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1. OPŠTI PODACI

	Oznaka predmeta:
	

	Naziv Sertifikacionog tijela 
	

	Adresa Sertifikacionog tijela:
	

	                 
	



2. PODACI O OCJENJIVANJU

	Oblast akreditacije:
	

	Lokacija(e) Sertifikacionog tijela:
	



Napomena: Izvještaj o samoocjenjivanju treba da sadrži  objašnjenja kako su zadovoljenI  zahtjevi  referentnog standarda MEST  EN ISO/IEC 17021-1 :2018). Uz svako poglavlje navedeni su elementi koje izvještaj mora sadržati (ukoliko je primjenjivo), uključujući i zahtjeve obavezujućih ATCG dokumenata. 


4.Principi  od 4.1-4.8    (nepristrasnost, kompetentnost, odgovornost, otvorenost, povjerljivost, reagovanje na prigovore, pristup zasnovan na riziku)

Komentar Sertifikacionog tijela: 

Referentni dokument:


5.Opšti zahtjevi 
5.1 pravna i ugovorna pitanja; Zakonska odgovornost (Sertifikaciono tijelo mora da bude pravni entitet ili definisani dio pravnog entiteta koji može da bude pravno odgovoran za sve svoje sertifikacione aktivnosti. Vladino sertifikaciono tijelo se smatra pravnim licem po osnovu njegovog državnog statusa); Sporazum o sertifikaciji (Sertifikaciono tijelo mora da ima pravno važeći sporazum sa svakim klijentom za pružanje aktivnosti sertifikacije u skladu sa relevantnim zahtjevima ovog dijela standarda ISO/IEC 17021). Pored toga, kada postoji više kancelarija sertifikacionog tijela ili više lokacija klijenta, onda sertifikaciono tijelo mora da obezbjedi da između sertifikacionog tijela koje dodjeljuje sertifikaciju i klijenta postoji pravno važeći sporazum kojim su obuhvaćene sve lokacije koje su u predmetu i području sertifikacije (NAPOMENA Sporazum može da se ostvari kroz više sporazuma koji se pozivaju jedan na drugi ili su na neki drugi način povezani); 
Odgovornost za donošenje odluka o sertifikaciji - Sertifikaciono telo mora da bude odgovorno za svoje odluke koje se odnose na sertifikaciju i mora da zadrži nadležnost za te odluke, uključujući dodeljivanje, odbijanje, održavanje sertifikacije, proširenje ili smanjenje predmeta i područja sertifikacije, obnavljanje, suspendovanje ili vraćanje nakon suspenzije, ili povlačenje sertifikacije).
Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:

5.2 Menadžment nepristrasnošću od 5.21.do 5.2.13  - Sertifikaciono tijelo mora da ima najviše rukovodstvo koje je posvećeno nepristrasnosti u aktivnostima sertifikacije sistema menadžmenta. Najviše rukovodstvo mora da preispita svaki preostali rizik da bi utvrdilo da li je on na nivou prihvatljivog rizika. Proces ocjenjivanja rizika mora da obuhvati identifikaciju odgovarajućih zainteresovanih strana i konsultovanje sa njima radi savjetovanja o pitanjima koje utiču na nepristrasnost, uključujući otvorenost i percepciju javnosti. Konsultovanje sa odgovarajućim zainteresovanim stranama mora da bude uravnoteženo tako da ne preovlađuje nijedan pojedinačni interes. Sertifikaciono tijelo mora da ima procese za identifikovanje, analiziranje i vrednovanje rizika, postupanje sa rizicima, kao i da prati i dokumentuje rizike vezane za sukobe interesa koji potiču od pružanja usluga sertifikacije, uključujući sve sukobe koji nastaju iz njihovih međusobnih veza. Onda kada postoji bilo kakva prijetnja po nepristrasnost, sertifikaciono tijelo mora da dokumentuje i pokaže kako uklanja ili smanjuje na najmanju moguću mjeru takve prijetnje i dokumentuje svaki preostali rizik. Pokazivanje mora da obuhvati sve potencijalne prijetnje koje su identifikovane, bilo da potiču iz samog sertifikacionog tijela ili iz aktivnosti drugih osoba, tijela ili organizacija. Kada međusobna povezanost predstavlja neprihvatljivu prijetnju po nepristrasnost (kao što je slučaj kada ogranak u potpunom vlasništvu sertifikacionog tijela zahtjeva sertifikaciju od svoje matične organizacije), tada sertifikacija ne smije da se obavlja. NAPOMENA 1 Izvori prijetnji po nepristrasnost sertifikacionog tijela mogu da se zasnivaju na vlasništvu, upravljanju, rukovođenju, osoblju, dijeljenim resursima, finansijama, ugovorima, obuci, marketingu i na plaćanju provizije za prodaju ili drugom podsticaju za privlačenje novih klijenata itd.
Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:


5.3 Zakonska odgovornost i finansiranje - Sertifikaciono tijelo mora da bude u stanju da pokaže da je vrednovalo rizike koji potiču od njegovih aktivnosti sertifikacije i da ima odgovarajuće aranžmane (npr. osiguranje ili rezervna sredstva) za obuhvatanje zakonskih odgovornosti koje nastaju iz njegovog poslovanja u svakoj od njegovih oblasti aktivnosti, kao i geografskih područja u kojima realizuje svoje operativne aktivnosti. Sertifikaciono tijelo mora da vrednuje svoje finansije i izvore prihoda i pokaže da na početku, kao ni nadalje, komercijalni, finansijski ili drugi pritisci ne kompromituju njegovu nepristrasnost.

Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:


6. Zahtjevi za strukturu 
6.1 Organizaciona struktura i najviše rukovodstvo - Sertifikaciono tijelo mora da dokumentuje svoju organizacionu strukturu, prikazujući dužnosti, odgovornosti i ovlašćenja rukovodstva i drugog sertifikacionog osoblja i svake komisije. Kada sertifikaciono tijelo predstavlja određeni dio pravnog entiteta, onda struktura mora da obuhvata liniju ovlašćenja i vezu sa drugim dijelovima istog pravnog entiteta. Aktivnosti sertifikacije moraju da budu strukturirane i njima mora da se upravlja tako da se štiti nepristrasnost. Sertifikaciono tijelo mora da identifikuje najviše rukovodstvo (odbor, grupu ljudi ili osobe) koje ima sveukupno ovlašćenje i odgovornost za svako od sledećeg: razvoj politika i uspostavljanje procesa i procedura koje se odnose na realizaciju njegovih operativnih aktivnosti; nadzor nad primjenom politika, procesa i procedura; obezbjeđenje nepristrasnosti; nadzor nad finansijama; razvoj usluga i šema za sertifikaciju sistema menadžmenta; izvođenje provjera i sertifikacije, kao i reagovanje na prigovore; odlučivanje o sertifikaciji; prenošenje ovlašćenja na komisije ili pojedince, onako kako se to zahtjeva, da u njegovo ime preduzimaju definisane aktivnosti; ugovorni aranžmani; obezbjeđenje adekvatnih resursa za aktivnosti sertifikacije. Sertifikaciono tijelo mora da ima zvanična pravila za imenovanje, pravila za rad i funkcionisanje svih komisija koje su uključene u aktivnosti sertifikacije.

[bookmark: _Hlk41855645]Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:


6.2 Upravljanje realizacijom operativnih aktivnosti - Sertifikaciono tijelo mora da ima proces za efektivno upravljanje aktivnostima sertifikacije koje pružaju filijale, partnerstva, agenti, franšize itd., bez obzira na njihov pravni status, povezanost ili geografsku lokaciju. Sertifikaciono tijelo mora da razmatra rizik koji ove aktivnosti predstavljaju po kompetentnost, konzistentnost i nepristrasnost sertifikacionog tijela. Sertifikaciono tijelo mora da razmatra odgovarajući nivo i metodu upravljanja preduzetim aktivnostima, uključujući njihove procese, tehničke oblasti u kojim sertifikaciono tijelo realizuje operativne aktivnosti, kompetentnost osoblja, linije upravljanja rukovodstva, izvještavanje i realizaciju operativnih aktivnosti „na daljinu”, uključujući zapise.

Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:

7 Zahtevi za resurse 
7.1  Kompetentnost osoblja - Sertifikaciono tijelo mora da ima procese kojima obezbjeđuje da osoblje raspolaže odgovarajućim znanjem i vještinama, relevantnim za vrste sistema menadžmenta (npr. sisteme menadžmenta životnom sredinom, sisteme menadžmenta kvalitetom, sisteme menadžmenta bezbjednošću informacija) i geografske prostore u kojima realizuje operativne aktivnosti. Određivanje kriterijuma za kompetentnost. Sertifikaciono tijelo mora da ima proces za određivanje kriterijuma za kompetentnost za osoblje koje je uključeno u rukovođenje, izvođenje provjera i druge aktivnosti sertifikacije. Kriterijumi za kompetentnost moraju da budu određeni uzimanjem u obzir zahtjeva za svaku vrstu standarda ili specifikacije za sistem menadžmenta, za svaku tehničku oblast i za svaku funkciju u procesu sertifikacije. Izlazni elementi iz procesa moraju da budu dokumentovani kriterijumi zahtjevanog znanja i vještina, neophodnih da se provjera efektivno izvodi i da se ispune zadaci sertifikacije, tako da se ostvare predviđeni rezultati. U Prilogu A su specificirana znanja i vještine koje sertifikaciono tijelo mora da definiše za posebne funkcije. Kada su uspostavljeni dodatni posebni kriterijumi za kompetentnost za specifične standarde ili šeme za sertifikaciju (npr. ISO/IEC TS 17021-2, ISO/IEC TS 17021-3 ili ISO TS 22003), onda oni moraju da se primjene. Sertifikaciono tijelo mora da ima dokumentovane procese za početno vrednovanje kompetentnosti i stalno praćenje kompetentnosti i performansi za sve osoblje uključeno u rukovođenje i izvođenje provjera i drugih aktivnosti sertifikacije, primenjujući određene kriterijume za kompetentnost. Sertifikaciono tijelo mora da pokaže da su njegove metode za vrednovanje efektivne. Izlazni element iz tih procesa mora da bude identifikovano osoblje koje je pokazalo nivo kompetentnosti koji se zahtjeva za različite funkcije procesa provjere i sertifikacije. Kompetentnost mora da bude pokazana prije nego što pojedinac preuzme odgovornost za izvođenje svojih aktivnosti u okviru sertifikacionog tijela. Sertifikacionom tijelu mora da bude dostupna neophodna tehnička ekspertiza radi savjetovanja u vezi sa pitanjima koja su u direktnoj vezi sa aktivnostima sertifikacije za sve tehničke oblasti, vrste sistema menadžmenta i geografska područja u kojima serifikaciono tijelo realizuje svoje operativne aktivnosti. Takav savjet može da se dobije eksterno ili od osoblja sertifikacionog tijela.

Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:
7.2 Osoblje angažovano na poslovima sertifikacije od 7.2.1 do 7.2.11  - Sertifikaciono tijelo mora da ima dovoljan broj kompetentnog osoblja za rukovođenje i pružanje podrške vrsti i opsegu programa provjere i drugim poslovima sertifikacije koji se obavljaju. Sertifikaciono tijelo mora da zapošljava ili da ima pristup dovoljnom broju provjeravača, uključujući vođe timova za provjeru i tehničke eksperte, da bi obuhvatilo sve svoje aktivnosti i upravljalo obimom posla provjeravanja koji se izvodi. Sertifikaciono tijelo svakoj osobi mora jasno da stavi do znanja koje su njene dužnosti, odgovornosti i ovlašćenja. Sertifiikaciono tijelo mora da ima procese za izbor, obuku, zvanično ovlašćivanje provjeravača i za izbor i bliže upoznavanje tehničkih eksperata koje angažuje u aktivnostima sertifikacije. Početno vrednovanje kompetentnosti nekog provjeravača mora da obuhvati sposobnosti da se primjeni zahtjevano znanje i vještine tokom provjera, što utvrđuje kompetentan evaluator koji posmatra provjeravača dok sprovodi provjeru. Sertifikaciono tijelo mora da identifikuje potrebe za obukom i mora da nudi ili obezbijedi pristup specifičnoj obuci da bi osiguralo da su njegovi provjeravači, tehnički eksperti i drugo osoblje koje je uključeno u aktivnosti sertifikacije kompetentni za funkcije koje obavljaju. Grupa ili pojedinac koji donosi odluku o dodjeljivanju, odbijanju, održavanju, obnavljanju, suspenziji, vraćanju ili povlačenju sertifikacije ili proširenju ili smanjenju predmeta i područja sertifikacije, mora da razumije primjenljivi standard i zahtjeve sertifikacije i mora da pokaže kompetentnost za vrednovanje ishoda procesa provjere, uključujući i sa tim povezane preporuke tima za provjeru.
[bookmark: _Hlk41856454]
Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:

