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1. CILJ

Ovom Procedurom definiSe se postupak reSavanja prigovora i zalbi sa ciliem da se obezbedi
adekvatan odgovor na svaki prigovor ili zalbu upuéenu od strane klijenta ili drugih zainteresovanih
strana.

2. PODRUCJE PRIMENE

Procedura se primenjuje na nivou TMS CEE doo (u daljem tekstu: TMS CEE).
3. REFERENTNA DOKUMENTA

SRPS ISO/IEC 17020:2012 Ocenjivanje usaglasenosti - Zahtevi za rad razli€itih tipova tela koja
obavljaju kontrolisanja

SRPS ISO/IEC 17065:2016 Ocenjivanje usaglaSenosti - Zahtevi za tela koja sertifikuju proizvode,
procese i usluge

SRPS ISO/IEC 17021:2015-1 Ocenjivanje usaglaSenosti - Zahtevi za tela koja obavljaju proveru i
sertifikaciju sistema menadzZzmenta - Deo 1: Zahtevi

SRPS ISO/IEC 17024:2012 Ocenjivanje usaglasenosti - Zahtevi za tela koja obavljaju
sertifikaciju osoba

SRPS EN ISO/IEC 17029: 2020 Ocenjivanje usagladenosti — Opsti principi i zahtevi za tela za
validaciju i tela za verifikaciju

,Sluzbeni glasnik RS, br. 2/17 Pravilnik o uslovima za obavljanje poslova overavanja merila, nacinu

ovlascivanja i vodenju registra ovlasc¢enih tela

»Sluzbeni glasnik RS®, br. 118/23 Pravilnik o monitoringu i izve$tavanju o emisijama gasova sa efektom
staklene baste

4, ODGOVORNOSTI

Operativni menadzer, Izvrdni direktor/Menadzer kontrolnog tela, Rukovodilac Tela za verifikaciju,
Rukovodilac sertifikacije osoba i Menadzer kvaliteta su odgovorni za preispitivanje i reSavanje
prigovora/zalbe.

U sluCaju da se zalba ne moze reSiti na nivou TMS CEE, u reSavanje iste ukljuCuje se Komisija za

Zalbe i obezbedenje nepristrasnosti, Cija je odgovornost da preispita, vrednuje i donese odluku o
zalbi, kao i da u odredenom vremenskom roku pruzi odgovor podnosiocu zalbe.
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5. TERMINI | DEFINICIJE

Podnosilac Zalbe/progovora: osoba, organizacija ili njihov ovlas¢eni predstavnik, koji ulaze
zalbu/prigovor.

Zalba: zahtev klijenta da se ponovo razmotri bilo koja po njega nepovoljna odluka koju je doneo TMS
CEE, a u vezi sa poslovima ocenjivanja usaglasenosti (kontrolisanja/sertifikacije/verifikacije).

Prigovor: izraz nezadovoljstva, osim Zalbe, upuéen TMS CEE, od strane bilo koje osobe ili
organizacije u vezi sa aktivnhostima TMS CEE (ukljuCujuéi i relevantne aktivnosti klijenata TMS CEE)
na koji se o¢ekuje odgovor.

6. POSTUPAK
6.1 Opste

O pravu na zalbu/prigovor, kao i o roku za podnoSenje istih, klijent se upoznaje putem opstih pravila
(TMS PR 02, Opsta pravila sertifikacije organske proizvodnje; TMS PR 03, Opsti uslovi kontrolisanja;
TMS PR 04, Opsta pravila sertifikacije sistema menadzmenta; TMS PR 05, OpSta pravila sertifikacije
CeliCnih proizvoda za armiranje betona; TMS PR 08, Pravila sertifikacije osoba; TMS PR 10, Opsta
pravila verifikacije) koja su javno dostupna i na raspolaganju klijentima pre zaklju€ivanja ugovora.
Ostalim zainteresovanim stranama postupak sa prigovorima i Zalbama javno je dostupan na internet
stranici TMS CEE (www.tms.rs).

6.2 Prijem i evidentiranje Zalbe/prigovora

Zalbe/prigovori mogu da se dostave po$tom na adresu:

TMS CEE d.o.0.
11 000 Beograd
Rudnic¢ka 14

ili drugim putem:

Telefon: +381 (0) 11 244 11 11
e-mail: office@tms.rs

Zalbu/prigovor prima Poslovni sekretar i istu evidentira u Knjigu evidencije Zalbi/prigovora, unoseéi
sledece podatke o Zalbi/prigovoru:
e redni broj i datum podno$enja Zalbe/prigovora,
e predmet, kratak opis razloga Zalbe/prigovora,
e naziv podnosioca,
¢ datum kada je zalba/prigovor upucen nadleznom menazeru kvaliteta TMS CEE (u daljem
tekstu: QM).

