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1. DELOKRUG 
Procedura određuje kako DAK postupa sa žalbama na  nepovolјne odluke DAK-a o akreditaciji.
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
Postupak primjenjuje unutrašnje i spoljašnje osoblјe DAK-a i organizacija za ocenjivanje usklađenosti.
4.  REČNIK I SKRAČENICE
4.1 Rečnik
U svrhu ovog dokumenta, važe odredbe i definicije date u standardu ISO / IEC 17011: 2017.
Odluka o nepovolјnoj akreditaciji je odluka koju je GD doneo o
a) odbijanju zahteva
b) prekidu postupka procene
c) davanju akreditacije
d) održavanju akreditacije
e) produženju akreditacije
f) smanjenju akreditacije
g) suspenziju akreditacije
h) povlačenju akreditacije
4.2 Skraćenice 
· DAK – Generalna Kosovska direkcija za akreditaciju  
· GD – Generalni Direktor DAK-a
· OOU - Organ za ocenjivanje usaglašenosti
· SS
Stručni savet
5. OPIS PROCEDURE
5.1 Prijem žalbe
 OOU kao klijent DAK-a, može podneti DAK-u zahtev (žalbu) u roku od trideset (30) dana od kada je odluka dostavlјena OOU-u, radi ponovnog razmatranja bilo koje nepovolјne odluke DAK-a koja se odnosi na želјeni status akreditacije OOU-a. 
Žalba podnesena DAK-u sadrži sledeće informacije:
· identifikacija podnosioca žalbe (adresa, telefon, faks, e-mail);
· objekat žalbe;
· argumenti i dokazi u prilog žalbi;
· izjavu u kojoj se navodi da žalba nije upućena drugom entitetu i da se podnosioc žalbe nije obratio sudu protiv DAK-a;
· datum podnošenja žalbe;
· potpis pravnog zastupnika podnosioca zahteva.
Žalbu prima i registruje Upravnik Kvaliteta u Registar žalbi, (PT-04-F01). 
U roku od tri (3) radna dana od prijema, Menadžer kvaliteta potvrđuje da li je žalbu podneo OOU kao klijent DAK-a i odnosi li se na negativnu odluku o akreditaciji u vezi sa želјenim statusom akreditacije OOU-a. U slučaju da je žalbu podneo OOU koji nije klijent DAK-a ili se ne odnosi na negativnu odluku o akreditaciji u vezi sa želјenim statusom akreditacije OOU-a, Menadžer kvaliteta pruža podnosiocu zahteva pismene informacije, potpisane od GD i razloge zbog kojih DAK ne može nastaviti sa žalbom.
U slučaju da je žalbu podneo OOU kao klijent DAK-a i odnosi se na negativnu odluku o akreditaciji u vezi sa želјenim statusom akreditacije OOU-a, menadžer za kvalitet potvrđuje prijem žalbe i žalbu podnosi GD-u. GD 
· uz učešće Saveta za akreditaciju u slučaju c) -f) poglavlјa 4 ili
· uz učešće tima za procenu u slučaju a) i b) poglavlјa 4
revidira svoju odluku u roku od deset (10) radnih dana i može je izmeniti u korist podnosioca zahteva. Izmenjena odluka o akreditaciji prosleđuje se podnosiocu zahteva zajedno sa obrazloženjem. Tretman žalbe se time završava, i žalba se smatra završenom. 
U suprotnom, GD šalјe žalbu predsedavajućem Stručnog saveta.
5.2 Imenovanje Žalbene komisije 
Za istragu žalbe osniva se Komisija za žalbe u roku od pet (5) radnih dana od prijema. Komisija za žalbe se sastoji od tri (3) osobe kao u nastavku:
· Stručni savet imenuje dve (2) osobe iz svojih članova koje nisu u sukobu interesa sa OOU-om koji je podneo žalbu; 
· GD imenuje jednu (1) osobu iz unutrašnjeg osoblјa DAK-a koja nije bila uklјučena u procenu OOU-a.
· jedan (1) od tri (3) člana se imenjuje predsednikom žalbene komisije.
Kriteriji za članove Komisije za žalbe su slјedeći:
· imati znanje o zahtevima za akreditaciju i procedurama DAK-a;
· imati znanje i iskustvo iz odgovarajuće tehničke oblasti;
· nema sukob interesa sa podnosiocem žalbe; 
· da nema nikakve (srodne) veze sa podnosiocem žalbe,
· nije uklјučen u procenu OOU koja je podnela žalbu,
· imaju sposobnost da čuju informacije i identifikuju klјučne probleme,
· imaju sposobnost analiziranja primlјenih informacija i koriste ih za formulisanje mišlјenja i zaklјučaka.
