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1. DELOKRUG
Ovaj postupak određuje način na koji DAK postupa sa podnesenim žalbama protiv:
· Osoblјa DAK-a i aktivnostimia koje oni obavlјaju; 
· aktivnosti koje vrše organi za ocenjivanje usaglašenosti akreditovani od DAK-a.
2. REFERENCE 
· Zakon br. 05 / L-117 o akreditaciji
· ISO/IEC 17011:2017 Procena usaglašenosti - Zahtevi za akreditaciona tela koja akreditiraju organe za procenu usklađenosti.
3. ODGOVORNOSTI
Ovaj postupak vredi za DAK, OOU akreditovani od DAK-a i podnosioci žalbi.
4. REČNIK I SKRAČENICE
4.1 Rečnik
U svrhu ovog dokumenta, važe odredbe i definicije date u standardu ISO / IEC 17011: 2017.
4.2 Skraćenice 
DAK 
Generalna Kosovska direkcija za akreditaciju
GD – Generalni Direktor DAK-a
OOU - Organ za ocenjivanje usaglašenosti
5. OPIS PROCEDURE
5.1 Prijem žalbe
Svako lice ili organizacija može izraziti nezadovolјstvo DAK-u u obliku žalbe  zbog aktivnosti DAK-e ili OOU-a akreditirane od DAK-a. 
Ako se pritužba odnosi na neakreditovani OOU koji se poziva na akreditaciju ili korišćenje akreditacionog simbola, DAK prvo mora poslati pismeno upozorenje OOU-u o kršenju pravila i zatražiti od OOU-a da pruži dokaze o zaustavlјanju neprimerenog referenciranja; nakon toga, DAK takođe može koristiti legalna sredstva. 
Žalba podnesena DAK-u sadrži sledeće informacije:
· identifikacija podnosioca žalbe (adresa, telefon, faks, e-mail);
· objekat žalbe;
· kratak opis situacije;
· dokazi dostavlјeni u prilog žalbi;
· dokaz da je žalba prvo podneta OOU-u, ukoliko se žalba odnosi na aktivnosti OOU-a akreditovane od DAK-a;
· datum podnošenja žalbe;
· potpis podnosioca žalbe;
Žalbu prima i registruje Upravnik Kvaliteta u Registar žalbi, obrazac PT-03-F01. DAK prihvata žalbe kada se identifikuje podnosilac žalbe. 
U roku od tri (3) radna dana od prijema, Menadžer kvaliteta potvrđuje da li se žalba odnosi na akreditacione aktivnosti DAK-a ili na OOU akreditovane od DAK-a, i ako jeste, potvrđuje prijem žalbe. U slučaju da žalba nije povezana sa aktivnostima akreditacije DAK-a ili OOU-om akreditovanim od DAK-a, Menadžer kvaliteta pruža podnosiocu žalbe pismene informacije i razloge zbog kojih DAK ne rešava žalbu.
U slučaju da se žalba odnosi na akreditacione aktivnosti DAK-a ili OOU-a akreditovane od DAK-a, generalni direktor DAK-a imenuje Odbor za upravlјanje žalbama i menadžer kvaliteta obaveštava podnosioca žalbe o napretku u postupanju po žalbama.  
5.2 Imenovanje Komiteta za razmatranje žalbe
Komitet za razmatranje žalbe, koji je imenovao generalni direktor DAK-a, sastoji se od tri (3) člana unutrašnjeg osoblјa DAK-a pod uslovom da oni nisu predmet žalbe ili nisu uklјučeni u akreditaciju / nadzor OOU-a koji je podneo žalbu ili na koga se žalba odnosi. 
Generalni direktor DAK-a imenuje jednog člana za predsedavajućeg Komiteta.
Kriterijumi za članove Komiteta za razmatranje žalbe su sledeći:
· poznavanje procedura DAK-a;
· iskustvo u standardnoj akreditaciji za koju je podneta žalba;
· nema sukob interesa sa podnosiocem žalbe;
· nije predmet žalbe ili nije uključen u dosijeu akreditacije, koja je predmet žalbe.
Članovi Komiteta za razmatranje žalbe izjavlјuju svaki interes koji može predstavlјati sukob sa žalbom u koji su umešani i potpisuju izjavu o poverlјivosti (obrazac PT-02-F04).
5.3 Procena žalbe 
U roku od pet (5) radnih dana Komitet za razmatranje žalbe analizira žalbu i proverava da li su dostupne sve potrebne informacije za procenu žalbe. Ako ne, Komisija za žalbu traži od podnosioca žalbe dodatne informacije / zapise. Komitet za rešavanje žalbi takođe traži od DAK-a ili OOU-a akreditirane od DAK-a da dostave pismene informacije u vezi sa žalbom.
Nakon prikupljanja svih potrebnih informacija, u roku od pet (5) radnih dana, sastaje se komitet za razmatranje žalbe, procenjuje žalbu i formuliše svoje zaklјučke na obrascu PT-03-F02. Zaklјučak treba doneti uz saglasnost svih članova i uklјučuje, ako je primenjivo, potrebne radnje za odgovor na žalbu (npr. Korektivne radnje DAK-a ako se žalba odnosi na aktivnosti DAK-a ili izvršenje vanredne procene OOU-a , ako se žalba odnosi na aktivnost OOU-a. 
5.4 Saopštenje odluke 
U roku od tri (3) radna dana od sastanka Komisije za žalbu, predsednik Odbora podnosi zaklјučak generalnom direktoru DAK-a na odluku. DAK obaveštava podnosioca žalbe o kraju postupka za rešavanje žalbi i o odluci. 
Podnosilac žalbe može se žaliti, u skladu sa važećim zakonodavstvom Republike Kosovo, i to sudu a protiv odluke koju je podneo Komitet za razmatranje žalbe.
5.5 Praćenje
U slučajevima kad je žalba u vezi sa aktivnostima DAK-a opravdana, DAK sprovodi korektivne radnje prema proceduri DAK-a o unutrašnjoj reviziji (DAK-PM-03). Efikasnost korektivnih akcija procenjuje se tokom interne revizije.
U slučajevima kad je žalba u vezi sa OOU-om akreditiranom od DAK-a opravdana, DAK može odlučiti o sankcijama (npr. obustavu, smanjenje ili povlačenje akreditacije) u skladu sa postupkom akreditacije DAK-a ili o korektivnim radnjama koje treba preduzeti. U slučaju suspenzije, primenjuje se postupak iz tačke 5.16.1 DAK-PT-01. U slučaju korektivnih akcija, njihova efikasnost se procenjuje tokom nadzora OOU-a. 
Menadžer kvaliteta priprema izveštaj o žalbama. Svu prepisku koja se odnosi na razmatranje žalbi Upravnik kvaliteta čuva u dosijeu žalbi. 
6.  ANEKSI
 Nije primenlјivo
7. ZAPISI
· PT-03-F01 - Registar žalbi 
· PT-03-F02 - Obrazac za žalbu
· Žalbeni dosije (žalba, imenovanje komisije, dopisi i sl.)
8. ISTORIJAT 
	Datum izdanja: 
	Pripremio
	Opis primenjenih promena 

	02.12.2015
	Banush Neziri
	Novi dokument.

	15.11.2019
	Valmira Sejdiu
	Kompletna revizija sa usklađivanje sa ISO / IEC 17011: 2017.


	DAK-PТ-03 – Postupak za žalbe
Izdanje 2 dana 15.11.2019

	Stranica 6 оd 6


	
	



