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NAMEN IN DEFINICIE

Ta dokument opredeljuje korake pri obravnavi pritozb in pritozb:

1. PRITOZBA: Izraz nezadovoljstva, ustno ali pisno, naslovljen na TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0O.0.,
podrobno v zvezi z enim samim incidentom ali celotno storitvijo, ki jo je prejel TNV EUROPE TEMPUS NOVAE
VISIONIS D.O.O..

2. PRITOZBA: dejanje, s katerim stranka zahteva od subjekta, da razveljavi, spremeni ali ponovno preudi eno ali
vec odlocitev, povezanih s storitvijo certificiranja, in jim nasprotuje.

2. PRITOZBA

Pritozba je uradna izjava nezadovoljstva ali nestrinjanja s pogodbo ali storitvijo TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0.

Lahko ga poslje stranka ali katera koli druga zainteresirana oseba.

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. je odgovoren za vse odlocitve na vseh ravneh, povezane s postopkom obravnave

pritozb.

VloZitev, zaslisanje in odlocCitve o tem ne smejo povzrociti diskriminatornih ukrepov proti pritozniku.

Ob prejemu pritozbe TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.0. potrdi, ali se pritoZzba nanasa na certifikacijske dejavnosti,

za katere je odgovoren, in ¢e da, jih mora nasloviti. Ce se pritozba nanasa na certificirano stranko, mora pregled upostevati

ucinkovitost certificiranega upravljalnega sistema.

Vsak veljaven zahtevek glede certificirane stranke mora biti prijavljen s strani TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. v

ustreznem roku, vkljué¢no s samim certificiranim naroc¢nikom.

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. ima dokumentiran postopek za sprejemanje, ocenjevanje in odlocanje o pritoZzbah

(glej razdelek 2.1). Ta postopek je predmet zahtev glede zaupnosti, glede tega, kdo je vloZil pritoZbo in kak$na je vsebina pritozbe.

Postopek uveljavljanja zahtevka vkljucuje:

1. Opis postopka za prejem, potrjevanje in pregled pritozbe ter odlocitev o ukrepih, ki jih je treba sprejeti za resitev
pritozbe;

2. Sledljivost in belezenje pritozb, vklju¢no z ukrepi, sprejetimi kot odziv;

3. Poskrbite, da bodo sprejeti vsi ustrezni popravki in korektivni ukrepi.

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. je odgovoren za zbiranje in preverjanje vseh informacij, potrebnih za potrditev
same trditve.

Kadar je mogoce, mora TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.0O. potrditi prejem pritozbe in pritoZniku zagotoviti porocila
o poteku in rezultatih pritozbe.

Odlocitve, ki jih je treba sporoditi pritozniku, sprejemajo in potrjujejo osebe, ki niso bile prej vkljucene v vsebino same pritozbe.
TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. uradno obvesti pritoZnika o zakljucku postopka obravnave pritozbe.

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.0. skupaj s certificirano stranko in pritoZznikom odloca, ali in v kolikSni meri naj bo
vsebina pritozbe in njena resitev javno objavljena.

2.1 POSTOPEK OBRAVNAVE PRITOZB

Pritozbe je treba vloZiti pisno z e-posSto na e-postni naslov info@TNVdoo.eu ali priporoceno posto na naslov: TNV EUROPE
TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0O. d.o.o., Prvomajska 28th — 5000 Nova Gorica Slovenija.

Glede porocil, prejetih po telefonu, pa je porocevalec povabljen, da da, kjer je mogoce, prednost pisni obliki.

Porocilo mora vsebovati naslednje podatke: Ime osebe, ki je vloZila pritozbo;

1. Ime podjetja (Ce je primerno);

2. Naslov in/ali e-posto;

3. Sklicevanje na dejavnost, na sektor
4, Namen pritozbe;
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5. Razlog za pritozbo.

PritoZbe obravnava vodja kakovosti, so zabeleZzene v obrazcu za pritozbe in pritoZzbe (TNV_51) ter v registru (TNV_52) ter je
zagotovljeno, da oseba, vkljucena v predmet pritozbe, ni vklju¢ena v postopek obravnave pritozb.
Rok za vlozZitev pritozb glede uspesnosti revizije in njenega porocila je sedem (7) dni od datuma revizije.
Vsaka pritozba se posreduje vodji kakovosti, ki mora pritozniku pisno potrditi prejem pritozbe v desetih (10) dneh po prejemu
pritozbe. Nadzornik nato analizira vzroke pritozb, odloci, ali je pritoZzba upravicena, in nato odloci o morebitnih korektivnih in/ali
preventivnih ukrepih, ki jih je treba uvesti. Ce je prosilec za potrditev oseba, ki vloZi pritozbo, mora biti o sprejetih ukrepih
pravocasno in pisno obvescena.
Ce je oseba, ki vloZi pritozbo, tretja oseba, bo TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. ravnala takole:

e Obvestite podjetje, ki zahteva potrdilo (stranko), o prejeti pritozbi;

e Potrdili boste tretji osebi (ki je vlozZila pritozbo), da ste pritozbo prejeli in da so jo oni obravnavali.