GD imenuje jednu (1) osobu iz unutrašnjeg osoblјa DAK-a koja nije bila uklјučena u procenu OOU-a kao Sekretar Žalbene Komisije. 
Članovi Žalbene komisije izjavlјuju svaki interes koji može predstavlјati sukob sa žalbom u koji su umešani i potpisuju izjavu o poverlјivosti (obrazacPT-02-F04).
5.3 Istraga žalbe
Predsedavajući Stručnog saveta upućuje žalbu predsedniku Komisije za žalbe zahtevajući od Žalbene komisije da istraži žalbu u roku od deset (10) radnih dana. GD obaveštava OOU koji je podneo zahtev o sastavu Žalbene komisije. OOU ima pravo da se iz objektivnih razloga protivi sastavu Žalbene komisije, u celini ili delimično. Kad su razlozi objektivni, Stručni  savet imenuje drugu osobu. Kada razlozi nisu objektivni, GD obaveštava OOU o nastavku procesa bez ikakvih promena. Nakon što Komisija za žalbe dobije potvrdu od DAK-a, počinje istražni postupak.
Žalbena komisija analizira žalbu uključujući dostupnost svih potrebnih informacija za istragu žalbe. Ako ne, traži od podnosioca žalbe da podnese dodatne informacije / zapise. Komisija za žalbe takođe traži da DAK da dostavi pismene informacije u vezi sa žalbom.
 Komisija za žalbe prikuplјa i potvrđuje sve informacije i organizuje saslušanje.  Komisija za žalbe poziva podnosioca žalbe OOU i DAK, tri (3) radna dana unapred, na saslušanje. Učesnici u pretresu definiše Komisija za žalbe i niko ko ima sukob interesa ne može biti prisutan. 
Na sastanku kojim predsedava predsednik Žalbene komisije:
· Predsedavajući Žalbene komisije upoznaje učesnike sa žalbom,
· podnosilac žalbe OOU može izneti argumente u prilog žalbi, 
· predstavnik (predstavnici) DAK-a mogu izneti argumente u vezi sa žalbom. Članovi ekipe DAK-a za ocenjivanje takođe mogu biti pozvani da podrže argumente DAK-a sa zapisima, npr. njihovim beleškama prilikom iznošenja nesukladnosti sa zahtevima akreditacije.  
· članovi Žalbene komisije imaju pravo da postavlјaju pitanja podnosiocu zahteva i / ili predstavnicima DAK-a,
· zapisnik saslušanja (PT-04-F03) vodi sekretar Žalbene komisije.
Nakon saslušanja, Komisija za žalbe održava interni sastanak na kome se raspravlјa o žalbi i formulira svoju preporuku na (PT-04-F02). Komisija za žalbe daje preporuku prostom većinom glasova. Preporuka uklјučuje opravdanje i, ako je primenlјivo, koje radnje treba preduzeti kao odgovor na žalbu (npr. Koje akcije DAK treba preduzeti u slučaju da se žalba odobri). 
U roku od tri (3) radna dana, GD, na osnovu preporuke Komisije za žalbe, donosi odluku o žalbi. Nјegova / njena odluka je konačna odluka DAK-a, dok se protive te odluke može pokrenuti upravni spor pred nadležnim sudom.
Odluka o žalbi se podnosi podnosiocu zahteva u pisanom obliku, a potpisuje ga generalni direktor DAK-a, u roku od tri (3) radna dana.
5.4 Saopštenje odluke
Odluka se dostavlja podnosiocu žalbe u pisanom obliku u roku od tri (3) radna dana. Pismo podnosiocu žalbe GD i šalјe se podnosiocu žalbe.
Podnosilac žalbe može se žaliti, u skladu sa važećim zakonodavstvom Republike Kosovo, i to sudu a protiv odluke koju je podneo Žalbene komisije.
5.5 Praćenje
U slučajevima kad se žalba usvaja, DAK preispituje odluku o akreditaciji u skladu sa relevantnim delom postupka akreditacije DAK-a (DAK-PT-01). Pored toga, DAK može preduzeti korektivne radnje u skladu sa procedurom DAK-a o unutrašnjoj reviziji (DAK-PM-03). Efikasnost korektivnih akcija procenjuje se tokom interne revizije.
Svu prepisku koja se odnosi na razmatranje žalbi Upravnik kvaliteta čuva u dosijeu žalbi. 
6. ANEKSI
Nije primenlјivo
7. ZAPISI
· PT-04-F01 - Registar žalbi
· PT-04-F02 - Obrazac za potvrdu žalbe
· PT-04-F03 - Zapisnik Žalbene komisije
· Dosije žalbe (žalba, imenovanje žalbene komisije, prepiska itd.)
8. ISTORIJAT
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