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1. Svrha i podrucje primjene

Ovaj dokument definiSe osnovne aktivnosti koje sprovodi Montecert d.o.o. prilikom rjesavanja Zalbi, za Sta snosi
potpunu odgovornosti u ¢itavom postupku, ukljucujudi i donosenje odluka, bez obzira da li su u proces istrazivanja i/ili
izrade predloga odluka uklju€ene i eksterne organizacije ili zainteresovane strane.

2. Veza sa drugim dokumentima

Ovaj dokument je nastao izmjenom Postupka rjeSavanja Zalbaa i Zalbi.

3. Rjesavanje zalbi

Postupak je opisan u Tabeli 1.

4. Prilozi i zapisi

Nacin Odlaganje na . .
R. Naziv Oznaka identifikacije elektronskom Of:llaganje na" vPeno?l
br. . .. papirnom mediju cuvanja
zapisa mediju
Dokumentacija/
Zapisi/ Registrator:
Preko Upravljanje/ Zalbe/ | Zapisi o radu
1. Zapisnik o Zalbi U05.01-00 | datumai Godina/Broj podsistema 6 godina
podnosioca zalbe/Zapisnik o upravljanja -
zalbi- folder — Zalbe
podnosilac.doc
Preko godine Dok.u.mentacua/ Reg!s.trator:
na koiu se Zapisi/ Zapisi o radu
2. Registar Zalbi U05.02-00 re istJar Upravljanje/ Zalbe/ | podsistema 6 godina
odgnosi Godina/Registar- upravljanja -
godina.doc folder — Zalbe
Dokumentacija/
Zapisi/ Registrator:
Odluka o formiranju Datum, redni | Upravljanje/ Zapisi o radu
3. Komisije za U05.03-00 | broj zalbaa iz | Zalbe/Godina/ podsistema 6 godina
preispitivanje zalbe Registra Zalbi | Redni broj upravljanja -
zalbe/Odluka o folder — Zalbe
komisiji
D -
ok.u.mentacua/ Registrator:
.| Zapisi/ .
e Datum, redni L Zapisi o radu
Odluke i izvjestaji u Ly . Upravljanje/Zalbe . .
4, Ly /! broj Zalbaa iz . . podsistema 6 godina
vezi sa Zalbaom . . .. | /Godina/ Redni .
Registra zZalbi . upravljanja -
broj zalbe/Odluka <
. folder — Zalbe
o Zalbau

5. Definicije i oznake

Za sve neophodne definicije i oznake koje nisu ovde navedene vidjeti Rjecnik pojmova i definicija.