7.3 Korišćenje pojedinaca kao spoljnih proveravača i spoljnih tehničkih eksperata - Sertifikaciono tijelo mora da zahtjeva da eksterni provjeravači i eksterni tehnički eksperti imaju sporazum u pisanoj formi kojim se obavezuju na poštovanje primjenljivih politika i primjenjivanje procesa onako kako je to definisalo sertifikaciono tijelo. Sporazum mora da se bavi aspektima koji se odnose na povjerljivost i nepristrasnost i mora da eksternim provjeravačima i eksternim tehničkim ekspertima postavlja zahtjev da obaveštavaju sertifikaciono tijelo o svakoj postojećoj ili prethodnoj povezanosti sa bilo kojom organizacijom koja im može biti dodjeljena za provjeru. (NAPOMENA Angažovanje pojedinca ili zaposlenog iz neke druge organizacije na osnovu sklopljenog pojedinačnog sporazuma za obavljanje posla eksternog provjeravača ili tehničkog eksperta ne predstavlja autsors.)

[bookmark: _Hlk41856516]Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:

7.4 Zapisi o osoblju - Sertifikaciono tijelo mora da održava ažurne zapise o osoblju, uključujući relevantne kvalifikacije, obuku, iskustvo, članstvo u udruženjima, profesionalni status i kompetentnost. Pored onih koji obavljaju aktivnosti sertifikacije, ovo obuhvata i rukovodeće i administrativno osoblje.

Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:

7.5  Autsorsing - Sertifikaciono tijelo mora da ima proces kojim opisuje uslove pod kojima može da bude primjenjen autsors (što predstavlja podugovaranje sa drugom organizacijom za obavljanje dijela aktivnosti sertifikacije u ime sertifikacionog tijela). Sertifikaciono tijelo mora da ima pravno važeći sporazum koji obuhvata aranžmane, uključujući povjerljivost i sukob interesa, sa svakim tijelom koje pruža usluge iz autsorsa. Odluke o dodjeljivanju, odbijanju, održavanju sertifikacije, proširenju ili smanjenju predmeta i područja sertifikacije, obnavljanju, suspendovanju ili vraćanju, ili povlačenju sertifikacije ne smiju da budu obezbjeđene iz autsorsa. Sertifikaciono tijelo mora da: preuzme odgovornost za sve poslove za koje se angažuje drugo tijelo iz autsorsa; obezbjedi da su tijelo koje pruža usluge iz autsorsa i pojedinci koje to tijelo angažuje usaglašeni sa zahtjevima sertifikacionog tijela i primjenljivim odredbama ovog dijela ISO/IEC 17021, uključujući kompetentnost, nepristrasnost i povjerljivost; obezbjedi da tijelo koje pruža usluge iz autsorsa i pojedinci koje to tijelo angažuje nisu povezani, bilo direktno ili preko bilo kog drugog poslodavca, sa organizacijom koja treba da se provjerava na takav način da se nepristrasnost može kompromitovati. Sertifikaciono tijelo mora da ima proces za odobravanje i praćenje svih tijela koja pružaju usluge iz autsorsa koje se koriste za aktivnosti sertifikacije i mora da obezbjedi da se održavaju zapisi o kompetentnosti sveg osoblja koje učestvuje u aktivnostima sertifikacije.
NAPOMENA 1 Kada u okviru tačaka od 7.5.1 do 7.5.4, sertifikaciono tijelo, da bi obezbjedilo dodatne resurse ili ekspertizu, angažuje pojedince ili zaposlene drugih organizacija, tada ovi pojedinci ne predstavljaju autsors pod uslovom da su pojedinačno ugovoreni da rade u okviru sistema menadžmenta sertifikacionog tijela (videti 7.3).
NAPOMENA 2  U tačkama od 7.5.1 do 7.5.4 termini „autsorsing” i „podugovaranje” smatraju se sinonimima.

[bookmark: _Hlk42110368][bookmark: _Hlk41857675]Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:





8    Zahtevi koji se odnose na informacije
8.1 Informacije za javnost -  Sertifikaciono tijelo u svim geografskim područjima u kojima realizuje svoje operativne aktivnosti mora da održava (putem publikacija, elektronskih medija ili na druge načine i da učini javno dostupnim, bez posebnog zahtjeva, informacije o procesima provjere, procesima za dodjeljivanje, odbijanje, održavanje, obnavljanje, suspendovanje ili vraćanje sertifikacije, ili proširenje ili smanjenje predmeta i područja sertifikacije; vrstama sistema menadžmenta i šemama za sertifikaciju prema kojima realizuje svoje operativne aktivnosti; korišćenju naziva sertifikacionog tijela, znaka sertifikacije ili logoa; procesima za postupanje sa zahtjevima za informacije, prigovorima i žalbama; politici nepristrasnosti. Sertifikaciono tijelo mora da, na zahtjev pruži informacije o geografskim područjima u kojima realizuje svoje operativne aktivnosti; statusu izdate sertifikacije; nazivu, povezanom normativnom dokumentu, predmetu i području primjene i geografskoj lokaciji (grad i država) specifičnog sertifikovanog klijenta.

Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:

8.2 Dokumenta sertifikacije - Dokument (dokumenti) sertifikacije mora da identifikuje sledeće: naziv i geografsku lokaciju svakog sertifikovanog klijenta (ili geografsku lokaciju sjedišta i svake lokacije u okviru predmeta i područja višelokacijske sertifikacije); datum stupanja na snagu dodjeljivanja, proširenja ili smanjenja predmeta i područja sertifikacije, ili obnavljanja sertifikacije, koji ne smije da prethodi datumu relevantne odluke o sertifikaciji; datum isticanja ili dospijeća resertifikacije, konzistentan sa ciklusom resertifikacije; jedinstveni identifikacioni kôd; standard za sistem menadžmenta i/ili drugi normativni dokument, uključujući naznaku statusa izdanja (npr. datum ili broj revizije), koji je korišćen za provjeru sertifikovanog klijenta; predmet i područje sertifikacije s obzirom na vrstu aktivnosti, proizvode i usluge kako je primenljivo na svakoj lokaciji, i to tako da ne dovode u zabludu ili da nisu dvosmisleni; naziv, adresu i znak sertifikacije sertifikacionog tijela; ostale znakove (npr. simbol akreditacije, logo klijenta) mogu da se koriste pod uslovom da ne dovode u zabludu ili da nisu dvosmisleni; svaku drugu informaciju koja se zahtjeva standardom i/ili drugim normativnim dokumentom koji se koristi za sertifikaciju; odrednice za razlikovanje revidiranih dokumenata od svakog prethodnog zastarelog dokumenta, u slučaju kada se izdaju bilo kakva revidirana dokumenta sertifikacije.

Komentar Sertifikaciono tijelo : 

Referentni dokument:

