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A. KONTROLA IZDANJA PROCEDURE POSTUPANIE SA PRIGOVORIMA

Ovo kontrolisano izdanje procedure Postupanje sa prigovorima je:

Radnja: Lice: Potpis:
Izradio/la: Zarko Pokié¢

Kontrolisao/la: Gordana Risti¢

Odobrio/la: Radoje Dorda

Korisnik kontrolisanog primerka:

lzdanje: 1

Datum izdanja: 01.01.2017
Broj kontrolisanog primerka:

Korisnik kontrolisanog primerka:

Potpis korisnika primerka:

© Procedura Postupanje sa prigovorima je ekskluzivno vlasnistvo INTERNATIONAL CERTIFICATION
GROUP DOO BEOGRAD i zabranjeno je izdavanje ili reprodukovanje na bilo koji nacin, bez prethodnog
pisanog odobrenja vlasnika.

Primerci ove procedure Postupanje sa prigovorima izdaju se bilo kojoj zainteresovanoj strani iskljucivo
po odobrenju Direktora INTERNATIONAL CERTIFICATION GROUP DOO BEOGRAD ili lica koje ima
hijerarhijsko odobrenje za vrsenje ove radnje.
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B. IZMENE

Ovo izdanje procedure Postupanje sa prigovorima pripada kontrolisanim dokumentima sistema
kvaliteta INTERNATIONAL CERTIFICATION GROUP DOO BEOGRAD. Izdavanja i izmene ovog dokumenta
sprovode se shodno proceduri ICG-P 10.7.5.3 Upravljanje dokumentovanim informacijama.

Svi kontrolisani primerci procedure Postupanje sa prigovorima sadrze tabelu sa eventualnim
promenama i sa obaveznim potpisom odobrenja:

Promena: Promena ucinjena na:

Odobrenje:
Redni broj: | Datum: | Poglavlje: | Strana: | Promena:
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Bilo koji ¢lan osoblja SertifikacionogtelaICG
Prigovore mogu da upute pochosilac Zahteva za sertfikaciju, Kijent koji se ZAHTEV ZA SPROVODENJE ko?aeob;ﬁe]: g:}l’z t'|1 &‘;ﬁzgl?g&#kiﬂ
proverava ili sertifkovana organizacija, kao i bilo koje drugo pravno ili izicko lice KOREKTIVNIH MERA JiﬁMemdiera \valiteta J
povezano sa procesom sertifkacije. Prigovar je izraz nezadovolistva, upuden y

Sertifikacionom telu ICG od strane hilo koje osobe ili organizacije, a u vezi sa *
aktivrostima Serifikacionag tela ICG na koje se ocekuje odgovor. Prigovori mogu l

da se odnose na postupanje osoblja Sertifikacionog tela ICG u procesu pruzanja
usluga korisricima, kao na primer u slucaju neprimerenog ponaSanja osoblja ili PRIGOVORI
proveravaca, kasnjenja sa izvrSavanjem zadataka, na postupanje Sertifikacionog
tela ICG priikom razmatranja standarda vrednovanja, u sprovadenju politika,
zdavanju sertifkatai sligno. = 4
BELEZENJE
-Po priemu informadija o prigovaru, popunjavase pii deo cbrasca Zahteva DOKUMENTOVANE
za sprovodenje intemih korektivih mera (ICG-P 10.10.1.1). INFORMACIJE U OBRAZAC ZAHTEV ZA SPROVODENJE INTERNIH
-Clan oscbija Sertiikaconog tela I0G kdije primio_prigovor duzan je dao ZAHTEVAZA SPROVODENJE [ L——{ KOREKTIVNIH MERA ICG-Z 10.10.1.1
tome izvesti Direkibra, Menadzera za sertifikaciju iili MenadZera kvaliteta INTERNIH KOREKTIVNIH MERA
ICG-Z10.10.1.1
Direktor, Menadzer za sertifikaciju i/ili Menadzer kvaliteta, [ - - -
odreduju wrstu padneiog prigovora i popunjavaju deo drugi * * Direkior saziva sastanak svih MenadZerakako
obrasca Zehteva za sprovodenie internih korekivnih mera (ICG- bi se razmatrio nezadovoljstvo korisnika
Z10.10.1.1) uskladu saodgovarajuéim detaljimai zehtevom. I— | Tokomtogsastanka se na osnovusadrzga
VRSTA MERA R TR prigovora formira KomisjjazareSavanie zabii

ZAHTEV ZA SPROVOBENJE
INTERNIH KOREKTIVNIH MERA ICG-Z
10.10.1.1

PRIGOVORA prigovora. Niko od ¢lanova Komisije za
Savanje Zabii prigovorane sme dabude
direktno povezan sa predmetom primecbe:
odhosno prigovorakoji se preispituje.