TMS CEE d.o.0.
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U slu€aju usmeno upuéenog prigovora, osoba zaposlena u TMS CEE doo koja je primila usmenu
zalbu/prigovor ima obavezu da zamoli podnosioca zalbe/prigovora da istu potvrdi pisanim putem i
dostavi je TMS CEE doo. Ukoliko podnosilac Zalbe/prigovora to ne Zeli, zaposleni TMS CEE doo ¢e
usmenu Zalbu/prigovor dokumentovati i zamoliti podnosioca iste da je potvrdi. Nakon toga, Poslovni
sekretar postupa sa zalbom/prigovorom na propisan nacin.

U roku od 24 h, sve informacije u vezi Zalbe/prigovora, prosleduju se nadleznom QM na razmatranje.

Nadlezni QM razmatra prigovor/zalbu radi potvrde da se prigovor/zalba odnosi na aktivhosti TMS
CEE. Kada se prigovor/zalba odnosi na aktivnosti koje su u domenu rada TMS CEE, QM potvrduje
podnosiocu prigovora prijem prigovora/zalbe. U suprotnom, informiSe podnosioca da je podnet
prigovor/zalba izvan domena rada TMS CEE.

6.3 Resavanje prigovora

Prigovore reSavaju: nadlezni QM, operativni menadzer (u daliem tekstu: OM MS), izvrsni
direktor/menadzer kontrolnog tela (u daljem tekstu: COOQO), rukovodilac sertifikacije osoba (RSO) i
rukovodilac Tela za verifikaciju (R-TV). Ukoliko je bilo ko od njih bio posredno ili neposredno ukljuéen
ili povezan sa aktivnhostima koje su predmet prigovora, isti ne uCestvuje u aktivhostima reSavanja
predmetnog prigovora. Po potrebi, u razmatranje prigovora ukljuuje se Direktor TMS CEE (u daljem
tekstu: CEO).

Osobi koja je posredno ili neposredno bila uklju¢ena ili povezana sa aktivnostima na koje se prigovor
odnosi, mora se dati mogucnost izjaSnjavanja o istom, usmeno ili pisanim putem.

Ukoliko se prigovor npr. odnosi na sertifikovanog klijenta ili sertifikovanu osobu, nadlezni QM c¢e
prigovor proslediti klijentu odnosno sertifikovanoj osobi u roku od 3 dana od dana prijema prigovora i
traziCe da se pisani odgovor na prigovor dostavi u roku od 5 dana od dana dostavljanja prigovora.

U slucaju prigovora Ciji karakter moze dovesti do pravnih posledica, tj. iste mogu da ugroze renome
TMS CEE, u preispitivanje i reSavanje istih uklju€uje se, posredstvom CEO ekspert za pravna pitanja.
Prigovore u vezi finansija, reSava finansijski direktor.

Razmatranje prigovora vrsi se detaljnom analizom dokumentacije (zapisi, izvestaji i sl.) na koju se
prigovor odnosi. Po potrebi, od podnosioca prigovora ¢e se zahtevati da dostavi dodatne informacije,
a u cilju Sto objektivnog reSavanja prigovora, moze se traziti i struéna pomo¢ eksperata.

U roku od 8 dana od dana prijema prigovora, nadlezni QM pisanim ili elektronskim putem obavestava
podnosioca prigovora o statusu reSavanja prigovora.

Za svaki prigovor se otvara poseban dosije, da bi se obezbedilo hronolosko praéenje postupka
reSavanja istih. Dosije predmeta otvara nadlezni QM.

Konagan odgovor na dostavljeni prigovor, nadlezni QM, pisanim ili elektronskim putem, podnosiocu
prigovora dostavlja u roku koji ne moze biti duzi od 30 dana od dana prijema prigovora.

Po zavrSenom postupku reSavanja prigovora, nadlezni QM u Knjigu evidencije Zalbi/prigovora unosi
podatke o reSavanju prigovora (ukljuCujuéi i datum reSavanja), kao i datum kada je podnosiocu
prigovora upucen odgovor. Nadlezni QM kompletira dosije predmeta sa svim relevantnim
dokumentima vezanim za prigovor.

O svim prigovorima koji su primljeni, kao i o rezultatima njihovog reSavanja, informiSe se CEO.

