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1. SVRHA
Ovom procedurom se opisuje postupak kojim se u preduzeću AQRA CERTIFICATION d.o.o. primaju, rešavaju i vode zapisi  o prigovorima i žalbama dobijenim od korisnika usluga.
2. ODGOVORNOST
· Direktor
· Odbor za procenu prigovora i žalbi 
· Predstavnik rukovodstva
· Predstavnik klijenata
3. DEFINICIJE
Prigovor: Izraz nezadovoljstva od strane osobe/organizacije upućen preduzeću AQRA CERTIFICATION D.O.O. 
Žalba: Podnošenje zahteva klijenta preduzeću AQRA CERTIFICATION D.O.O. da ponovo razmotri odluke koje je donelo o sertifikaciji klijentovog sistema menadžmenta.
(Vidi: ISO/IEC 17000 Izjava o usaglašenosti — rečnik i opšti  principi” Str. 32, Član 6.4 i 6.5)
4. PRIJAVA
Preduzeće AQRA  CERTIFICATION D.O.O. na internet stranici www.aqracertification.com nudi javni pristup ovom dokumentu, opisujući kako će se dalje postupati sa primljenim prigovorima i žalbama.
Osobe koje daju svoje mišljenje tokom postupka, počevši od dana prijema prigovora ili žalbe, do njihovog zaključenja, dužni su da postupaju na osnovu principa neutralnosti i ne bi trebalo da postoji diskriminacija prema osobi koja podnosi prigovor ili žalbu. Osobe koje će biti zadužene za poslove tokom ovog procesa treba da se pridržavaju principa poverljivosti.
1.1 PROCENA PRIGOVORA 
Prigovori koje je preduzeće AQRA CERTIFICATION d.o.o. primilo mogu da se odnose na:
1. Sertifikacione aktivnosti preduzeća AQRA CERTIFICATION d.o.o,
2. Sertifikovane klijente preduzeća AQRA CERTIFICATION d.o.o,
3. ili bilo koje druge prigovore. 
Osoblje preduzeća AQRA CERTIFICATION d.o.o. koje prima prigovore, popunjava F.38-Obrazac ocenjivanja prigovora i žalbi i dostavlja isti predstavniku rukovodstva. Kada predstavnik rukovodstva razmotri prigovor, prvo se utvrđuje da li se prigovor odnosi na aktivnosti preduzeća AQRA CERTIFICATION d.o.o. ili njihove klijente i postupa se u skladu sa tim.
Predstavnik rukovodstva formira tim od lica sa Spiska članova odbora za procenu prigovora i žalbi (L.10) za obradu prigovora  u zavisnosti  od predmeta prigovora. Tim koji će ispitati prigovor mora da bude sastavljen od lica koje su dovoljno kompetentna da  procene predmet prigovora. Ta lica takođe treba da budu neutralna u odnosu na predmet prigovora i da nisu iz grupe pojedinca koji su doneli odluku o sertifikaciji ili proveravači. Tim za ocenjivanje obaveštava predstavnika rukovodstva o odgovarajućim korektivnim merama. Sa podnescima, istragom i prigovorima postupa se na taj način da ne uzrokuju  nikakve diskriminacione mere protiv osobe koja podnosi prigovor.
Mere koje će biti preduzete u vezi sa prigovorom i imena lica koje će biti zadužena, predstavnik rukovodstva saopštava u pisanoj formi podnosiocu prigovora, najkasnije u roku od 7 radnih dana. Rezultati preduzetih mera dostavljaju se pisanim putem podnosiocu prigovora od strane predstavnika rukovodstva, najkasnije u roku od 1 meseca od dana prijema prigovora.
Ukoliko je predstavnik rukovodstva učestvovao u bilo kom delu provere, administrativni asistent je zadužen da komunicira sa klijentom u vezi prigovora.

Ukoliko se prigovor ne reši u roku od mesec dana, klijent se obaveštava jednom mesečno o toku rešavanja prigovora. Mere rešavanja prigovora mogu trajati maksimum tri meseca. Ukoliko se prigovor ne reši u roku od tri meseca, prigovor postaje žalba.