DALISE

PREDUZIMANJE ZAHTEVA ZA

/ KOREKTIVNIM MERAMA DA

Drrekor, Menadzerza |[_7ateyi sadrzani u prigovorima moraju dabudu
sertifkaciu i reseni u roku od trideset (30) dana od dana kada
Menadzer kaiteta, Je prigovor podnet, osim u izuzetnim slucajevima
smesta predwzimaju kada se ovaj rok moze produziti. A 4
odgovarajuce mere u -Tokom ovog perioda se prikupligui informacije o ZAHTEV ZA SPROVODENJE INTERNIH
skladu sa zahtevom - uzroku problema, ISTRAZIVANJE PROBLEMA KOREKTIVNIH MERA ICG-P 10.10.1.1
sadrzanim u primedbi - Ustanowljeni razlozi se beleZe utredi deo

kako bi zaustavio dalje olbrasca Zahteva (I0G-Z 10.101.1) S

pogorsavanie situacije, i

beleZ preduzete mere u
obrazac Zahteva (I0G-Z Odgovarno lice odredujei beleZi mere koje ce
1010.11) biti preduzete kako bi problem bio otkionjen 2
(deoCetvri obrasca ZahtevalCG-Z 10.10.1.1)

—_— ZAHTEV ZA SPROVOBENJE INTERNIH

KOREKTIVNE MERE P KOREKTIVNIH MERA ICG-P 10.10.1.1

\ 4

Direkior, Menadzer za ser tfikacjui/
iliMenadZer kvaliteta preispituu
korektivn
preduze

ZAHTEV ZA SPROVODENJE INTERNIH
KOREKTIVNIH MERA ICG-P 10.10.1.1

\/_\

Sprovode se odgovarajuce mere kako bi se
zaustavile Stetne posledice poblema, i
sprecilo njegovo ponavijanje. Propisane
mere morguda budu sprovedene u
utvrdenomroky, i za njhovo sprovadenje se DA
odreduje odgovomo lice (detalji se beleze u
deo Cetwrti cbrasca Zahteva ICG-Z
1010.11). SPROVODPENJE KOREKTIVNIH ZAHTEV ZA SPROVODENJE INTERNIH

MERA KOREKTIVNIH MERA ICG-P 10.10.1.1

h 4

Preduzimaju se preventivne mere kako bi se
elimnisaouzrok potenciidne neusaglasenosti,
imere kgima ¢e se preduprediti uticg
potencjalnih problema ili njihovo ponavijanje \ 4
(detaljise beleze u éetvrtom delu obrasca
NE Zafteva ICG-Z 10102.1).

ZAHTEV ZA SPROVOBENJE INTERNIH
KOREKTIVNIH MERA ICG-P 10.10.1.1

\/\

A 4

PREVENTIVNE MERE

Nakon zavr$enog sprovodenja korektivnih i
prevertivnih mera Menadzer za sertifikaciu il
Menadzer kvaliteta preispituju njihovu
efekivnost (ndazi se beleze upebm delu A 4
obrasca Zahteva ICG-Z 10.10.1.1).

e PREISPITIVANJE EFEKTIVNOSTI AR I AMOMORIEIE NIERL i
efekivno resen problem, i dalije spreeno MERA KOREKTIVNIH MERA ICG-P 10.10.1.1
njegovo poravijanje na osnovu ¢ega se moze \/\
identfikovati adredeno pobdj$anje.

Pozitivni ralazio efektivnosi mera se belezeu
petom i Sestom delu cbrasca Zahteva koji se,
nakon $to ga potpiSuodgovoma lica, zatvara.

h 4

DALIJE
PERFORMANSE
EFEKTIVAN?

