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1 Svrha

VaZec€a smjernica pomaze certifikacijskom tijelu uspostaviti i objaviti formalni postupak za rjeSavanje prituzbi i
Zalbi na posten, nepristran, povijerljiv i konstruktivan nacin. Proces ¢e osigurati da se sve prituzbe i Zalbe
obrade u roku od tri mjeseca od dana primitka pisane prituzbe ili Zalbe. Proces ¢e takoder biti u skladu sa svim
odredbama poglavlja 9.6 IPMA ICR 4.01.

2 Zalba

Definicija: Zalba je formalni zahtjev za reviziju ili preispitivanje odluke certifikacijskog tijela.
Tko se moze zaliti:
o Podnositelj zahtjeva, ako je njegov ili njezin zahtjev nije prihvaéen;

e Kandidat, ako on ili ona nije uspjesSno zavrSio neki od certifikacijskih koraka ili ako nakon zavrSetka
svih certifikacijskih koraka certifikacijsko tijelo nije izdalo IPMA certifikat.
Dodatni dokazi o kompetenciji podnositelja Zalbe nece biti prihvaceni u sklopu same Zalbe.

Kako se Zaliti: Zalbu poslati na capm-cert@capm.hr koristeéi <obrazac za zalbu>

Kada: Zalba se mora podnijeti u roku od 30 kalendarskih dana od dana kada je donesena odluka na koju se
podnositelj zali.

Naknade: certifikacijsko tijelo moze traziti naknade za proces zalbe. U ovom slu€aju, te naknade moraju biti
odredene i komuniciranje s podnositeljima zahtjeva. Naknade ¢e se primjenjivati nakon prijema valjane zalbe
i vratiti se podnositelju zahtjeva, odnosno kandidatu ukoliko je odluka o Zalbi pozitivha za podnositelja.

Koraci postupka i odgovornosti certifikacijskog tijela prikazani su u donjoj tablici.

Tablica 1. koraci postupka koji se odnosi na zalbe

Odgovornost Koraci postupka Rezultati
Podnositelj Poslana Zalba na odluku certifikacijskog tijela u Zalba zaprimljena od strane
zahtjevaili roku od 30 kalendarskih dana o od dana kada je administracije certifikacijskog
kandidat donesena odluka na koju se podnositelj zali. tijela.

Administracija Pregled valjanost zalbe: Za podnositelja zalbe:
certifikacijskog e dalije podnositelj Zalbe podnositelj e potvrda o primitku
tiela zahtjeva ili kandidat; "
» Dalije odluka na koju se odnosi Zalba e obrazlozenje
gonesena unutar zadnjih 30 kalendarskih neprihvacanja zalbe
ana

* Dalije obrazac za zalbu ispravno Za voditelja certifikacije te kao

] popunjen ] oo informacija voditelju strateSkog
Ako jedna od navedenih stavki nije potvrdena, vijeca:

Zalba se ne prihvaca.

Administracija certifikacijskog tijela ¢e:
e Zabiljeziti zalbu (€ak i one ne valjane);
e Poslati potvrdu primitka valjane Zalbe ili

obrazloZenje zasSto zaprimljena Zalba nije
valjana;

e obrazac zalbe
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e Poslati valjanu Zalbu voditelju certifikacije
e Naplatiti naknadu, ukoliko primjenjivo

Voditel]
certifikacije

Voditelj certifikacije treba u prvom koraku probati
rijesSiti zaprimljenu Zalbu na operativnoj razini
certifikacijskog tijela.

U prvom stupnju, predlaZze se kandidatu pregled
rezultata njegovog/njezinog certifikacijskog procesa
ili koraka zajedno s glavnim ocjenjivaéem. Ako se
podnositelj zahtjeva / kandidat ne slaZze s
obrazlozenjima, zalba ¢e biti proslijedena voditelju
certifikacijskog tijela i Odboru za prituzbe i zalbe na
pregled i odluku.

Voditelj certifikacije mora pripremiti paket za Odbor
za prituzbe i Zalbe. Ovaj paket ukljuCuje sve
dokaze koji podupiru odluku certifikacijskog tijela,
uklju€ujuéi i popis ocjenjivaca koji su sudjelovali u
ocjenjivanju / bodovanju.

Paket dokumentacije za Odbor
za prituzbe i Zalbe
Mli

Administracija certifikacijskog
tijela s odlukom donesenoj na
operativnoj razini
certifikacijskog tijela.