Koraki, opisani zgoraj, so predmet vec dejavnikov, ki so nujni za ucinkovitost in preglednost postopka:
e Za pritozbe, ki se Stejejo za neodgovorjene, bo TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0O.O. pripravil
odgovor, ki bo stranki posredovan v pisni obliki.
e (Odgovornost za upravljanje je vedno zaupana kompetentnemu osebju, ki ni povezano s postopkom, ki je
predmet pritozbe, in zagotavlja tehni¢no usposobljenost, ki je vsaj enaka osebi, ki je postopek izvajala.
e \se pritozbe glede vidikov, povezanih z nepristranskostjo (CSl), se porocajo Odboru za zascito
nepristranskosti.

Ce to zahteva specifi¢na situacija, si TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. pridriuje pravico do izvedbe dodatnega
pregleda za preverjanje stanja upravljavskega sistema podjetja, ki je predmet pritozbe.

1. PRITOZBA

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.0. ima dokumentiran postopek za sprejemanje, ocenjevanje in odloc¢anje o
pritoZbah.
D.0.0. TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS je odgovoren za odlocitve na vseh ravneh v pritozbenem postopku. TNV EUROPE
TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.0. zagotavlja, da so osebe, vkljucene v postopek pritozb, drugacne od tistih, ki so izvajale revizije
in sprejemale odlocitve o certificiranju.
VloZitev pritozb, njihova obravnava in povezane odlocitve ne smejo povzrociti diskriminatornih postopkov proti osebi, ki je vloZila
pritozbo.
Postopek pritoZzbe mora vkljucevati vsaj naslednje elemente in metode:

e Opis postopka za prejemanje, potrjevanje in preverjanje pritozbe ter za odlocanje, katere ukrepe je treba

sprejeti kot odziv, ob upostevanju rezultatov prejsnjih podobnih pritozb;
e Sledljivost in belezenje pritozb, vkljucno s sprejetimi ukrepi za njihovo resitev;
e Poskrbite, da bodo sprejeti vsi ustrezni popravki in korektivni ukrepi.

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. je odgovoren za zbiranje in preverjanje vseh informacij, potrebnih za potrditev
same pritozbe.

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.O. potrjuje prejem pritozbe in pritozniku posreduje porocila o poteku in rezultatih
pritozbe.

Odlocitve, ki jih je treba sporociti osebi, ki je vloZila pritoZbo, sprejema, pregleduje in odobrava osebje, ki prej ni vklju¢eno v
predmet pritozbe.

TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0. uradno obvesti pritoZnika o zakljucku pritoZzbenega postopka.

3.1 POSTOPEK OBRAVNAVE PRITOZBE
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Podjetje, ki uporablja certifikacijske storitve TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.0.0., ima pravico do pritozbe zoper
odlo¢itev TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.0O.

To pritozbo je treba poslati izkljuéno na TNV EUROPE TEMPUS NOVAE VISIONIS D.O.0. izklju¢no pisno po priporoceni posti in z
potrditvijo prejema v vec kot 15 dneh po sprejetju sprejete odlocitve.

Prijava se Steje za popolno, Ce vsebuje naslednje informacije:

To kaZe, da gre za pritozbo
Informacije o podjetju

Predmet pritozbe

Razlogi za pritozbo

Materialni dokaz krsitve

Podpis pravnega zastopnika druzbe

Ob odsotnosti enega ali vec¢ zgoraj navedenih elementov bo vloga zavrnjena. V takih primerih TNV EUROPE TEMPUS NOVAE
VISIONIS D.0.0. poslje pojasnjevalno sporocilo podjetju.
Ce je dokumentacija pritozbe popolna:

Uradnik za kakovost bo pritozbo zabeleZil v obrazcu (TNV_51) in v register pritozb in pritozb (TNV_52),
Vodja kakovosti pripravi potrebno dokumentacijo.

Vodja kakovosti bo sklical sestanek CSlI.

CSl preverja dokumente, povezane z pritozbami

DTA glasuje za konc¢no odlocitev. Vsi ¢lani DTA morajo biti neodvisni od predmeta pritozbe. CSI bo obravnaval
pritozbo v skladu s statutom CSI.

Ob koncu odlocitve bo odlocitev sporoc¢ena podjetju v vec kot 60 dneh od dneva prejema pritozbe.

Odlocitev mora biti dokoncna.
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