Zalba je zahtjev klijenta sertifikacionom tijelu da ponovo razmotri nepovoljnu odluku koju je donijelo u vezi sa zeljenim
statusom sertifikacije. U nepovoljne odluke spadaju nrp.: odbijanje prihvatanja prijave za sertifikaciju, odbijanje da se
nastavi neka od faza procesa provjere ili aktivnosti programa provjere, da se prihvate zahtjevi za korektivnim mjerama,
promjene u obimu sertifikacije, odluke da se odbije izdavanje/produzenje, suspenduje ili oduzme sertifikat i bilo koja
druga mjera koja sprjecava sticanje sertifikata itd.
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Tabela 1.
R. Ulaz Naziv aktivnosti Izlaz Opis aktivnosti Nosilac/
br. Odgovoran
e Zalba ® Registar Zalbe se primaju iskljucivo u pisanoj formi, a ukoliko klijent podnese usmenu zalbu, istom
Zalbaa se savjetuje da to uradi u pisanom obliku, kako bi se moglo reagovati na adekvatan nacin.
e Zapisnik o Zvanican rok za dostavljanje zZalbi je 30 dana od dostavljanja obavjestenaj klijentu o odluci
Zalbau o sertifikaciji.
Ukoliko je Zalba upucen nakon ovog roka, Menadzer sertifikacije je ovlas¢en da pisanim Menadser
1. Prijem Zalbaa putem obavijesti klijenta da se Zalba neée uzeti u razmatranje, jer ista nije podnesena u o
. sertifikacije
predvidenom roku.
Nakon prijema Zalbe isti se zavodi u Registar i pokreée Zapisnik o zalbi, a potom se
podnosilac pisanim putem obavje$atav o prijemu i to najkasnije u roku od 3 radna dana od
prijema Zalbe. Podnosilac se istovremeno obavjeStava i da je rok za razmatranje i
donosenje odluke o Zalbi najvise 45 dana od podnosenja.
e Zalba e Odluka o Komisija za arbitrazu se konstitui$e i imenuje po predmetu Zalbe. Clan Komisije ne smije
e Zapisnik o formiranju da bude lice koje je posredno ili neposredno ucestvovalo u provijeri ili donijelo odluku o
zalbau Komisije za sertifikaciji posmatranog sistema menadimenta. Komisiju za arbitrazu Cine tri ¢lana u
e Dodatne arbitrazu sastavu:
informacije Formiranje 1.Predsjednik Komisije koga , predstavlja Preds{ednik komisije za obezbjedenje Menadser
5 |® Registar zalbi Komisije za nepr.lstrasrvwost.l., |z“razlvoga skracivanja era za zapocm;an;e rada Komisije. ) . sertifikacije/
N 2. Provjerivac koji nije uc¢estvovao u provjerama koje su u vezi sa predmetom Zalbe i .
arbitrazu 3. Predstavnik klijenata koji se bira iz spiska sertifikovanih klijenata, a koji nije u direktnoj Direktor
ili indirektnoj vezi sa klijentom koji je podnosilac Zalbe.
Svu tehni¢ku podrsku konstituisanju ove Komisije pruza MenadzZer sertifikacije. Prilikom
konstituisanja Komisije donosi se odgovaraju¢a Odluka o njenom formiranju koju
potpisuju svi u€esnici u radu Komisije.
e Zalba e |zvjestaj o Imenovana komisija istrazuje osnovu zalbe razmatranjem Zalbe, rezultata ranijih Zalbi, kao
® Zapisnik o Zalbau i dokumenata sertifikacije (ugovor, izvjestaji sa provjere, izvjestaji o neusaglasenosti,
7albau odluka o sertifikaciji i sl.).
e Dodatne Predsednik Komisije za arbitrazu moze da zahtjeva dodatne informacije iz bilo kojeg izvora
3 informacije Razmatranje u vezi sa slucajem. Direktor sertifikacionog tijela je u obavezi da dostavi sve dodatne Komisija za
" e Registar zZalbaa informacije ili da utie na druge da ih dostave ako su od znacaja za uspjeSno okoncanje arbitrazu
Yalbaa ovog procesa.

Komisija sacCinjava izvjeStaj koji sadrzi preporuku o nacinu razrjeSenja Zalbe i donosi
odluku o osnovanosti Zalbe, sa obrazloZzenjem i o tome pisanim putem obavjestava
podnosioca Zalbe i MS. Odluka o Zalbi mora da sadrzi mjere koje treba preduzeti u odnosu
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na njih. Odluke se donose vecinom glasova.
Podnosenje, istrazivanje i odluka o Zalbama, ne smije da rezultiraje bilo kakvom
diskriminatorskom mjerom protiv podnosioca Zalbe.
Svi podaci u vezi sa Zalbaima podlijeZu zahtjevima povijerljivosti.
e Odluka u vezi ® |zvjestaj o Ukoliko je misljenje Komisije da je Zalba osnovana, MS mora pokrenuti naknadne
Zalbe realizaciji ili aktivnosti u postupku sertifikacije i preispitati donijetu odluku u vezi statusa klijenta.
Rje3avanje zapisi koji to MS donosi kona¢nu odluku o sertifikaciji u roku od 15 dana od dana kada je Komisija Menadzer
dokazuju donijela odluku o osnovanosti Zalbe i o tome obavjeStava podnosioca Zalbe i Komisiju. sertifikacije
Protiv odluke Komisije i konac¢ne odluke podnosilac zalbe moZe pokrenuti upravni spor
pred nadleznim sudom shodno odredbama Ugovora.
e Odluka u vezi Preduzimanje ® Zapisi Ukoliko je uzrok Zalbe sistemske prirode, neophodno je preduzeti i odgovaraju¢e mjere za

zalbe
e Zapisnik o
zalbi

korekcija i
korektivnih i/ili
preventivnih
mera

trajno otklanjanje uzroka, kako se odstupanje ne bi ponovilo. U ovom slu¢aju neophodno
je postupiti u skladu sa vazecom procedurom za korektivne mjere. Ujedno je veoma vazno
razmotriti postojanje potencijalnih ili stvarnih rizika koji ranije nisu bili identifikovani ili
mjere nisu dale Zeljene efekte, pa je shodno tome potrebno pokrenuti proces upravljanja
rizicima.

Menadzer
sertifikacije




