prigovoru.

4.2.6. Orocavanje prigovora

Vlasnik procesa informiSe podnosioca prigovora o roku do koga je predvideno reSavanje
prigovora. Ukoliko se podnosilac prigovora ne slaze sa predloZzenim rokom, tim za
reSavanje prigovora preispituje svoju odluku kroz ponovno sprovodenje aktivnosti
opisanih u tacki 4.2.5 i pokuSava da rok za dono$enje odluke usaglasi sa podnosiocem
prigovora.

4.2.7. Istrazivanje prigovora

Ukoliko se prigovor odnosi na sertifikovanog klijenta, vlasnik procesa mu prosleduje
dostavljeni prigovor. Mere u slu€aju potrebe prikupljanja dodatnih informacija od klijenta
na koga se prigovor odnosi, mogu obuhvatiti i posebnu proveru klijentovog sistema
menadzmenta uz kratku najavu. Rukovodilac PJ Sertifikacija odreduje proveravacki tim
za ovakvu vrstu provere i, ukoliko je to celishodno, imenuje proveravacki tim koji nije
ucestvovao u predhodnoj proveri sistema menadzmenta klijenta.

4.2.8. Pra¢enje prigovora

Vlasnik procesa je odgovoran za pracenje procesa postupanja sa prigovorima, $to
podrazumeva aZzuriranje registra zalbi i prigovora i informisanje Etickog saveta i
podnosioca prigovora o toku reSavanja prigovora, sve dok se ne izvrSi zatvaranje
prigovora.

Ceo tok postupka sa prigovorima se evidentira u registru Zalbi i prigovora.

4.2.9. Obavestavanje klijenta o proveri sa kratkom najavom
Ukoliko je potrebno obaviti posebnu proveru sa kratkim najavama, lice odgovorno za
vodenje predmeta uz eventualnu konsultaciju sa Rukovodiocem PJ Sertifikacija je
odgovoran da informiSe klijenta o uslovima pod kojima ¢e se sprovoditi provera sa
kratkom najavom.

4.2.10. Odgovor na prigovor
Nakon sprovedenog odgovarajuéeg istraZivanja, tim daje misljenje da li je prigovor
opravdan ili ne i, ukoliko jeste, predlaze mere kojima se pokuSava posti¢i konsenzus i
dogovor svih zainteresovanih strana, uz postovanje pravila sertifikacije i akreditacije, kao
i spreCavanje njegove pojave u buduénosti.

Mera u odnosu na podnosioca prigovora kojom se minimizira njegovo nezadovoljstvo
moze da ukljuci:

- izvinjenje,
- vracanje novca,
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- odstetu,

- ponovnu proveru sistema menadzmenta itd.

Mera kojom se spreCava pojava ovakve vrste prigovora moze da ukljuci:
- izmenu u politici,

- izmenu u procesu,

- izmenu u proceduri,

- identifikovanje uzroka za postojanje ovakve vrste prigovora i sprovodenje analize da bi
se utvrdilo da li ova vrsta prigovora moze da se odrazi i na druge klijente.

U cilju spreCavanja ponovne pojave ovakve vrste prigovora Rukovodilac PJ Sertifikacija
sprovodi odgovarajuce korektivne mere.

4.2.11. Saopstavanje odluke

Direktor u saradnji sa Rukovodiocem PJ Sertifikacija procenjuje dato misljenje i
eventualno predloZzene mere tima i nalaze njihovu realizaciju ili ih vra¢éa na ponovno
razmatranje. Ukoliko se, na osnovu istrazivanja tima, proceni da je prigovor neopravdan
ili da je prigovor opravdan i da su predloZzene mere zadovoljavajuce, Rukovodilac PJ
Sertifikacije o tome na memorandumu pismeno izvestava podnosioca prigovora. lzvestaj
sadrZi i pouku o daljem postupku ukoliko je podnosilac prigovora nezadovoljan
predloZenim reSenjem. Dalji postupak je drugostepeno odlu€ivanje o prigovoru.

Ukoliko je prigovor opravdan, direktor sa podnosiocem prigovora i klijentom na koga se
prigovor odnosio utvrduje da li i u kojoj meri, predmet prigovora i njegovo reSenje treba
da budu javno dostupni.