Direkior, Menadzer za
sertifikaciju il Menadzer
kvditeta verifikuju korektivne i
preventivne mere u $estom delu
obrasca Zahteva (I0G-Z

DA

v

ZAHTEV ZA SPROVOBENJE INTERNIH
KOREKTIVNIH MERA ICG-P 10.10.1.1

VERIFIKACIJA | ZATVARANJE
ZAHTEVA

h 4
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1. SVRHA

Procedura Postupanje sa prigovorima ima kao osnovni cilj da opiSe metode koje se koriste kako bi se
zabelezili, istrazili i resili prigovori koji se odnose na postupanje tokom sprovodenje celokupnog
procesa pruzanja usluga provere, sertifikacije i nadzora sistema menadzmenta kvalitetom koji sprovodi
Sertifikaciono telo International Certification Group doo Beograd.

2. PODRUCIE PRIMENE

Proceduru Postupanje sa prigovorima ciji predmet obuhvata identifikaciju, istrazivanje i resavanje
problema koji se mogu pojaviti kao dokumentovani izrazi nezadovoljstva korisnika, ili bilo kojih drugih
zainteresovanih lica, a koji se odnose na postupanje u procesu sertifikacije sistema menadZmenta
kvalitetom, primenjuje u svom radu Sertifikaciono telo International Certification Group doo Beograd.

3. NORMATIVNE REFERENCE

3.1. Standardi

Za svrhe primene sistema kvaliteta Sertifikacionog tela ICG primenjuju se standardi utvrdeni u Katalogu
normativnih referenci (ICG-Z 10.7.5.3.4).

3.2.Smernice, uputstva i pravilnici

Za svrhe primene sistema kvaliteta Sertifikacionog tela ICG primenjuju se smernice, uputstva i pravilnici
utvrdeni u Katalogu normativnih referenci (ICG-Z 10.7.5.3.4).

3.3. Povezani dokumenti

ICG-Q.M. Poslovnik o kvalitetu

ICG-Z10.10.1.1 Zahtev za sprovodenje internih korektivnih mera

ICG-U 10.8.5.1.1 Pravilnik o sertifikaciji

ICG-U 10.10.2.1 Pravilnik o radu Komisije za resavanje Zalbi i prigovora

ICG-Z10.10.2.1 Zapisnik sa zasedanja Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora
Propisi o sertifikaciji
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4. TERMINI | DEFINICUE

Za svrhe primene sistema kvaliteta Sertifikacionog tela ICG primenjuju se termini i definicije odredene
u Katalogu termina i definicija (ICG-Z 10.7.5.3.5).

5. ODGOVORNOST

Direktor, Menadzer za sertifikaciju, Menadzer kvaliteta i Komisija za reSavanje zalbi i prigovora.

6. POSTUPAK/METOD

6.1.0pste odredbe

6.1.1. Vazan princip rada Sertifikacionog tela ICG je reagovanje na prigovore. Strane koje se oslanjaju
na sertifikaciju o¢ekuju da se prigovori prouce i, ukoliko se utvrdi da su oni opravdani, treba da imaju
poverenje da se po prigovorima postupa na odgovarajuci nacin i da se ulaze potreban trud radi
njihovog resavanja. Sertifikaciono telo ICG je uspostavilo efikasan elektronski sistem reagovanja na
prigovore, u okviru kog se na brz nacin procenjuje prigovor, odgovara na njega i donose odredene
odluke ukoliko se proceni opravdanost prigovora.

Efektivno odgovaranje na prigovore je znadajno sredstvo zastite Sertifikacionog tela ICG, njegovih
klijenata i drugih korisnika sertifikacije, od greSaka, propusta ili nerazumnog ponasanja. Poverenje u
poslove sertifikacije Sertifikacionog tela ICG je zasti¢eno posto se svi prigovori tretiraju na odgovarajuci
nacin i shodno ovoj Proceduri.

6.1.2. Sertifikaciono telo ICG je obezbedilo javno dostupan opis procesa postupanja sa prigovorima na
sajtu http://www.icertgroup.org dok je ova Procedura dostupna na zahtev svim zainteresovanim
stranama.