8.3 Pozivanje na sertifikaciju i korišćenje znakova - Pozivanje na sertifikaciju i korišćenje znakova (dokumentovanost kroz pravila koja regulišu korišćenje bilo kog znaka sertifikacije sistema menadžmenta za koji ovlašćuje sertifikovanog klijenta da ga koristi. Pored ostalog, ova pravila moraju da obezbjede sledljivost unazad do sertifikacionog tijela. Znak ili prateći tekst ne smije da bude dvosmislen kada je riječ o tome šta je sertifikovano i koje je sertifikaciono tijelo dodijelilo sertifikaciju. Takav znak ne smije da se koristi na proizvodu niti na ambalaži proizvoda, niti na bilo koji drugi način koji može da bude protumačen kao da označava usaglašenost proizvoda; dokumentovanost da Sertifikaciono tijelo ne smije  da dozvoli da se njegovi znaci stavljaju na izvještaje o laboratorijskom ispitivanju, na izvještaje o etaloniranju ili kontrolisanju, ili na sertifikate. Postojanje pravila koja regulišu korišćenje bilo kakvih izjava na ambalaži proizvoda ili u pratećim informacijama o tome da sertifikovani klijent ima sertifikovani sistem menadžmenta. Pod ambalažom proizvoda smatra se ono što može da se ukloni, da se proizvod ne dezintegriše ili ošteti. Pratećim informacijama se smatraju one koje su zasebno dostupne ili su lako odvojive. Oznaka tipa ili identifikacione pločice smatraju se dijelom proizvoda. Izjava ne smije nikako da nagovještava da je na ovaj način sertifikovan proizvod, proces ili usluga. Izjava mora da sadrži pozivanje na:  identifikaciju (npr. brend ili naziv) sertifikovanog klijenta; vrstu sistema menadžmenta (npr. kvalitet, životna sredina) i primjenljivi standard; sertifikaciono tijelo koje izdaje sertifikat. Dokumentovanost da Sertifikaciono tijelo u pravno važećem sporazumu mora da zahtjeva da sertifikovani klijent:	bude usaglašen sa zahtjevima sertifikacionog tijela u slučaju pozivanja na svoj status sertifikacije u medijima za komunikaciju, kao što su internet, brošure ili reklame, ili u drugim dokumentima; ne daje niti dozvoljava nikakve izjave o njegovoj sertifikaciji koje dovode u zabludu; ne koristi ili ne dozvoljava korišćenje dokumenta sertifikacije ili bilo kog njegovog dijela na takav  način koji dovodi u zabludu;	nakon povlačenja njegove sertifikacije, prekida sa upotrebom svih reklamnih materijala koji sadrže pozivanje na sertifikaciju, onako kako je naložilo sertifikaciono tijelo (videti 9.6.5); izmijeni sve reklamne materijale u slučaju da je predmet i područje sertifikacije smanjen; ne dozvoljava da se pozivanje na njegovu sertifikaciju sistema menadžmenta koristi na takav način da se nagovještava kako sertifikaciono tijelo sertifikuje i proizvod (uključujući usluge) ili proces; ne nagovještava da se sertifikacija odnosi na aktivnosti i lokacije koje su izvan predmeta i podučja sertifikacije i ne koristi svoju sertifikaciju na takav način da sertifikaciono tijelo i/ili sistem sertifikacije dovede u situaciju da izgubi reputaciju ili povjerenje javnosti. Dokaz da sertifikaciono tijelo sprovodi odgovarajuće upravljanje nad svojinom i koje  mjere preduzima prema netačnom pozivanju na status sertifikacije ili korišćenju dokumenata i znakova sertifikacije ili izveštaja o provjeri koji dovode u zabludu.
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8.4 Poverljivost - Sertifikaciono tijelo mora da bude odgovorno, putem pravno važećih sporazuma, za menadžment svim informacijama dobijenim ili nastalim tokom obavljanja aktivnosti sertifikacije na svim nivoima svoje strukture, uključujući komisije i eksterna tijela ili pojedince koji rade u njegovo ime. Kako sertifikaciono tijelo unaprijed informiše klijenta o informacijama koje namjerava da plasira u javnost. Sve ostale informacije, osim informacija koje je klijent učinio javno dostupnim, moraju da se smatraju povjerljivim. Osim ako se zahtjeva u ovom delu standarda ISO/IEC 17021, informacije o određenom sertifikovanom klijentu ili pojedincu ne smiju da se objelodane trećoj strani bez pisane saglasnosti sertifikovanog klijenta ili pojedinca na koga se odnose - dokumentovanost. Kako je sertifikaciono tijelo regulisalo da kada se  od sertifikacionog tijela zahtjeva zakonom ili je ono ovlašćeno ugovornim aranžmanima (kao što je ugovor sa akreditacionim tijelom) da objavi povjerljive informacije, onda klijent ili pojedinac na koga se odnose mora da bude obavješten o pruženim informacijama, osim ako to nije zabranjeno zakonom. Sa informacijama o klijentu iz izvora koji nijesu od samog klijenta (npr. podnosilac prigovora, zakonodavna tijela) mora da se postupa kao sa povjerljivim, u skladu sa politikom sertifikacionog tijela - dokumentovanost. Dokumentovanost da osoblje, uključujući sve članove komisija, ugovarače, osoblje eksternih tijela ili pojedince koji rade u ime sertifikacionog tijela, mora da čuva kao povjerljive sve informacije dobijene ili nastale u toku izvođenja aktivnosti sertifikacionog tijela, osim ako se zakonom zahtjeva drugačije. Dokaz da sertifikaciono tijelo ima procese i, ako je to primjenljivo, opremu i objekte koji obezbjeđuju bezbjedno postupanje sa povjerljivim informacijama.
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8.5 Razmjena informacija između sertifikacionog tela i njegovih klijenata
8.5.1 Informacije o aktivnostima i zahtjevima sertifikacije - Sertifikaciono tijelo mora da pruži informacije i da ažurno obavještava klijente o sljedećem: detaljnom opisu početka i nastavka aktivnosti sertifikacije, uključujući podnošenje prijave, početne provjere, nadzorne provjere i procese za dodjeljivanje, odbijanje, održavanje sertifikacije, proširenje ili smanjenje predmeta i područja sertifikacije, obnavljanje, suspendovanje ili vraćanje sertifikacije, ili povlačenje sertifikacije; normativnim zahtjevima za sertifikaciju; informacijama o cijenama za podnošenje prijave, početnu sertifikaciju i nastavljanje sertifikacije; zahtjevima sertifikacionog tijela da klijenti budu usklađeni sa zahtjevima za sertifikaciju, sačine sve neophodne aranžmane za sprovođenje provjera, uključujući mjere za omogućavanje pregledanja dokumentacije i pristupa svim procesima i oblastima, zapisima i osoblju za potrebe početne sertifikacije, nadzora, resertifikacije i rješavanja prigovora, vrše pripremne mjere, onda kada je to potrebno, za prisustvovanje posmatrača (npr. ocjenjivača za akreditaciju ili provjeravača na obuci); dokumentima koji opisuju prava i dužnosti sertifikovanih klijenata, uključujući zahtjeve u vezi sa pozivanjem na sopstvenu sertifikaciju u komuniciranju bilo koje vrste u skladu sa zahtjevima u 8.3; informacijama o procesima za postupanje sa prigovorima i žalbama.