4.2.12. Prijem i evidentiranje drugostepenog prigovora

Ukoliko je podnosilac prigovora ili klijent nezadovoljan saopStenom odlukom ima pravo
da se obrati EtiCkom savetu. Odluka Eti¢kog saveta PJ Sertifikacija kao najviseg organa
za reSavanje spornih pitanja u odlucivanju po pitanju prigovora je poslednja instanca u
okviru PJ Sertifikacija. Odluku potpisuje predsednik Etickog saveta.

Vlasnik procesa je odgovoran da evidentira u registru prigovora drugostepeni prigovor i
potvrdi podnosiocu prigovora prijem drugostepenog prigovora.

4.2.13. Sakupljanje celokupne relevantne dokumentacije i
prosledivanje Etickom savetu
Vlasnik procesa je odgovoran da:

- pripremi svu relevantnu dokumentaciju koja se odnosi na predmetni prigovor uz
saradnju sa osobom odgovornom za predmet;

- oObavesti predsednika i Cclanove Etickog saveta 1 distribuira im sakupljenu
dokumentaciju.

4.2.14. Dodatno istrazivanje prigovora

EtiCki savet analizira raspolozivu dokumentaciju i procenjuje opravdanost drugostepenog
prigovora kao i preduzete mere u slu€aju opravdanog prigovora. U tom cilju moze vrsiti i
dodatno istraZivanje prigovora.
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4.2.15. Drugostepeno odlucivanje o prigovoru

EtiCki savet u svojoj odluci mozZe promeniti odluku donetu u prvostepenoj odluci
spomenutoj u tacki 4.2.10. Odluka se donosi prema postupku opisanom u dokumentu
JC.U-11-01 Uputstvo za rad Etickog saveta i mora da bude potpisana od strane
presednika Etickog saveta i da sadrzi obrazlozZenje.

4.2.16. Saopsatavanje odluke Etickog saveta

Vlasnik procesa prosleduje odluku EtiCkog saveta postom uz napomenu da su ovom
odlukom iscrpljeni interni resursi PJ Sertifikacija.

4.2.17. Sprovodenje mera i zatvaranje prigovora

Ukoliko podnosilac prigovora prihvati ponudjenu odluku ili meru, vlasnik procesa je
odgovoran za njeno sprovodenje, kao i evidentiranje svih odluka i mera koje se odnose
na prigovor.

Svi zapisi koji se odnose na prigovor smestaju se u klaser klijenta na koji se prigovor
odnosio, kao i u posebni registar u koji se smestaju prigovori i Zalbe. Registar prigovora
se vodi i elektronski i smeSten je na serveru PJ Sertifikacija. Svi prigovori €ije su mere ili
odluke prihvacene od strane podnosioca prigovora imaju status "zatvoren prigovor".

Ako podnosilac prigovora odbaci ponudjenu odluku ili meru, prigovor mora ostati otvoren.
To treba da bude zabeleZeno, a podnosilac prigovora treba da bude obavesten o
raspolozivim alternativnim vidovima internih ili eksternih resursa.

PJ Sertifikacija nastavlja da prati napredovanje prigovora sve dok se svi moguci razumni
interni i eksterni resursi ne iscrpe ili podnosilac prigovora ne bude zadovoljan.
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5. ZAPISI
U proceduri su definisani sledeci zapisi navedeni u tabeli 1.
Oznaka Oznaka zapisa Naziv zapisa Vreme Uc&esnici u izradi zapisa
obrasca i} ¢uvanja
F-33-01 Z-33-01-gg-nn Zalba / Prigovor Podnosilac Zalbe/prigovora,
Vlasnik procesa
F-33-02 Z-33-02-gg-nn Izvestaj tima za Vlasnik procesa, voda tima
istraZivanje za istrazivanje
Zalbe/prigovora Zalbe/prigovora
F-33-03 Z-33-03-gg-nn Odluka po zalbi / Vlasnik
prigovoru procesa,direktor,rukovodilac
PJ Sertifikacija, predsednik
Etickog saveta
F-33-04 Z-33-04-gg-nn Registar zalbi i prigovora Vlasnik procesa
Tabela 1 - Zapisi Ciji se obrasci definiSu u proceduri
6. PRILOZI

U ovoj proceduri nema priloga.
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