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1 SVRHAICILJ

Svrha procedure je opisati tijek procesa prijema, razmatranja i rjieSavanja prigovora i zalbi. Cil;
je Sto efektivniji odziv na dostavljene prigovore i Zalbe te prikupljanje informacija o moguéim
nedostacima, bilo unutar BATA-e, bilo kod akreditiranih tijela, koje sluze za stalno poboljSavanje
sistema akreditiranja.

2 PODRUCJE PRIMJENE

Procedura se odnosi na prigovore i Zalbe koji mogu biti od tijela koja su u postupku akreditiranja
ili ve¢ posjeduju akreditaciju, ili od treCe strane, a povezane su sa aktivnostima akreditiranja
koje provodi BATA.

3 VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

3.1 Zakon o akreditiranju BiH (¢l. 9, stav 6)

3.2 BAS EN ISO/IEC 17011, tacka 5.9 — Prigovori

3.3 BAS EN ISO/IEC 17011, ta¢ka 7.10 — Zalbe

3.4 ISO/PAS 17003

3.5 BAS ISO 10002:2005

3.6 PD 05-01 Sistem akreditiranja BiH

3.7 Poslovnik o kvalitetu BATA-e, Odjeljak 8.4.1 RjeSavanje zalbi i prigovora

4 DEFINICIJE | SKRACENICE
4.1 Definicije

4.1.1 Zalba - Zahtjev Tijela za razmatranje bilo koje nepovoljne odluke koju je donijelo tijelo za
akreditiranje, a koja se odnosi na njegov Zeljeni akreditirani status.

NAPOMENA - Nepovoljne odluke ukljuéuju:

- odbijanje zahtjeva za akreditaciju,

- odbijanje nastavljanja s ocjenjivanjem,

- zahtjeve za korektivne akcije,

- promjene u skoupu akreditacije,

- odluke o nepriznavanju, suspenziji ili opozivu akreditacije i
- svaka druga mjera koja sprijeCava dobijanje akreditacije.

4.1.2 Prigovor - lzrazavanje nezadovoljstva, drugacdijeg nego je zalba, od bilo koje osobe ili
organizacije, tijelu za akreditiranje, koje se odnosi na aktivnost tog tijela za akreditiranje ili
akreditiranog Tijela, od kojeg se oCekuje odgovor.
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4.2 Skracenice

4.2.1 BATA - Institut za akreditiranje Bosne i Hercegovine

4.2.2 Tijelo — Tijelo za ocjenjivanje uskladenosti

4.2.3 KZ - Komitet za zalbe

4.2.4 Pravna sluzba - Sluzba za opce, pravne, financijske, informacijsko-dokumentacijsko-
izdavacke poslove i raCunarstvo

5 OPIS KORAKA, ODGOVORNOSTI, OVLASTENJA
5.1 Rjesavanje prigovora

5.1.1 Stranka podnosi pisani prigovor BATA-i osobno ili putem poste, a iste se zaprimaju u Uredu
direktora. Prigovor se mozZe odnositi na rad BATA-e te na rad akreditiranih ili neakreditiranih tijela
koja se direktno ili indirektno predstavljaju kao akreditirana.

5.1.2 Tehnicki sekretar vrsi prijem prigovora i poslije protokoliranja dostavlja ga direktoru. Direktor
se upoznaje sa sadrzajem prigovora i proslieduje ga zamjeniku direktora na daljnju obradu.
Zamijenik direktora o zaprimljenom prigovoru putem dopisa obavjeStava podnositelja istog te
otvara predmet u kojem se Cuvaju zapisi vezani za navedeni prigovor (original prigovora,
dokumenti koji se odnose na njegove rjeSavanje, izvjeStaj s prijedlogom rjeSenja, odluku
direktora).

5.1.3 Zamjenik direktora u suradnji s pomoc¢nikom direktora za kvalitetu analizira prigovor, a, po
potrebi, u analizu se ukljucuje i Sef Sluzbe na koju se odnosi prigovor.

5.1.4 Na osnovu gore provedene analize, zamjenik direktora priprema izvjestaj s prijedlogom
nacina rjeSavanja prigovora. Tijekom rjeSavanja prigovora moze se ukazati potreba za:

- provodenjem vanrednog nadzora kod akreditiranog tijela sukladno PR 07-02

- traZzenjem misljenja od relevantnog komiteta

- proslijedivanjem prigovora na rjeSavanje odnosnom akreditiranom tijelu, a koje je
obavezno izvjestiti BATA-u o rezultatima rjeSavanja prigovora.

Napomena:

U slu€aju da se prigovor proslieduje na rjeSavanje odnosnom akreditiranom tijelu, potrebna je
prethodna pisana suglasnost podnositelja prigovora.

Zamjenik direktora preuzima odgovornost vezano za zahtjeve tajnosti, povjerljivosti, integriteta,
neovisnosti i nepristrasnosti svih sudionika ukljuéenih u postupak rijeSavanja prigovora.

5.1.5 Nakon provedenog postupka rjeSavanja prigovora, kona¢nu odluku, na bazi prijedloga,
donosi direktor. U krajnjem slucaju, prijedlog rjeSenja prigovora mozZe ukljuciti suspenziju
akreditacije u dijelu ili cijelosti, suzavanje ili opoziv akreditacije te primjenu pravnih sredstava,
ukoliko se iz analize stanja pokaze da druge mjere ne bi bile u€inkovite.
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5.1.6 Prigovor se smatra rijeSenim s danom donosenja odluke od strane direktora, a cilj je BATA-e
da se podnositelj prigovora obavijesti o odluci u roku koji ne bi trebao biti duzi od tri mjeseca.