Praćenje procesa, uključujući procenu prigovora, preduzimanje potrebnih korektivnih mera, zatvaranje prigovora, rezultate primene itd. sprovodiće predstavnik rukovodstva.
Ako se podnosilac prigovora ne slaže sa metodama rešenja, prigovor postaje žalba i dalje se obrađuje prema postupku procene žalbe.
U toku rešavanja predmeta prigovora uzimaju se u obzir rezultati prethodnih žalbi i prigovora.
Preduzeće AQRA CERTIFICATION d.o.o. će odrediti da li će se prigovor i rešenje istog objaviti u javnosti ili ne. Takođe, preduzeće AQRA CERTIFICATION d.o.o. će u dogovoru sa klijentom i  podnosiocem žalbe odrediti u kom obimu će informacije biti objavljene.
Informacije o klijentu koje su primljene iz drugih izvora (npr. podnosilac žalbe, nadzorna tela), tretiraju se kao poverljive.
Informacije o pojedinom klijentu ili pojedincu neće biti otkrivene trećoj strani bez pisane saglasnosti klijenta ili pojedinca, osim kako je propisano ovim međunarodnim standardom.
PROCENA ŽALBI
Osoblje preduzeća AQRA CERTIFICATION d.o.o. koje prima žalbe popunjava F.38-Obrazac ocenjivanja prigovora i žalbi i isti dostavlja predstavniku rukovodstva. Kada predstavnik rukovodstva razmatra žalbu, prvo se utvrđuje da li se prigovor odnosi na aktivnosti preduzeća AQRA CERTIFICATION d.o.o. ili njegove klijente, i postupa se u skladu sa tim.
Predstavnik rukovodstva započinje sa potrebnim korektivnim merama u skladu sa predmetom i važnošću žalbe. Predstavnik rukovodstva bira 3 spoljna člana koji imaju sveobuhvatno znanje o predmetu prigovora. Nakon toga, ovi članovi potpisuju F.24- Ugovor za članove odbora i vrše se potrebna imenovanja da bi se ispunili kriterijumi za članstvo. Tim koji će rešavati žalbu mora da bude sastavljen od pojedinaca koji su dovoljno kompetentni za ocenu. Tim za procenu obaveštava predstavnika rukovodstva o odgovarajućim korektivnim merama. Te osobe takođe moraju da budu neutralne što se tiče predmeta prigovora i da nisu iz grupe pojedinca koji su doneli odluku o sertifikaciji ili proveravači. Nakon što je žalba primljena, odmah se saziva sastanak Odbora, a isti se sastaje najkasnije u roku od 7 radnih dana. Odbor treba da obavestiti preduzeće AQRA CERTIFICATION d.o.o. o svojoj odluci najkasnije u roku od mesec dana. Odluka Odbora bi trebala da bude saopštena podnosiocu žalbe od strane predstavnika rukovodstva u roku od 7 radnih dana pomoću F.38 Obrazac ocenjivanja prigovora i žalbi. Ukoliko klijent ne prihvati odluku Odbora, u slučaju spora, nadležan je sud u Beogradu.
Ukoliko je predstavnik rukovodstva učestvovao u bilo kom delu provere, adminastritivni asistent će biti zadužen za komunikaciju sa klijentom.
Informacije o klijentima dobijene iz različitih izvora, izuzev od samih klijenata (npr. podnosilac prigovora, nadzorna tela), tretiraju se kao poverljive.
Informacije o klijentu ili pojedincu ne smeju se objaviti bez pisane saglasnosti treće strane, klijenta ili osobe. Ako poverljive informacije o trećoj strani zahteva organ vlasti ili akreditaciono telo, klijent ili pojedinac o kome se radi, obaveštava se pre nego što se prosledi informacija.
U sledećim slučajevima:
· Odluka odbora nije prihvaćena od strane podnosioca prigovora ili podnosilac prigovora nije zadovoljan sa donetom odlukom;
· Vreme rešavanja prigovora od strane Odbora je prekoračeno,
podnosilac prigovora može da podnese žalbu akreditacionom telu ili nadležnom ministarstvu. 
5. VEZA SA DOKUMENTIMA
1. Ugovor za članove odbora (F.24)
2. Izveštaj sa sastanka odbora (F.35) 

3. Obrazac ocenjivanja prigovora i žalbi (F.38)

4. Spiska članova Odbora za procenu prigovora i žalbi (L.10)
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