Proces postupanja sa prigovorima daje jasne odrednice, u pojmovnom i jezickom smislu o nacinu
podnosenja i postupanja sa prigovorima. Proces postupanja sa prigovorima objavljen na sajtu
Sertifikacionog tela ICG dostupan je u elektronskoj formi kako korisnicima, tako i svim drugim
zainteresovanim stranama, ¢ime se nijednom podnosiocu prigovora ne daje prednost.

6.1.3. Prigovore mogu da upute podnosilac Zahteva za sertifikaciju, klijent koji se proverava ili
sertifikovana organizacija, kao i bilo koje drugo pravno ili fizicko lice povezano sa procesom
sertifikacije.

6.1.4. Prigovor je izraz nezadovoljstva, upucen Sertifikacionom telu ICG od strane bilo koje osobe ili
organizacije, a u vezi sa aktivnostima Sertifikacionog tela ICG na koje se ocekuje odgovor.

6.1.5. Bilo koja strana koja je zainteresovana da uputi prigovor duzna je da to ucini u pisanoj formi u
roku od petnaest (15) radnih dana od dana kada je obavestena o odluci.
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6.1.6. Prigovori mogu da se odnose na postupanje osoblja Sertifikacionog tela ICG u procesu pruzanja
usluga korisnicima, kao na primer u slucaju neprimerenog ponasanja osoblja ili proveravaca, kasnjenja
sa izvrSavanjem zadataka i sli¢no.

Prigovori takode mogu da se odnose na postupanje Sertifikacionog tela ICG prilikom razmatranja
standarda vrednovanja, u sprovodenju politika i izdavanju sertifikata.

6.1.7. Odgovor na svaki prigovor koji se odnosi na sertifikovanog klijenta, Sertifikaciono telo ICG
dostavlja sertifikovanom klijentu na koga se odnosi, u roku ne duzem od trideset (30) dana od dana
kada je prigovor primljen.

6.1.8. Sve informacije do kojih Sertifikaciono telo ICG dode u procesu reSavanja prigovora smatraju se
poverljivim i sa njima se postupa u skladu sa principom poverljivosti.

6.1.9. Proces postupanja sa prigovorima obuhvata najmanje sledece elemente i metode:

e prikaz postupka za prijem, validaciju i istrazivanje prigovora, kao i za odlucivanje o tome koje
mere treba preduzeti u odnosu na njih;

e istragu o prigovorima i njeno zapisivanje, ukljucujuéi i mere preduzete kao odgovor na
prigovor;

e obezbedivanje da svaka odgovarajuéa korekcija i korektivna mera budu preduzete.

6.1.10. Sertifikaciono telo ICG, za svaki podneti prigovor nastoji da prikupi i verifikuje sve neophodne
informacije za njegovu validaciju.

6.1.11. Odluku o ishodu prigovora mogu da donesu (preispituju ili odobravaju):

e Direktor;

e Troclani tim koji se sastoji od Direktora, Menadzer za sertifikaciju i Menadzer kvaliteta, ili

e Komisija za reSavanje Zalbi i prigovora, u ¢ijem radu je osigurano da ne ucestvuje(u) osoba(e)
koja(e) je/su prethodno bila(e) angaZovana(e) na predmetu prigovora.

6.1.12. Podnosilac prigovora, kad god je to moguce, dobija zvani¢nu pisanu informaciju od
Sertifikacionog tela ICG o zaklju¢cima, eventualnim aktivnostima u vezi sa prigovorom i zavrSetku
procesa njegovog resavanja.

6.1.13. Sertifikaciono telo ICG u dogovoru sa klijentom i podnosiocem prigovora utvrduje, da li i u kojoj
meri predmet prigovora i njegovo resenje treba da budu javno dostupni.

6.2. Prijem prigovora
6.2.1. Nakon podnosenja prigovora, Sertifikaciono telo ICG beleZi prijem prigovora i dodeljuje mu

jedinstveni identifikacioni broj.

