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1.0. LISTA IZMENA

Sva izdanja i sve izmene treba zapisati na prilozenom listu izmena. Zastarela izdanja moraju da
se sklone i zamene novim izdanjima. Sva povucena dokumenta moraju da se uniste. Svako
izdanje moZe da pretrpi najvise 5 izmena nakon Cega se izdaje novo.
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1. PREDMET I PODRUCJE PRIMENE

Predmet ove procedure je definisanje postupka reSavanja prigovora i zalbi. Ova procedura se
primenjuje u Sertifikacionom telu Instituta za higijenu i tehnologiju mesa (ST INMES CERT)
kada klijent ima primedbe na rad sertifikacionog tela, u obliku prigovora ili zalbe.

2. DEFINICIJE I SKRACENICE

U ovoj proceduri koriste se i termini, definicije 1 skraenice iz standarda SRPS ISO/IEC
17000:2007, Ocenjivanje usaglasSenosti. Re¢nik i opsti principi i sledece:

Postupak reSavanja prigovora i Zalbi - postupak koji se primenjuje pri reSavanju prigovora i
zalbi korisnika usluga na korektnost, kompetentnost i1 profesionalnost organizacije koja pruza
odgovarajucu uslugu.

Prigovor - izraz nezadovoljstva, osim Zalbe, bilo koje osobe ili organizacije telu za ocenjivanje
usaglasenosti u vezi sa aktivnostima tog tela, na koji se o¢ekuje odgovor.

Zalba - zahtev klijenta predmeta ocenjivanja usaglasenosti telu za ocenjivanje usaglasenosti da
to telo ponovo razmotri odluku koju je donelo u vezi sa tim predmetom.

3. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

Ova procedura proizlazi iz ST INMES PS_00: Pravila sertifikacije serifikacionog tela instituta
za higijenu i tehnologiju mesa (ST INMES CERT) i ima podlogu na osnovu slede¢ih dokumenata:

e SRPS ISO/IEC 17065: 2016, Ocenjivanje usaglasenosti - Zahtevi za tela koja sertifikuju
proizvode, procese i usluge;

e SRPSISO 9001:2008, Sistemi menadzmenta kvalitetom — Zahtevi;

e SRPS ISO/PAS 17003:2007, Ocenjivanje usaglasenosti - Prigovori i zalbe - principi i

zahtevi;
e P-25: POSTUPAK SA NEUSAGLASENOSTIMA I RESAVANIJE
NEUSAGLASENOSTI;

e P-28: POSTUPAK PREDUZIMANJA KOREKTIVNIH MERA;

e ST INMES PS_00: Pravila sertifikacije serifikacionog tela instituta za higijenu i
tehnologiju mesa (ST INMES CERT);

e ST INMES U-02: Uputstvo za koriS¢enje sertifikata i znaka usaglasenosti;
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4. OPIS POSTUPKA
4.1 OpSti principi reSavanja prigovora i Zalbi
Opsti principi reSavanja prigovora i Zalbi:
¢ svi klijenti imaju pravo da podnesu prigovor ili Zalbu;

e rok za podnosenje prigovora je 15 dana od dana kada je klijent stekao saznanja o slucaju
u vezi koga podnosi prigovor;

e sertifikaciono telo ¢e na svaki prigovor odgovoriti u roku ne duzem od 30 dana;
e rok za podnoSenje zalbe je 15 dana od dana prijema odluke na koju se ulaze Zalba;
e sertifikaciono telo ¢e na svaku zalbu odgovoriti u roku ne duzem od 30 dana;

o sertifikaciono telo se obavezuje da ¢e se pridrzavati principa cuvanja poslovne tajne
podnosioca prigovora ili Zalbe;

e sertifikaciono telo se obavezuje da sva istrazivanja i odluke o Zalbama nece biti
rezultirane bilo kakvim diskriminatorskim aktivnostima;

e osoblje sertifikacionog tela posredno ili neposredno ukljuceno ili povezano sa
aktivnostima koje su predmet prigovora/zalbe ne moze biti ukljueno u reSavanje i
donosenje odluke, a u cilju obezbedenja nezavisnosti, nepristrasnosti i objektivnosti.

o Sertifikaciono telo je ovu proceduru stavilo na raspolaganje svim zainteresovanim
stranama (www.institut@inmes.rs/sertifikacija i akreditacija) kao i ST INMES F
11A: Obrazac zalbe za klijenta

