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Reklamacijo lahko poda naročnik, pa tudi vsaka druga oseba 
ali organizacija (zainteresirana stranka). 
 
 
 
 
Reklamacijo se lahko poda preko domače strani Bureau Veritas 
d.o.o. V tem primeru zainteresirana stranka dobi povratno 
samodejno potrdilo o oddaji reklamacije. 
Če je reklamacija podana na drug način je potrebno pritožnika o 
prejemu pritožbe obvestiti najkasneje 5 dni po prejemu 
reklamacije. 
V kolikor reklamacijo poda zainteresirana stranka se je o vsebini 
odgovora potrebno posvetovati z naročnikom storitve,ki je predmet 
reklamacije. 
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 DP/TVA/SP prejeto reklamacijo vnese v obrazec QESIS, 
opravi analizo vzrokov, definira in poskrbi za implementacijo 
ustreznih KU in informira zaposlene. V odločanje o reklamaciji 
ne sme biti vključena oseba, ki je bila vključena v aktivnosti, ki 
so bile predmet reklamacije ali, ki bi lahko imela konflikt 
interesov (velja tudi za člane CO in KOR za SPA 6, 7, 11 in 
16).  
V kolikor se reklamacija nanaša na storitve na področju 
certifikacijskega organa ali preveriteljev TVA o prejetih 
reklamacijah in rešitvah obvesti CO na sejah (rednih oz. 
korespondenčnih) 

              
            XALI   

              reklamacijah.  
O reklamacijah na prvi stopnji odloča vodja preveritelja 
oziroma certifikacijskega organa za področje SPA 5, 10 in 17, 
medtem, ko za področje certificiranja prehranskih proizvodov 
(SPA 6, 7, 11 in 16) o reklamacijah odloča KOR. 
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* Administrativne napake (npr. pri izdaji računov) se ne obravnavajo kot reklamacije. Le-te morajo biti vezane na kakovost opravljene storitve. 
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Reklamacijo je potrebno rešiti v roku 3 
mesecev od prejema reklamacije. 
 
 

                     
                      

           
Zainteresirana 
stranka se na 

rešitev ne pritoži 
 

Zainteresirana 
stranka se na 
rešitev pritoži 

      

                      

Pritožba naročnika 
Obvestilo 
zainteresirani 
stranki 

→ 

← 

   
 
Dopis 

CO  DD 

TVA 

 CO  

Reklamacija 
zainteresirane 

stranke je rešena 

 
Odločanje o 

pritožbi 
zainteresirane 

stranke. 

    

                      

               
XALI 

       

                      

                       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Revizija: 4 REŠEVANJE REKLAMACIJ OP 8.2-02 
Stran 3 od 3 

 
 
 

  Organ. enota  

Dokument/ zapis  Reference D  I  O Potek 

               
XALI 

       

                      

                       

                       

            
Reklamacijo 
obravnavati 

naprej 
 

Reklamacijo 
zavrniti 

      

                      

Obvestilo 
zainteresirani 
stranki 

←   Dopis VOC  CO   

DD 

 

      Obrazložitev 
reklamacije in 

obvestilo 
zainteresirani 

stranki 

    

                     

 
 

    VOC  CO 

DD 

KOR 

   

Rešitev 
reklamacije 
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Legenda: D = dela, I = informiran, O = odloča 
DD = direktor družbe, vodja certifikacijskega organa ali preveritelja, DP = direktor področja, 
SP = skrbnik procesa, TVA = tehnični vodja akreditiranega področja, BO = Back Office, CO = 
certifikacijski odbor, SSVK = skrbnik sistema vodenja kakovosti, VOC – vodja organa za 
certificiranje, KOR – Komisija za obravnavanje reklamacij 
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