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8.5.2 Obavještenje o izmjenama koje daje sertifikaciono tijelo - Dokumentovanost da sertifikaciono tijelo blagovremeno obavještava svoje sertifikovane klijente o svakoj izmjeni u svojim zahtjevima za sertifikaciju. Sertifikaciono tijelo mora da verifikuje da je svaki sertifikovani klijent usklađen sa novim zahtjevima.
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8.5.3  Obaveštenje o izmjenama koje daje sertifikovani klijent -  Sertifikaciono tijelo mora da ima pravno važeće sporazume kojima obezbjeđuje da će sertifikovani klijent, bez odlaganja, informisati sertifikaciono tijelo o pitanjima koja mogu da utiču na sposobnost sistema menadžmenta da i dalje ispunjava zahtjeve standarda koji se koristi za sertifikaciju. Oni, na primjer, obuhvataju izmjene koje se odnose na pravni, komercijalni, organizacioni status ili vlasništvo; organizaciju i rukovodstvo (npr. ključno osoblje koje rukovodi, osoblje koje donosi odluke ili tehničko osoblje); adresu za kontakt i lokacije; predmet i područje realizacije operativnih aktivnosti koje je u okviru sertifikovanog sistema menadžmenta; velike promjene u sistemu menadžmenta i u procesima; sertifikaciono tijelo mora da preduzme odgovarajuće mjere-dokumentovanost ).
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9.Zahtjevi koji se odnose na procese
9.1 	Aktivnosti prije  sertifikacije - Sertifikaciono tijelo mora da zahtjeva da mu ovlašćeni predstavnik organizacije koja podnosi prijavu pruži neophodne informacije kako bi se omogućilo da utvrdi sljedeće: željeni predmet i područje sertifikacije; relevantne detalje o organizaciji koja podnosi prijavu, onako kako to zahtjeva specifična šema za sertifikaciju, uključujući njeno ime i adresu (adrese) njene lokacije (lokacija), njene procese i operativne aktivnosti koje realizuje, ljudske i tehničke resurse, funkcije, međusobne veze i svaku relevantnu zakonsku obavezu; identifikaciju procesa iz autsorsa koje koristi organizacija i koji će uticati na usaglašenost sa zahtjevima; standarde ili druge zahtjeve za koje organizacija koja podnosi prijavu traži sertifikaciju; da li su pružane konsultantske usluge u vezi sa sistemom menadžmenta koji treba da se sertifikuje i, ukoliko jesu, ko ih je pružao. Preispitivanje prijave – dokumentovanost -Sertifikaciono telo mora da sprovede preispitivanje prijave i dopunskih informacija za sertifikaciju da bi obezbjedilo: da su informacije o organizaciji koja podnosi prijavu i njenom sistemu menadžmenta dovoljne da se razvije program provjere (videti 9.1.3); da su rješene sve poznate razlike u razumijevanju između sertifikacionog tijela i organizacije koja podnosi prijavu; da sertifikaciono telo ima kompetentnost i sposobnost da izvodi aktivnost sertifikacije;da se uzima u obzir traženi predmet i područje sertifikacije, lokacija (lokacije) na kojima organizacija koja podnosi prijavu realizuje svoje operativne aktivnosti, vrijeme zahtjevano da se završe provjere i svaka druga stavka koja utiče na aktivnost sertifikacije (jezik, uslovi bezbijednosti, pretnje po nepristrasnost itd). Nakon preispitivanja prijave, sertifikaciono tijelo mora da prihvati ili da odbije prijavu za setifikaciju. Kada sertifikaciono tijelo, kao rezultat preispitivanja prijave, odbije prijavu za sertifikaciju, onda razlozi za odbijanje prijave moraju da se dokumentuju i razjasne klijentu. Na osnovu ovog preispitivanja, sertifikaciono tijelo mora da odredi kompetentnosti koje je potrebno da ima u timu za provjeru i za odlučivanje o sertifikaciji. Program provjere dokumentovanost  - Program provjere za cjelokupan ciklus sertifikacije mora da se izradi tako da jasno identifikuje aktivnost/aktivnosti provjere koje se zahtjevaju da bi se pokazalo da klijentov sistem menadžmenta ispunjava zahtjeve za sertifikaciju prema odabranom standardu (standardima) ili drugom normativnom dokumentu (dokumentima). Program provjere za ciklus sertifikacije mora da obuhvati sve zahtjeve sistema menadžmenta. Dokumentovanost - Program provjere za početnu sertifikaciju mora da obuhvata početnu provjeru u dvije faze, nadzorne provjere u prvoj i drugoj godini nakon odluke o sertifikaciji, kao i resertifikacionu provjeru u trećoj godini, prije isteka sertifikacije. Prvi trogodišnji ciklus sertifikacije počinje odlukom o sertifikaciji. Naredni ciklusi počinju odlukom o resertifikaciji (vidjeti 9.6.3.2.3). Utvrđivanje programa provjere i sva naknadna podešavanja moraju da uzmu u obzir veličinu organizacije klijenta, predmet i područje primjene i kompleksnost njegovog sistema menadžmenta, proizvoda i procesa, kao i pokazani nivo efektivnosti sistema menadžmenta i rezultate svih prethodnih provera. Dokumentovanost – sprovođenje  nadzornih  provjera -najmanje jednom u kalendarskoj godini, osim u godinama resertifikacije. Datum prve nadzorne provjere poslije početne sertifikacije ne smije da bude poslije više od 12 mjeseci od datuma donošenja odluke o sertifikaciji - dokumentovanost. Kada sertifikaciono tijelo uzima u obzir sertifikaciju koja je već dodjeljena klijentu i provjere koje je sprovodilo drugo sertifikaciono tijelo, onda ono mora da dobije i čuva dovoljno dokaza, kao što su izvještaji i dokumentacija o korektivnim mjerama za svaku neusaglašenost. Dokumentacija mora da podržava ispunjavanje zahtjeva iz ovog dijela ISO/IEC 17021. Sertifikaciono tijelo mora da, na osnovu dobijenih informacija, obrazloži i zabeleži svako podešavanje postojećeg programa provjere i prati primjenjivanje korektivnih mjera koje se tiču prethodnih neusaglašenosti. Dokumentovanost -kada klijent radi u smjenama, onda prilikom razvijanja programa i planova provjere moraju da se razmatraju aktivnosti koje se odvijaju tokom smjena.
Određivanje vremena provjere - Dokumentovanost - dokumentovane procedure za određivanje vremena provjere. Sertifikaciono tijelo mora da za svakog klijenta određuje vrijeme koje je potrebno za planiranje i izvršenje kompletne i efektivne provjere klijentovog sistema menadžmenta - dokaz kroz zapise. 