6.2.2. U zapisu prigovora, jasno se identifikuju zahtevi podnosioca prigovora. Utvrduje se da li se
prigovor odnosi na aktivnosti sertifikacije za koje je Sertifikaciono telo ICG odgovorno i ako je tako,
uzima ga u razmatranje. Ukoliko se prigovor odnosi na sertifikovanog klijenta, onda se u ispitivanju
prigovora razmatra efektivnost sertifikovanog sistema menadZmenta kvalitetom.
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6.2.3. Osim zahteva podnosioca prigovora, u zapis prigovora moraju da budu upisane i sve ostale
informacije potrebne za efikasno upravljanje prigovorima, kao $to su:

e  Opis prigovora i odgovarajuéi podaci podrske;

e Trazena nadoknada;

e Odgovarajudi postupci na koje se prigovor odnosi;

e Rok za dostavljanje odgovora;

e Podaci o ljudima, sluzbi, ogranku, organizaciji i slicno, kao i
o Momentalno preduzete mere (ako je primenljivo).

6.2.4. Svi prigovori ili primedbe podneti Sertifikacionom telu ICG saopstavaju se Direktoru, MenadzZeru
za sertifikaciju i/ili Menadzeru kvaliteta. U slu¢ajevima kada se radi o usmenim prigovorima, oni moraju
da budu u potpunosti dokumentovani, potpisani i prosledeni Menadzeru za sertifikaciju ili Menadzeru
kvaliteta na dalje razmatranje.

6.3. Pradenje prigovora

6.3.1. Sertifikaciono telo ICG po prijemu svakog prigovora, potvrduje podnosiocu prigovora da je
prigovor primljen.

6.3.2. Sertifikaciono telo ICG prati sve podnete prigovore, od trenutka njihovog prijema, tokom celog

postupka, sve do trenutka kada podnosilac prigovora bude zadovoljan ili kada bude doneta konacna
odluka.

6.3.3. Tokom procesa postupanja sa prigovorima, Sertifikaciono telo ICG obavestava podnosioca
prigovora o statusu prigovora, na njegov zahtev i u redovnim vremenskim intervalima, a najmanje do
ranije utvrdenog roka.

6.4. PoCetno preispitivanje prigovora

6.4.1. Direktor, MenadZer za sertifikaciju i/ili MenadZer kvaliteta Sertifikacionog tela ICG ocenjuju svaki
prigovor u skladu sa op3stim kriterijumima kao Sto su:

e Ozbiljnost;

e Bezbednosne implikacije;

e SloZenost;

e Potencijalni uticaji prigovora, i

e Potreba i moguénost trenutnog delovanja.

6.4.2. Ukoliko se ustanovi da je doveden u pitanje neki od kriterijuma navedenih u prethodnoj tacki
ove Procedure, odreduje se vrsta hitnih mera koje je potrebno preduzeti.

6.4.3. Odluku o preduzimanju hitnih mera predlazu Menadzer za sertifikaciju i/ili MenadzZer kvaliteta,
i odobrava je Direktor.
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6.4.4. Ukoliko utvrde da nije neophodno preduzimati hitne mere, Direktor, MenadZzer za sertifikaciju
i/ili Menadzer kvaliteta odreduju vrstu prigovora odnosno mera koje je potrebno preduzeti po
prigovoru, i beleZe je u obrazac Zahteva za sprovodenje internih korektivnih mera (ICG-Z 10.10.1.1).

6.4.5. Uzimajudi u obzir personalni princip, vrste prigovora, odnosno mera koje je potrebno preduzeti
po prigovoru se odreduju, u zavisnosti od toga:

A: da li je Sertifikaciono telo ICG nadlezno da odlucuje o podnetom prigovoru;

B: da li je Direktor nadlezan da odlucuje o prigovoru;

C: da li je neophodno da o prigovoru odlucuje tim ¢lanova rukovodstva, koji ¢ine Direktor, Menadzer
kvaliteta i MenadzZer za sertifikaciju, i

D: da li je za odlucivanje o odredenom prigovoru neophodno formirati Komisiju za reSavanje zalbi i
prigovora.

6.4.6. Direktor je nadleZan za odlucivanje po prigovorima podnetim iz sledecih razloga:

e prekoracenje utvrdenih rokova za izvrSenje usluge;

e prekoracenje utvrdenih rokova za izdavanje sertifikata;

e ophodenje zaposlenih i spoljnih saradnika prema korisnicima/klijentima, i
e neadekvatno postupanje sa dokumentacijom podnosioca prigovora.