Ukoliko klijent nije zadovoljan radom sertifikacionog tela, isti moZze podneti prigovor/zalbu
Akreditacionom telu Srbije.
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4.2 Postupak reSavanja prigovora
Prigovore reSava generalni direktor Instituta IMS.
Klijent moze podneti prigovor sertifikacionom telu na:

duZzinu vremena potrebnu za odgovor na podneti zahtev za sertifikaciju,

neadekvatnu komunikaciju osoblja sertifikacionog tela,

postupak uzimanja uzoraka, ¢uvanja uzoraka, postupak ispitivanja, interpretaciju
rezultata ispitivanja, metode ispitivanja, statistiCku obradu rezultata ispitivanja, mernu
1 opremu za obavljanje ispitivanja,

sadrzaj (pogresne ili izostavljane podatke) izvestaja o ispitivanju/sertifikata,

e pogresne ili izostavljene podatke u racunu.

e Svi prigovori se dostavljaju Institutu za higijenu i tehnologiju mesa, isklju¢ivo u
pisanom obliku na obrascu dostupnom na sajtu ST INMES F 11A: Obrazac zalbe
za klijenta, dovoljno obrazloZeni i eventualno dokumentovani, kako bi reSenje
moglo da bude efektivno.

Rukovodilac sertifikacionog tela — Kordinator sistema menadZmenta Instituta, prigovor
zavodi u delovodnik Instituta za higijenu i tehnologiju mesa, a u pisanom obliku, obavestava
podnosioca prigovora da je isti primljen i registrovan.

Rukovodilac sertifikacionog tela— Kordinator sistema menadzmenta Instituta, prigovor dostavlja
direktoru Instituta INMES na dalje razmatranje. U slucaju da je direktor direktno ucestvovao u
postupku sertifikacije proizvoda za koji je podnet prigovor, i kada se moze narusiti objektivnost,
nepristrasnost ili nezavisnost, sve aktivnosti u vezi reSavanje prigovora direktor prenosi na drugu
osobu iz Sertifikacionog odbora.

Direktor Instituta INMES angaZuje Kordinatora za sistem menadZmenta i tehnickog eksperta,
koji nije ufestvovao u aktivnostima koje su predmet prigovora niti je pruzao konsultantske
usluge kod klijenta-podnosioca prigovora.

Kordinator za sistem menadZmenta 1 tehnicki ekspert utvrduju osnovanost prigovora tj.
preispituju da li se prigovor odnosi na aktivnosti sertifikacije za koje je INMES CERT
odgovoran. Ukoliko je prigovor osnovan i podnet u propisanom roku, Kordinator za sistem
menadzmenta u saradnji sa tehni¢kim ekspertom, prikuplja sve potrebne informacije za
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reSavanje prigovora. Prigovori se vrednuju prema kriterijumima kao Sto su slozenost reSavanja
(neophodnost angazovanja tima, korekcija ili KM),

Nakon analize prigovora Kordinator za sistem menadzmenta u saradnji sa tehnickim ekspertom
izraduje predlog za reSavanje prigovora na obrascu ST INMES_F11.

Direktor Instituta INMES donosi kona¢nu odluku o prigovoru, uzimajuéi u obzir predlog reSenja
i sve dostavljene relevantne informacije.

Verifikovana odluka se u pisanoj formi, dostavlja podnosiocu prigovora.

Ukoliko klijent prihvati ponudenu odluku, ista se sprovodi i evidentira. Ukoliko klijent nije
zadovoljan donetom odlukom na prigovor, moze podneti Zalbu, koja ¢e se reSavati prema dole
navedenom postupku.

4.3 Postupak reSavanja Zalbi
Klijent moZe podneti zalbu sertifikacionom telu na donetu odluku o:

¢ izdavanju/neizdavanju sertifikata o usaglasenosti,
e izricanju prigovora/suspenzije/oduzimanja sertifikata.

Sve zalbe se dostavljaju Institutu INMES iskljuc¢ivo u pisanom obliku, dovoljno obrazlozene i
eventualno dokumentovane, kako bi reSenje moglo da bude efektivno.

Rukovodilac sertifikacionog tela Zzalbu zavodi u delovodnik Instituta INMES, i u pisanom
obliku, obavestava podnosioca zalbe da je ista primljena i registrovana.