TMS CEE d.o.0.
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6.4 Resavanje zalbi

Zalba se podnosi u roku od 15 dana, od dana prijema dokumentacije kojom se verifikuje odluka TMS
CEE ili od dana dostavljanja izvestaja o verifilaciji. Ukoliko u roku od 15 dana Klijent ne uputi
Zalbu,TMS CEE ¢e smatrati realizaciju usluge prihvacenom.

U slucaju sertifikacije osoba, Zalba se moze podneti u roku od 8 dana od dana dobijanja odluke o
sertifikaciji.

Zalba mora da sadrzi detaljno objasnjenje razloga za podno$enje Zalbe, kao i svu dokumentaciju,
odnosno zapise koji potkrepljuju navode u Zalbi. Ako se uz Zalbu dostavi i predmet kontrolisanja kao
dokaz koji potkrepljuje navode iz Zalbe, isti se izdvaja na posebno mesto, oznaCava ,u postupku
reSavanja Zalbe® i podaci o njemu se beleZe u zapisu zZalbe.

Zalbe se reSavaju po nadelu nadleznosti, $to znadi da je u postupku resavanja zalbi:
- Inivo: TMS CEE
- Il nivo: Komisija za Zalbe i obezbedenje nepristrasnosti
- Il nivo: Nadlezni sudski organ
Napomena: posebnosti postupka za reSavanje Zalbi po reSenju o odbijanju overavanja merila opisani

su u t. 6.8 ove Procedure.

Za podnosioca Zalbi nema posledica, ali mu treba napomenuti da se u slu€aju neslaganja sa odlukom
moze obratiti nepristrasnoj Komisiji za Zalbe i obezbedenje nepristrasnosti i / ili sudskim organima.

OM MS, COO, R-TV i nadlezni QM razmatraju zalbu, sem ukoliko i sami nisu bili u€esnici u
predmetnom postupku provere/kontrolisanja/sertifikacije/verifikacije, odnosno postupku donoSenja
odluke. Po potrebi, u razmatranje zalbe ukljucuje se CEO.

Napomena: U sluéaju da R-TV ujedno obavija i neku od drugih funkcija (npr. OM MS) u reSavanje
Zalbi se ukljucuje osoba koja ima dovoljno znanja o poslovima verifikacije.

U slu€aju zalbe Ciji karakter mozZe dovesti do pravnih posledica, {j. iste mogu da ugroze renome TMS
CEE, u preispitivanje i reSavanje istih ukljuCuje se, posredstvom CEO i ekspert za pravna pitanja.

Ukoliko se Zalba odnosi na povredu nepristrasnosti postupka ocenjivanja usaglasenosti, ista se ne
reSava na nivou TMS CEE ve¢ se prosleduje odgovaraju¢oj Komisiji za zalbe i obezbedenje
nepristrasnosti na dalji postupak.

Razmatranje zalbe vrSi se detaljinom analizom dokumentacije na koju se zalba odnosi. Po potrebi, od
podnosioca Zalbe mozZe se zahtevati da dostavi dodatne informacije, a u cilju Sto objektivnog
reSavanja zalbe, moze se traziti i stru¢na pomo¢ eksperata.

U roku od 8 dana od dana prijema zalbe, po pravilu, nadlezni QM obaveStava podnosioca Zalbe
pisanim ili elektronskim putem o statusu reSavanja iste.

Za svaku zalbu se otvora poseban dosije, kojim se obezbeduje hronoloSko pracenje postupka
reSavanja istih. Dosije predmeta otvara nadlezni QM.

U roku od 30 dana od dana prijema zalbe donosi se odluka o zZalbi o kojoj se podnosilac zalbe
obavestava pisanim ili elektronskim putem. U konaénom pisanom odgovoru klijent se upoznaje sa
mogucnostima nastavka procesa pred Komisijom za Zalbe i nepristrasnost.

TMS CEE d.o.0.
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Po zavrSenom postupku reSavanja zalbe, nadlezni QM u Knjigu evidencije zalbi/prigovora unosi
podatke o odluci (ukljuéujuci i datum odluke), kao i datum kada je podnosiocu zalbe upuéen odgovor.
Nadlezni QM kompletira dosije predmeta koji obavezno sadrzi: pisanu Zalbu, sva relevantna
dokumenta koja se odnose na njeno reSavanje i Odluku.

O svim zalbama koje su primljene, kao i o rezultatima njihovog reSavanja, informiSe se CEO.

6.5 ResSavanje Zalbi od strane Komisije za Zalbe i obezbedenje nepristrasnosti

Kada podnosilac zalbe nije zadovoljan odlukom koju je doneo TMS CEE, proces reSavanja zalbe
moZze se nastaviti pred Komisijom za Zalbe i nepristrasnost.