Tim ¢lanova rukovodstva, koji ¢ine Direktor, Menadzer kvaliteta i Menadzer za sertifikaciju, je nadlezan
za odlucivanje po prigovorima zbog nacina:

e postupanja tokom procesa sertifikacije;
e razmatranja standarda vrednovanja, i
e sprovodenja politika.

Komisija za reSavanje Zalbi i prigovora je nadlezna za odlucivanje po prigovorima koji se odnose na:

e postupanje prilikom odlucivanja o odredenom pitanju;
e valjanost nacina odlucivanja o odredenom pitanju.

Ukoliko Direktor ili tim c¢lanova rukovodstva utvrde da samostalno ne mogu doneti odluku o
odredenom prigovoru imaju pravo da zatraze od Komisije za obezbedivanje nepristrasnosti
savetodavno misljenje, koje nije obavezujuce.

Takode, ukoliko Direktor ili tim ¢lanova rukovodstva utvrde da je zbog celishodnosti odluke o
odredenom prigovoru bolje formirati Komisiju za reSavanje Zalbi i prigovora, za svaki prigovor se moze
formirati Komisija.

6.5. IstraZzivanje prigovora

6.5.1. Sertifikaciono telo ICG ulaZze sve opravdane napore kako bi primljeni prigovor bio istrazen,
uklju€ujudi i sve relevantne okolnosti i informacije u vezi sa njim. Stepen istraZzivanja odredenog
prigovora u svakom konkretnom slucaju je primeren ozbiljnosti i ucestalosti javljanja prigovora.
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6.5.2. Direktor, Menadzer za sertifikaciju i/ili MenadZer kvaliteta zajednicki ocenjuju problem iznet u
prigovoru i odluéuju o neposrednim korektivnim merama. Oni se mogu konsultovati sa
zainteresovanim stranama o nacinu resavanja utvrdenog problema.

Svi detalji postupanja sa podnetim prigovorom se beleze u obrazac Zahteva za sprovodenje internih
korektivnih mera (ICG-Z 10.10.1.1).

Svi prigovori mogu da budu reseni direktnim i/ili dugoro¢nim korektivnim ili/i preventivhim merama,
kao Sto su na primer obucavanje osoblja, izmene dokumenata ili podataka sistema kvaliteta,
sprovodenje ponovnih provera korisnika ili u krajnjem slucaju ponovnim vrednovanjem
neusaglasenosti korisnika.

6.5.3. Lice odgovorno za primenu odgovaraju¢ih mera u odnosu na odredeni prigovor, u svakom
pojedinaénom slucaju obavestava podnosioca prigovora o napretku u resavanju prigovora koji je
uputio.

6.6.Komisija za reSavanje zalbi i prigovora

6.6.1. Prilikom preispitivanja prigovora Direktor odlu¢uje o prigovoru, ili saziva sastanak svih
Menadzera kako bi se razmotrilo nezadovoljstvo korisnika. Tokom tog sastanka u zavisnosti od vrste
prigovora i odluke ¢lanova rukovodstva, moze se formirati i Komisija za reSavanje zZalbi i prigovora.
Prilikom izbora ¢lanova Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora vodi se racuna da niko od odabranih
¢lanova nije direktno ukljucen u predmet zbog kog je podnet prigovor.

Direktor imenuje ¢lanove Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora.

6.6.2. Minimalno jedan ¢lan Komisije za reSavanje zalbi i prigovora u svakom konkretnom slucaju uvek
ima neophodna tehnicka znanja o predmetu prigovora. Predsednik Komisije za reSavanje Zalbi i
prigovora se bira na prvoj sednici.

6.6.3. Komisija za reSavanje Zalbi i prigovora se saziva i preispituje problem naveden u prigovoru u
roku od dvadeset (20) dana od dana kada je prigovor podnet Sertifikacionom telu ICG.

6.6.4. U svrhu preispitivanja zahteva sadrZzanog u prigovoru, svi relevantni dokumenti se dostavljaju
Komisiji za reSavanje zalbi i prigovora, koju osim toga, Direktor i Menadzer za sertifikaciju obavezno
obavestavaju o svim detaljima i ¢injenicama kojima raspolazu o navedenom prigovoru.