Odbor za
prituzbe i Zalbe

Clanove Odbora za prituzbe i Zalbe imenuje
strateSko vijece certifikacijskog tijela i isti ne smiju
biti uklju¢eni u samu zalbu.

Odbor za prituzbe i zalbe ¢e razmotriti da li su
slijedena pisana pravila i procedure certifikacijskog
tijela, i da li je procjena kompetencija podnositelja
Zalbe provedena na pravedan i nepristran nacin.
Rezultati Zalbe ¢e se proslijediti podnositelju zalbe.

Ako Zalba dovede do otkrivanja greSke u procesu
procjene certifikacijskog tijela, certifikacijsko tijelo
obavjeStava IPMA o svim nepovoljnim ucincima te
poduzima razumne korake kako bi:

o dentificirali bilo kojeg drugog kandidata koji
je mogao biti o§teCen ovom greskom

e spraviti ili, gdje to nije moguce, ublaziti to
je viSe moguce nepovoljne i druge ucinke
gresSke; i

e osigurati da se neuspjeh ne ponovi u
buduénosti.

Za podnositelja zalbe:

e Rezultat Zalbe
Za administraciju
certifikacijskog tijela

e Kopija rezultata zalbe

e Odluka o povratu
naknade (ako
primjenjivo)

Voditelj certifikacije

e Prijedlog poboljSanja ili

korektivnih mjera
Ako je potrebno, izvijestiti IPMA
(CVMB)

Administracija
certifikacijskog
tijela

Svi rezultati Zalbe trebaju biti zabiljezeni.
Ako je primjenjivo, naknade ¢e biti vracene.
Osigurava da je cjelokupan proces zaklju¢en
unutar 30 kalendarskih dana.

Ako se podnositelj Zalbe ne slaze s rezultatom
Zalbe, certifikacijsko tijelo ¢e proslijediti IPMA
kontakt za proces eskalacije.
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3 Prituzba

Definicija: Prituzba je izraz nezadovoljstva od strane pojedinca ili organizacije na certifikacijsko tijelo. Prituzba
moze biti povezana s nekom osobom ili situacijom uklju¢enom u proces certificiranja.

Tko Salje prituzbu: Nema ograni¢enja. Svaka osoba moZze pripremiti prituzbu na certifikacijsko tijelo.
Kako se zaliti: Prituzbu poslati na capm-cert@capm.hr koriste¢i <obrazac za prigovor>

Kada: Nema datuma ogranicenja.

Naknade: Naknade se ne primjenjuju.

Koraci postupka i odgovornosti certifikacijskog tijela prikazani su u donjoj tablici.

Tablica 2. koraci postupka koji se odnosi na prituzbe

Odgovornost Koraci postupka Rezultati
Dostavljen prigovor Prigovor zaprimljen od strane
administracije certifikacijskog
tijela
Administracija Administracija certifikacijskog tijela ¢e: Poslati potvrdu primitka
ggrltifikacijskog o Zabiljeziti prituzbu; prituzbe
tijela

e Poslati potvrdu o primitku prituzbe;

e Proslijediti prigovor voditelju certifikacije Poslati obrazac za prituzbu

voditelju certifikacije

Voditelj Voditelj certifikacije treba u prvom koraku probati Proslijeden prigovor Odboru za
certifikacije i rijesiti zaprimljenu prituZzbu na operativnoj razini prituzbe i Zalbe
voditelj certifikacijskog tijela. Mli
| proslijediti prituzbu Odboru za prituzbe i Zalbe. tijela proslieduje odluku
Odbor za Clanove Odbora za prituzbe i Zalbe imenuje Podnositelju prigovora:

prituzbe i Zalbe stratesko vijece certifikacijskog tijela i isti ne smiju o« Rezultat prituzbe
biti uklju€eni u samu prituzbu. - e

Lo , e Administraciji certifikacijskog
Odbor za prituzbe i zalbe ¢e razmotriti prituzbu i tijela

odluditi da li je potrebno uvesti korektivhe mjere.. .
o Kopijarezultata

prituzbe
Voditelj certifikacije
e Prijedlog poboljSanja ili
korektivnih mjera

Administracija Svi rezultati prituzbi trebaju biti zabiljezeni.
certifikacijskog Osigurava da je cjelokupan proces zakljuéen unutar
tijela 30 kalendarskih dana.
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