Da li je  prilikom određivanja vremena provjere, sertifikaciono tijelo uzelo u obzir, pored ostalog, sledeće aspekte (dokaz dokumentovanost): zahtjeve relevantnog standarda za sistem menadžmenta; kompleksnost klijenta i njegovog sistema menadžmenta; tehnološki i zakonodavni kontekst; svako obezbjeđenje iz autsorsa bilo koje aktivnosti obuhvaćene predmetom i područjem primjene sistema menadžmenta; rezultate svake prethodne provjere;   veličinu i broj lokacija, njihov geografski položaj i višelokacijska razmatranja; rizike povezane sa proizvodima, procesima ili aktivnostima organizacije; da li su provjere kombinovane, zajedničke ili integrisane. NAPOMENA 1 Vrijeme provedeno u putovanju do i od provjeravanih lokacija ne ulazi u proračun trajanja provjeravač – dana za sistem menadžmenta.
NAPOMENA 2 Sertifikaciono tijelo može da koristi smjernice date u ISO/IEC TS 17023 za određivanje trajanja provjere sistema menadžmenta onda kada dokumentuje ove procedure. 
Zapisi o trajanju provjere sistema menadžmenta i obrazloženje za trajanje 
Vrijeme koje je utrošio bilo koji član tima koji nije imenovan kao provjeravač (npr. tehnički eksperti, prevodioci, tumači, posmatrači i provjeravači na obuci) ne smije  da se uračuna u prethodno navedeno ustanovljeno trajanje provjere sistema menadžmenta - dokumentovanost.
NAPOMENA Korišćenje prevodilaca i tumača može da zahtjeva dodatno vrijeme. Višelokacijsko uzorkovanje – Ukoliko se koristi višelokacijsko uzorkovanje za provjeru klijentovog sistema menadžmenta koji obuhvata iste aktivnosti na različitim geografskim lokacijama - dostaviti dokumentovane dokaze za  program uzorkovanja da bi se obezbjedila pravilna provjera sistema menadžmenta. Objašnjenje plana uzorkovanja mora da se dokumentuje za svakog klijenta. Za neke specifične šeme za sertifikaciju uzorkovanje nije dozvoljeno, a kada su uspostavljeni specifični kriterijumi za specifičnu šemu za sertifikaciju, onda oni moraju da se primenjuju, npr. Standard ISO/TS 22003. NAPOMENA Kada više lokacija ne obuhvata iste aktivnosti, onda uzorkovanje nije prikladno. Više standarda za sistem menadžmenta -  Kada sertifikaciono tijelo vrši sertifikaciju prema više standarda za sisteme menadžmenta, onda planiranje provjere, da bi se obezbjedilo povjerenje u sertifikaciju, mora da obezbjedi adekvatno provjeravanje na licu mesta).
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9.2  Planiranje provjera  (određivanje ciljeva, predmeta i područja provjere i kriterijuma provjere – dokumentovanost ciljeva provjere) - Dokumentovanost uspostavljenog  predmeta  i područja provjere i kriterijuma provjere, uključujući sve izmjene. Dokumentovanost - Ciljevi provjere moraju da opišu ono što se postiže provjerom i moraju da uključuju sljedeće: određivanje usaglašenosti klijentovog sistema menadžmenta, ili njegovih djelova, u odnosu na kriterijume provjere; određivanje sposobnosti sistema menadžmenta da obezbjedi da klijent ispunjava primjenljive zahtjeve zakona, propisa i ugovora. NAPOMENA Sertifikaciona provjera sistema menadžmenta nije provjera usklađenosti sa zakonima; određivanje efektivnosti sistema menadžmenta da bi se obezbjedilo da klijent može osnovano da očekuje da će ostvarivati svoje specificirane ciljeve; identifikovanje oblasti za potencijalno poboljšavanje sistema menadžmenta, ako je to primenljivo. Dokumentovanost - Predmet i područje provjere mora da opiše obim i granice provjere, kao što su lokacije, organizacione jedinice, aktivnosti i procesi koji će se provjeravati. Kada se početni ili resertifikacioni proces sastoji od više provjera (npr. različitih lokacija), onda predmet i područje pojedinačnih provjera ne mora da obuhvata celokupan predmet i područje sertifikacije, ali sve provjere kao cjelina moraju da budu konzistentne sa predmetom i područjem u dokumentu sertifikacije. Dokumentovanost kriterijuma provjere - Kriterijumi provjere moraju da se koriste kao referenca u odnosu na koju se određuje usaglašenost i moraju da uključuju –  zahtjeve definisanog normativnog dokumenta za sisteme menadžmenta –  definisane procese i dokumentaciju sistema menadžmenta koju je razvio klijent. 
izbor i zadaci tima za provjeru (dokumentovanost  procesa  za izbor i imenovanje tima za provjeru, uključujući vođu tima za provjeru i tehničke eksperte, ako je to neophodno, pri čemu se uzima u obzir kompetentnost potrebna za ostvarivanje ciljeva provjere i zahtjeva za nepristrasnost) Ukoliko postoji samo jedan provjeravač, onda taj provjeravač mora da ima kompetentnost za obavljanje dužnosti vođe tima koje su primjenljive za tu provjeru. Tim za provjeru mora da ima ukupnu kompetentnost koju je sertifikacio tijelo identifikovalo za tu provjeru, onako kako je to navedeno u 9.1.2.3. Dokumentovanost - Prilikom odlučivanja o veličini i sastavu tima za proveru, mora da se razmatra sljedeće: ciljevi provere, predmet i područje, kriterijumi i procijenjeno vrijeme provjere; da li je provjera kombinovana, zajednička ili integrisana; ukupna kompetentnost tima za provjeru koja je potrebna da bi se ostvarili ciljevi provjere (videti tabelu A.1); zahtjevi sertifikacije (uključujući sve primjenljive zahtjeve zakona, propisa ili ugovora); jezik i kultura. NAPOMENA Od vođe tima za kombinovane ili integrisane provjere se očekuje da ima detaljno znanje najmanje jednog standarda i svijest o drugim standardima koji se koriste za tu konkretnu provjeru. Dokazi o Neophodnom znanju i vještinama  vođe tima za provjeru i provjeravača koje dopunjavaju  tehnički eksperti, prevodioci i tumači koji moraju da rade pod rukovodstvom provjeravača. Kada je potrebno angažovati prevodioce ili tumače, onda oni moraju da budu izabrani tako da ne utiču prekomijerno na provjeru. NAPOMENA Kriterijumi za izbor tehničkih eksperata utvrđuju se „od slučaja do slučaja”, u zavisnosti od potreba tima za provjeru i predmeta i područja provjere.
plan provjere Sertifikaciono tijelo mora da obezbijedi da se plan provjere uspostavi pije svake provjere identifikovane u programu provjere da bi se obezbjedila osnova za dogovor o sprovođenju i rasporedu aktivnosti provjere.
NAPOMENA Ne očekuje se da će sertifikaciono tijelo razviti plan provjere za svaku provjeru u vrijeme kada se razvija program provjere.