Rukovodilac sertifikacionog tela zalbu dostavlja direktoru Instituta INMES na dalje razmatranje.
Direktor Instituta INMES donosi odluku o formiranju Komisije za reSavanje Zalbi, koju mora
Ciniti osoblje koje nije ucestvovalo u aktivnostima koje su predmet zalbe, niti je pruzalo
konsultantske usluge ili bilo zaposleno kod klijenta-podnosioca zalbe (npr. Direktor Instituta
INMES, Pomo¢nik direktora za pravne i opsSte poslove, Koordinator za sistem menadzmenta i
ekspert Instituta iz oblasti). Komisija razmatra osnovanost zalbe (preispitivanje u cilju provere da
li se zalba odnosi na aktivnosti sertifikacije za koje je Institut INMES odgovoran,
blagovremenost podnoSenja iste i prikuplja sve potrebne informacije za reSavanje zalbe.

Zalbe se vrednuju prema kriterijumima kao $to su sloZenost re$avanja (neophodnost angaZovanja
tima, korekcija ili KM).
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Ukoliko se tokom razmatranja navoda Zalbe pojavi potreba da se ovo pitanje razresi, poziva se
podnosilac Zalbe sa svojim pravnikom i pravnik Instituta INMES (Pomo¢nik direktora za pravne
1 opste poslove). Podnosilac Zzalbe se pravovremeno obaveStava o datumu odrzavanja
zajedniCkog sastanka za razreSenje koje se odnosi na podnetu zalbu.

Tokom rasprave, obe strane imaju pravo postavljanja pitanja, davanja dobrovoljnih izjava i
davanja odgovora na pitanja. Rasprava se vodi na takav nacin da se sve relevantne informacije
unose u zapisnik (ST INMES_F12: Zapisnik sa sastanka Komisije za reSavanje prigovora/zalbe)
dostupan obema stranama, kako bi odluka imala efekat zvani¢énog dokumenta.

Komisija donosi odgovaraju¢u odluku, koja moze biti potvrda odluke na koju se klijent zalio, ili
poniStavanje odluke i vra¢anje na ponovno razmatranje.

Odluka Komisije za reSavanje zalbe se belezi na obrascu ST INMES_F11: Evidencija
prigovora/Zalbe.

Odluka sa Zapisnikom se dostavlja podnosiocu zalbe. Okoncanjem rada po predmetnom sporu,
Komisija za reSavanje prigovora/zalbi se raspusta.

Ukoliko podnosilac Zalbe nije zadovoljan donetom odlukom, radi zastite svojih prava, moze se
obratiti nadleZnom sudu.

4.4 Preduzete aktivnosti

S obzirom na to da prigovori i Zalbe predstavljaju najznacajniji izvor informacija o moguéim
neusaglasenostima, Rukovodilac sertifikacionog tela nakon svakog osporavanja od strane
klijenta (prigovor/zalba) je duzan da preispita uzrok nastanka prigovora/zalbe, odnosno odredenu
neusaglasenost koja je dovela do prigovora/zalbe. Nakon analize preduzimaju se odgovarajuce
korektivne mere i1 definiSu preventivne mere u skladu sa procedurama: P-28 Postupak
preduzimanja korektivnih mera i P-32 Postupak preduzimanja korektivnih mera. U okviru
preispitivanja od strane rukovodstva, minimum jednom godiSnje, vr$i se analiza svih
prigovora/zalbi.

Svi zapisi nastali ili prikupljeni u procesu reSavanja prigovora/zalbi cuvaju se u arhivi
sertifikacionog tela.
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5. ODGOVORNOSTI

Za uspostavljanje, primenu i odrzavanje ove procedure odgovoran je Rukovodilac
sertifikacionog tela.

Ovu proceduru sprovode osobe zaduZene za reSavanje prigovora i Zalbi.

U postupku primene ove procedure koriste se po potrebi ako je Zalba kategorisana kao
neusaglasenost rada sertifikacionog tela INMES CERT primenjuju se obrasci iz procedura

sistema menadzmenta kvalitetom: P-25-Postupak sa neusaglasenostima i reSavanje
neusaglasenosti i P-28: Postupak preduzimanja korektivnih mera.
6. PRILOZI
1z ove procedure proizlaze zapisi:

e ST INMES_F11. Evidencija prigovora/zalbe;

e STINMES F 11A: Obrazac zalbe za klijenta

e ST INMES_F12: Zapisnik sa sastanka Komisije za reSavanje prigovora/Zalbe

e (dluka o formiranju Komisije za reSavanje zalbi, u slobodnoj formi

(O-012 - Interni dopis).
e (Qdluka o razresenju zalbe (Zvanicni MEMORANDUM INSTITUTA)
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