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Управување со приговори, поплаки и жалби


Оваа процедура ги дефинира термините приговор, жалба, поплака, како и подетално ги објаснува чекорите кои сертификациското тело ќе ги превземе во случај на прием или дојава за било каков приговор/жалба/поплака.
Оператор може да приговара на наодите на контролорот при вршењето на стручната контрола.


Приговор  е изјава на незадоволство во пишана форма во која се бара повторно разгледување на одредена одлука која е донесена од страна на ОРГАНИК-ЦЕРТ. Одреден клиент може да поднесе приговор  во врска со дел од Сертификациска одлука со која се утврдуваат статусите на одредени култури


Жалба е изјава на клиент, надворешно или внатрешно лице  која упатува на незадоволство од одредена процедура, постапка или од однесување кои произлегуваат од работењето на телото- е изјава на незадоволство во пишана форма во која се бара повторно разгледување на одредена одлука која е донесена од страна на ОРГАНИК-ЦЕРТ. Одреден клиент може да ја обжали Сертификациска одлука со која се утврдуваат статусите на одредени култури, или да го обжали начинот на кој е спроведена контролата и сертификацијата како процеси.  



Поплака е изјава на незадоволство со барање за проверка од следната инстанца врз база на веќе доставена жалба или приговор кои не биле уважени или одговорени на начин кој го задоволува поднесителот. Откако одреден клиент ги исцрпил можностите за жалба според процедурите на ОРГАНИК-ЦЕРТ може да вложи поплака до институтот за акредитација. Притоа со поплаката од примачот се бара објективно и непристрасно проценување на проблемот кој се наведува во поплаката. 
	
	

	Бр.
	Лице кое се жали
	ОРГАНИК-ЦЕРТ

	Поврзани документи

	1
	Сите учесници во сертификацијата имаат можност да се пожалат на работењето на ОРГАНИК-ЦЕРТ, одлуките и персоналот. За таа цел лицето кое се жали испраќа приговор, поплака или жалба до ОРГАНИК-ЦЕРТ
	
	· СОП - Управување со приговор, 
· поплака или жалба
·  Запис за регистрација на приговор, поплака или жалба
· Известување за примен  приговор, жалба  и поплака 
·  Решение  по примен  приговор/жалба и поплака


	2
	
	По добивањето на приговорот, жалбата или поплаката од клиентите, надлежните власти, акредитираните тела, корисниците или други лица, се Заведува во Запис за приговорот, поплаката или жалбата и се доставува до 

- управителот и одговорниот за управување со квалитет 
на разгледување
	· 

	3
	
	Одговорното лице Испраќа писмено известување до лицето кое  жали/приговара/поплакува дека проговорот/жалбата/ поплаката е примена од страна на ОРГАНИК-ЦЕРТ и дека ќе биде разгледано и донесена Одлука по односната жалба,

	· 

	4
	
	Во зависност од тоа, на што се однесува приговорот, поплаката или жалбата записот ќе биде разгледуван од  

· управителот (на пр. во случај на приговор, поплака или жалба од надлежните власти во врска на политиката на ОРГАНИК-ЦЕРТ) или (пр. во случај на приговор, поплака или жалба од клиент во врска со некоја од сертификациските одлуки или во врска времето за изведување на сертификација), во период намногу од 15 календарски од добивањето на истиот.
	· 

	5
	
	Одговорното лице ќе одговoри на приговорот, жалбата или поплаката и со Решение по примен приговор, жалба, поплака-    и ако е потребно, ќе ги преземе потребни корективни активности. 
Во случај на оправдани приговори, поплаки или жалби известувањето ќе се состои од соодветни промени/дополни (пр. сертификациски одлуки или време на изведување) или санкции (пр. против некој контролор).
 Во спротивно лицето кое се жали/приговара/поплакува  ќе биде известено зошто ОРГАНИК-ЦЕРТ го смета приговорот, поплаката или жалбата како неоснована.

	

	6
	Во случај на отфрлање на приговорот, поплаката или жалбата како неоснована од страна на ОРГАНИК-ЦЕРТ, клиентот има право да вложи повторен приговор, поплака или жалба
	
	

	7
	
	Во случај на повторен приговор, поплака или жалба ОРГАНИК-ЦЕРТ ќе ја испита ситуацијата уште еднаш,  ќе  побара мислење и од Советодавниот Одбор и потоа ќе го извести лицето кое се жали/приговара/поплакува  за понатамошните постапки (види погоре).

Во случај на нови аргументи ОРГАНИК-ЦЕРТ ќе го земе ова во предвид,  и потоа ќе го извести лицето кое се жали за понатамошни постапки .

	

	8
	
	Собраните записи од приговори, поплаки или жалби ќе бидат предмет на редовниот преглед на работењето на телото , како од интерни аудитори и од Советодавниот одбор, со цел да се откријат и поправат евентуални критични точки во системот за уптавување со квалитет.


	