5.1.7 Ukoliko je prigovor posljedica neuskladenosti nastale u sistemu BATA-e, predstavnik
rukovodstva za kvalitetu pokrec¢e proceduru PR 08-01, Kontrola neuskladenosti.

5.1.8 Ako podnositelj prigovora, zbog nezadovoljstva prethodnim rjeSenjem, ponovi prigovor, isti
se prosljeduje KZ-u i rijeSava sukladno propisanom u t€. 5.2.4.4 do 5.2.4.9..

5.1.9 Jedanput godisnje, prilikom preispitivanja sistema upravljanja od strane rukovodstva po
PR 05-01, vrSi se analiza prigovora te nacini njihovog rieSavanja.

5.2 RjeSavanje zalbi

5.2.1 Zalba se moze podnijeti u roku od petnaest dana od dana stvaranja okolnosti koje su
izazvale zalbu, odnosno dana prijema dokumenta na koji se odnosi zalba. Moze se predati
osobno ili putem poste, a zaprimaju se u Uredu direktora. Zalba se zatim prosljeduje $efu
Pravne sluzbe koji otvara predmet u kojem se €uvaju svi zapisi vezani za istu.

5.2.2 Sef Pravne sluzbe, u suradnji s pomoénikom direktora za kvalitetu, provjerava je li zalba
pravovremeno podnesena te odnosi li se na aktivhosti akreditiranja koje obavlja BATA.
Takoder, obavjeStava podnositelja Zzalbe o priemu Zalbe i o eventualnim dodatnim
informacijama koje je potrebno dostaviti.

5.2.3 Ukoliko se iz primljenog materijala ne moze zakljuiti da se radi o aktivnhostima koje
obavlja BATA te ako zalba nije pravovremeno podnesena, Sef Pravne sluzbe predlaze direktoru
donoS$enje riedenja o odbacivanju Zalbe.

5.2.4 Rjesavanje zalbi podnositelja zahtjeva za akreditaciju ili imalaca akreditacije

5.2.4.1 Sef Pravne sluzbe i pomoénik direktora za kvalitetu razmatraju Zalbu te, ovisno o
sadrzaju iste, direktoru predlazu nacin rjeSavanja zalbe ili upucivanje zalbe direktno na Komitet
za Zalbe (KZ).

5.2.4.2 Ukoliko se analizom odluCe za prvi slu€aj, Sef Pravne sluzbe dopisom obavjeStava
podnositelja zalbe o odluci direktora.

5.2.4.3 Ukoliko se Sef Pravne sluzbe i pomoénilv< direktora za kvalitetu, nakon analize, odluce
za drugi slucaj (upucivanje Zalbe direktno na KZ) ili ako podnositelj Zalbe ima primjedbe na
odluku iz prethodnog koraka, kompletan materijal prosljeduje se KZ-u.

5.2.4.4 Komitetu za Zalbe, pored dokumentacije koju je prilozio podnositelj zalbe, stoji na
raspolaganju struéno i/ili pravno tumacenje elemenata Zzalbe. Ova tumacenja osigurava
pomocénik direktora za kvalitetu i/ili Sef Pravne sluzbe.
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5.2.4.5 Komitet za Zalbe donosi odluku o rieSavanju Zalbe, a na temelju koje direktor donosi
konacno rjeSenje. Protiv ovog rjeSenja nije dopustena Zalba.

5.2.4.6 RjeSenje direktora sadrZzava upute na eventualna pravna sredstva i, preko Pravne
sluzbe, dostavlja se podnositelju Zalbe.

5.2.4.7 Cilj BATA-€ je rijeSavanje zalbe u roku od 60 (Sezdeset) dana..

5.2.4.8 Ukoliko je rieSavanjem kroz t¢. 5.2.4.2 ili 5.2.4.5 Zalba prihvacena, BATA ponavlja one
korake procedura koji su bili predmet zalbe.

5.2.4.9 Jedanput godisnje, prilikom preispitivanja sistema upravljanja od strane rukovodstva po
PR 05-01, vrSi se analiza Zalbi te nacini njihovog rieSavanja.

5.3 Odgovornosti i ovlastenja

Odgovornosti i ovlastenja za obavljanje pojedinih aktivnosti definirani su kroz korake procedure.

6 ZAPISI

6.1 Prigovor iz t¢€. 5.1.1
6.2 Dopis iz t¢. 5.1.2
6.3 Izvjestaj iz t€. 5.1.4
6.4 Odluka iz t¢. 5.1.5

6.5 Ponovljeni prigovor iz t€. 5.1.8

6.6 Zalba iz t¢. 5.2.1
6.7 Dopis iz t€ 5.2.2

6.8 RjeSenje o odbacivanju Zalbe iz t¢. 5.2.3

6.9 Prijedlog iz t€. 5.2.4.1

6.10 Odluka direktora iz t€. 5.2.4.2
6.11 Odluka KZ-a iz t6. 5.2.4.5
6.12 RjeSenje direktora iz t¢. 5.2.4.5
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