6.6.5. O sastavu Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora, pravovremeno se obavestava i podnosilac
prigovora, koji ima pravo da zahteva (u pisanoj formi) izuzece nekog od c¢lanova Komisije.

6.6.6. Ukoliko Direktor Sertifikacionog tela ICG prihvati zahtev korisnika da odredeni ¢lan bude izuzet
iz sastava Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora, neki drugi ¢lan ili tehnicki ekspert, koji nije ni koji
nacin povezan sa predmetom prigovora postaje ¢lan Komisije.

6.6.7. U radu Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora mogu da ucestvuju (kao gostujudi ¢lanovi):

e Clanovi Komisije za sertifikaciju koji nisu bili uklju¢eni u proces sertifikacije odnosnog klijenta
koji je podneo prigovor;
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e c(lanovi Komisije za sertifikaciju koji nisu ucestvovali u donoSenje sporne odluke koja je
predmet prigovora;

e spoljni konsultanti i tehnicki eksperti, koji su nezavisni u odnosu na prigovor, sa ciljem da se
obezbede adekvatni saveti o tehnic¢kim pitanjima, ili

e bilo koja druga osoba (korisnik, svedok, ¢lanovi osoblja Sertifikacionog tela ICG) ukoliko se
proceni da je neophodna za postupanje sa prigovorom.

Svi gostujudi ¢lanovi Komisije za reSavanje zalbi i prigovara, blagovremeno se obavestavaju o

datumu, mestu i vremenu odrZavanja sednice Komisije.

6.6.8. Nacin rada i delovanje Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora detaljno je utvrdeno u Pravilniku
o radu Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora (ICG-U 10.10.2.1).

6.7. Odlucivanje o prigovoru

6.7.1. Nakon odgovarajudeg istrazivanja prigovora, Direktor Sertifikacionog tela ICG, Menadzeri ili
Komisija za reSavanje zalbi i prigovora donose odluku o odredenom prigovoru, koja mora da sadrzi
reSenje problema, i eventualno metode kojima bi se sprecila njegova ponovna pojava u buduénosti.

6.7.2. Ukoliko neki prigovor Sertifikaciono telo ICG ne moze da resi trenutno, tada se sa njim postupa
na nacin koji ¢e dovesti do njegovog reSavanja u sto je moguée kracem roku.

6.7.3. Konacna i obavezujuca odluka o zahtevu koji je predmet prigovora mora da bude doneta i
sprovedena najkasnije u roku od dva (2) meseca od dana kada je prigovor podnet Sertifikacionom telu
ICG.

Direktor Sertifikacionog tela ICG, MenadZeri i Komisija za reSavanje Zalbi i prigovora reSavaju prigovore
na objektivan nacin, postujuci princip nezavisnosti.

6.7.4. Tokom perioda dok se preispituje prigovor, na snazi je prethodno vazeca odluka Sertifikacionog
tela ICG.

6.7.5. Odluka Komisije za reSavanje Zzalbi i prigovora je konacna i ne moze je ukinuti ili promeniti
nijedna druga Komisija.

6.7.6. Odluke o prigovorima, ili ma koja radnja preduzeta u vezi sa prigovorom, se u potpunosti
dokumentuju i podnosiocu prigovora ili uklju¢enom osoblju, kao i zainteresovanim stranama se
dostavljaju odmah nakon donosenja odluke ili preduzimanja mera.

6.7.8. Kopije odluke Komisije za resavanje Zalbi i prigovora se mogu dostaviti svim zainteresovanim
stranama. Relevantne informacije o prigovoru mogu da se nadu u zapisu u formi obrasca Zahteva za
sprovodenje internih korektivnih mera (ICG-Z 10.10.1.1).
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6.8. Zatvaranje zahteva

6.8.1. Ukoliko podnosilac prigovora prihvati ponudenu odluku ili meru, ta odluka ili mera moraju da
budu sprovedene i zabelezene.

6.8.2. MenadZer kvaliteta cuva i odrzava dokumentovane prigovore, kao i sve relevantne popunjene
obrasce i zapise koji se odnose na prigovore koliko god je potrebno, odnosno dok sve neophodne mere
ne budu sprovedene.