Preispitivanje Zalbe i svih relevantnih dokumenata se vrsi na sastanku Komisije koja mora da se
sastane u roku od 7 dana od dana prijema Zalbe upu¢ene Komisiji.

Komisija razmatra svu relevantnu dokumentaciju vezanu za Zalbu, kao i sve zapise o reSavanju zalbe
od strane TMS CEE. Takode, Komisija analizira sve uzroke i posledice Zalbe, a po potrebi moze
zatraziti i dodatne informacije od klijenta ili misljenje eksperata.

Komisija mora da dokumentuje odluku i razlog za njeno donoS$enje u roku od 5 dana od dana
donoSenja odluke. Odluka mora da sadrzi moguénost podnosioca zalbe, da se obrati nadleznom sudu
ukoliko nije zadovoljan odlukom Komisije.

Odluka mora da se dostavi podnosiocu u vidu odgovora na zalbu u roku od 5 dana od dana
dokumentovanja odluke.

6.6 Sudski organi

Ukoliko podnosilac Zalbe nije zadovoljan odlukom Komisije za Zalbe i nepristrasnost, mozZe pokrenuti
spor pred nadleznim sudom.

6.7 Preduzimanje mera nakon resavanja prigovora i Zalbi

Na osnovu nalaza proisteklih iz postupka reSavanja prigovora/zalbi, dolazi se do saznanja 0 merama
koje moraju odnosno mogu biti preduzete u cilju poboljanja sopstvenog sistema menadzmenta. OM
MS/COO/R-TV/QM mogu inicirati korektivne mere u cilju otklanjanja utvrdene neusaglasenosti ili
preventivne mere u cilju spreCavanja nepravilnosti koje su prouzrokovale nezadovoljstvo klijenata,
kao i mere u cilju poboljSanja sistema menadZmenta. Mere se preduzimaju u skladu sa TMS QP 04,
Korektivne i preventivnhe mere.

Analiza rezultata reSavanja prigovora i zalbi, kao i mere preduzete na osnovu njih su deo aktivnosti
preispitivanja od strane rukovodstva.

6.8 Resavanje zZalbi u postupcima overavanja merila

Posebno, TMS CEE doo Kontrolno telo je i ovlaS¢eno, od organa drzavne uprave nadleznog za oblast
metrologije, za obavljanje delatnosti overavanja merila. Stoga, u postupku odlucivanja po zalbi na
reSenje o odbijanju overavanja merila u svemu ¢e se primenjivati odredbe zakona kojim se ureduje
opsti upravni postupak.

TMS CEE d.o.0.
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Ako podnosilac zalbe nije zadovoljan odlukom prvostepenog organa, odnosno TMS CEE doo
Kontrolnog tela, on ima pravo da podnese novu Zalbu protiv reSenja donetog u prvostepenom
postupku, ministarstvu nadleZnom za poslove metrologije, kao drugostepenom u odluéivanju po
zalbama klijenata privrednih subjekata, koje je on ovlastio.

Sa izjavlienom Zalbom klijenta TMS CEE doo Kontrolno telo postupa potpuno u skladu sa odredbama
propisanog opsteg upravnog postupka, naroc€ito postujuci propisane rokove i njeno procesuiranje.

TMS CEE doo Kontrolno telo ¢e poku$ati, u fazi prethodnog rada prvostepenog organa po pomenutoj
zalbi Klijenta, razmotriti zalbu - dopuniti postupak i, prema rezultatu dopunjenog postupka, a u
granicama zahteva klijenta, stvar resiti drukcije i novim reSenjem zameniti reSenje, koje se zalbom
pobija. Protiv ovog, novog resenja, klijent takode ima pravo na zalbu.

Takode, TMS CEE doo Kontrolno telo ée, po potrebi, u potpunosti da saraduje u postupku, koji, po
izjavljenoj zalbi klijenta, vodi drugostepeni organ uprave.

7. ZAPISI
SIFRA ROK %
OBRASCA NAZIV CUVANJA ODGOVORAN MESTO CUVANJA
Elektronska forma t(njlga gwdencue Trajno Poslovni Arhiva / PUBLIC
Zalbi/prigovora sekretar
Protokol Ze?plsmk 0 resavanju 5 god QM Arhiva
prigovora / Zzalbe
Protokol Odgovor na zalbu 5 god Poslovni Arhiva
sekretar
Protokol Odluke 5 god Poslovni Arhiva
sekretar
8. PRILOZI
Nema.
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