6.8.3. Kada rezultati svih preduzetih mera budu poznati, pozitivni i verifikovani, zahtev se zatvara.

6.8.4. Ukoliko podnosilac prigovora odbaci ponudenu odluku ili meru, prigovor mora ostati otvoren.
Odbacivanje ponudene odluke se obavezno zapisuje, a podnosilac prigovora se obavestava o
raspolozivim alternativnim vidovima internih ili eksternih resursa.

6.8.5. Sertifikaciono telo ICG u situaciji navedenoj u prethodnom c¢lanu, nastavlja da prati
napredovanje prigovora, sve dok se svi moguci opravdani interni i eksterni resursi ne iscrpe odnosno
dok podnosilac prigovora ne bude zadovoljan.

6.9. Godisnji izvestaji o prigovorima

6.9.1. Menadzer kvaliteta sacinjava godisnji izvestaj koji sadrzi pregled podnetih Zalbi i prigovora, i koji
se razmatra tokom sastanaka predvidenih za preispitivanje od strane rukovodstva Sertifikacionog tela
ICG (detaljnije: ICG-P 10.5.1 Odgovornost rukovodstva).

6.9.2. Sertifikaciono telo ICG zapisuje performanse reSavanja prigovora, uspostavilo je i primenjuje
procedure za zapisivanje prigovora i odgovora, za koris¢enje tih zapisa i upravljanje njima, istovremeno
Stiteci sve liéne informacije i obezbedujuéi poverljivost podnosiocu prigovora. Sto obuhvata sledeée:

e definisanje koraka za identifikovanje, sakupljanje, klasifikovanje, odrzavanje, skladiStenje i
uklanjanje dokumentovanih informacija;

e zapisivanje postupanja sa prigovorom i odrzavanje tih dokumentovanih informacija, i to
poklanjajuéi najveéu paznju cuvanju takvih dokumentovanih informacija u elektronskom
obliku, posto se dokumentovane informacije i u tom obliku mogu izgubiti kao posledica
pogresnog rukovanja ili zastarevanja;

e vodenje dokumentovanih informacija o vrsti obuke i uputstvima koje su dobile osobe
ukljuene u proces reSavanja prigovora;

e definisanje kriterijuma koje Sertifikaciono telo ICG primenjuje pri odgovoru na zahteve za
podnosenje dokumentovanih informacija datih od strane podnosioca prigovora ili
njegovih/njenih zastupnika;

e to moze ukljucivati vremenske rokove, vrste informacija koje ¢e se stavljati na uvid, kome i u
kom obliku;

e definisanje nacina na koji ¢e statisticki depersonalizovani podaci o prigovorima biti prikazani u
javnosti, i kada.
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6.9.3. Svi prigovori se klasifikuju i zatim se analiziraju prilikom sastanaka predvidenih za preispitivanje
od strane rukovodstva, kako bi se identifikovali sistematski, ponovljeni ili pojedinaéni problemi i
trendovi, i kako bi se pomoglo u otklanjanju uzroka.

7. ZAPISI

Sertifikaciono telo ICG odrZzava zapise o postupanju sa prigovorima:

e Zapisnik sa zasedanja Komisije za reSavanje Zalbi i prigovora ICG-Z 10.10.2.1.
8. DODATNE INFORMACIJE

8.1.1. Podnosioci prigovora imaju pravo da iznesu primedbe u odnosu na sastav i nepristrasnost
¢lanova Komisije za reSavanje zalbi i prigovora, koje ocenjuje Direktor Sertifikacionog tela ICG.

8.1.2. Menadzer kvaliteta (u izvesStaju koji priprema za preispitivanje od strane rukovodstva) mora da
uzme u obzir postojanje bilo kakvih tendencija koje govore da se problemi mogu ponoviti.

8.1.3. Nijedan ¢lan Komisije za sertifikaciju koji ima direktan interes ili koji se na bilo koji nacin moze
dovesti u vezu sa predmetom prigovora ne moze da bude uklju¢en u tim koji razmatra
prigovor/primedbu.

Ukoliko se ustanovi da je bilo koji ¢lan Komisije direktno povezan sa predmetom prigovora/primedbe,
Direktor Sertifikacionog tela ICG imenuje drugu osobu koja ¢e zameniti tog ¢lana.
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