pripremanje plana provjere (Plan provjere mora da odgovara ciljevima i predmetu i području provjere. Plan provjere mora da odgovara ciljevima i predmetu i području provjere. Da li plan provjere sadrži najmanje sljedeće: ciljeve provjere; kriterijume provjere; predmet i područje provjere, uključujući identifikaciju organizacionih i funkcionalnih jedinica ili procesa koji će se provjeravati; datume i lokacije na kojima će se obavljati provjera „na licu mesta”, uključujući posjete privremenim lokacijama i aktivnosti provjeravanja „na daljinu”, kada je odgovarajuće; očekivano trajanje aktivnosti provjere „na licu mesta”; uloge i odgovornosti članova tima za provjeru i osoba u pratnji, kao što su posmatrači ili tumači. NAPOMENA Informacije iz plana provjere mogu da budu sadržane u jednom ili u više dokumenata –dokumentovati)
komuniciranje o zadacima tima za provjeru Da li su Zadaci koji se daju timu za provjeru i da se njima od tima za provjeru zahtjeva da: pregleda i verifikuje strukturu, politike, procese, procedure, zapise i u vezi sa tim dokumente klijenta relevantne za standard za sistem menadžmenta; utvrdi da navedeno:  ispunjava sve zahtjeve relevantne za predviđeni predmet i područje sertifikacije; utvrdi da su procesi i procedure efektivno uspostavljeni, primjenjeni i održavani, tako da pružaju osnovu za poverenje u klijentov sistem menadžmenta i komunicira sa klijentom o bilo kojoj nedoslednost između klijentove politike, opštih ciljeva i posebnih ciljeva, radi preduzimanja mera. (dokumentovanost ) 
komuniciranje u vezi sa planom provjere Plan provjere mora da bude saopšten, a datumi provjere moraju da budu unaprijed dogovoreni sa klijentom-zapisi.
komuniciranje koje se tiče članova tima za provjeru Sertifikaciono tijelo mora da dostavi ime i, kada se zahtjeva, da učini dostupnim osnovne informacije o svakom članu tima za provjeru, tako da klijentu ostane dovoljno vremena da stavi primjedbu na imenovanje bilo kog od članova tima za provjeru i da sertifikaciono tijelo ponovo formira tim kao odgovor na svaku validnu primjedbu.
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9.3  Početna sertifikacija  - početna sertifikaciona provjera Faza 1 i ciljevi Faze 1;  
Faza 2 (svrha i šta obuhvata Faza 2); zaključci početne sertifikacione provjere
Početna sertifikaciona provjera sistema menadžmenta mora da se sprovede u dve faze: fazi 1 i fazi 2.
Faza 1 -  Ispunjenost ciljeva Faze 1 i da li je  a klijent informisan o svakoj aktivnosti „na licu mjesta” u toku faze 1. (dokumentovanost)  Ciljevi faze 1 su da se:  preispitaju dokumentovane informacije sistema menadžmenta klijenta; vrijednuju uslovi specifični za lokaciju klijenta i prodiskutuje sa osobljem klijenta da bi se utvrdila spremnost za fazu 2; preispita klijentov status i razumijevanje zahtjeva standarda, sa posebnim osvrtom na identifikaciju ključnih performansi ili značajnih aspekata, procesa, ciljeva i funkcionisanja sistema menadžmenta; prikupe neophodne informacije koje se odnose na predmet i područje primjene sistema menadžmenta, uključujući: lokaciju (lokacije) klijenta;  procese i opremu koja se koristi; uspostavljene nivoe upravljanja (naročito u slučaju klijenta koji ima više lokacija);  primjenljive zahtjeve zakona i propisa; preispita raspoređivanje resursa za fazu 2 i sa klijentom dogovore detalji za fazu 2; stavi težište na planiranje faze 2 time što će se steći dovoljno razumijevanja o sistemu menadžmenta klijenta i realizaciji operativnih aktivnosti na lokaciji, u kontekstu standarda za sistem menadžmenta ili drugog normativnog dokumenta; vrednuje da li su interne provjere i preispitivanja od strane rukovodstva planirani i obavljeni, kao i da li nivo primjene sistema menadžmenta potkrepljuje klijentovu spremnost za fazu 2. NAPOMENA Ako se barem dio faze 1 izvrši u prostorijama klijenta, onda to može da pomogne u ostvarivanju prethodno navedenih ciljeva. Da li su prilikom određivanja vremenskog razmaka između faze 1 i faze 2, uzeti  u obzir potrebe klijenta da razrješi oblasti koje izazivaju zabrinutost, identifikovane tokom faze 1. Ako je  potrebno da li sertifikaciono tijelo revidira svoje aranžmane za fazu 2. Ako se pojave bilo kakve značajne izmjene koje bi uticale na sistem menadžmenta, onda sertifikaciono tijelo mora da razmotri potrebu da se ponovi cijela faze 1 ili njen dio. Da li je i na koji način klijent  informisan o tome da rezultati faze 1 mogu da dovedu do odlaganja ili otkazivanja faze 2 provjere-dokumentovanost Svrha faze 2 jeste da se vrednuje primjenjivanje sistema menadžmenta klijenta, uključujući efektivnost. Faza 2 Odvijanje Faze 2  na lokaciji (lokacijama) klijenta. Da li Faza obuhvata provjeravanje najmanje sljedećeg: informacija i dokaza o usaglašenosti sa svim zahtjevima primjenljivog standarda za sistem menadžmenta ili drugih normativnih dokumenata; praćenja, mjerenja, izvještavanja i preispitivanja performansi u odnosu na opšte i posebne ciljeve za ključne performanse (konzistentno sa očekivanjima sadržanim u primjenljivom standardu sistema menadžmenta ili drugom normativnom dokumentu); sposobnosti klijentovog sistema menadžmenta i njegovih performansi da ispunjavaju primjenljive zahtjeve zakona, propisa i ugovora; upravljanje realizacijom operativnih aktivnosti u klijentovim procesima; interno provjeravanje i preispitivanje od strane rukovodstva; odgovornosti rukovodstva klijenta za politike - dokumentovanost. Sadržaj zaključaka početne sertifikacione provjere - dokumentovanost 
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9.4  Sprovođenje provjera - Postojanje  procesa  za sprovođenje provjera na „licu mjesta”. Ovaj proces mora da obuhvati uvodni sastanak na početku provjere i završni sastanak prilikom zaključivanja provjere. Kada se bilo koji dio provjere vrši elektronskim sredstvima ili kada je lokacija koja se provjerava virtuelna, onda sertifikaciono tijelo mora da obezbjedi da takve aktivnosti sprovodi osoblje koje posjeduje odgovarajuću kompetentnost. Dokaz dobijen tokom takve provjere mora da bude dovoljan da omogući provjeravaču da odluka o usaglašenosti sa zahtjevom o kome je riječ bude zasnovana na informacijama.
NAPOMENA Provjere „na licu mjesta” mogu da uključe pristup „na daljinu” elektronskoj lokaciji (lokacijama) koja sadrži informacije relevantne za provjeru sistema menadžmenta. Može se takođe razmotriti korišćenje elektronskih sredstava za sprovođenje provjere. 
sprovođenje uvodnog sastanka Zvanični uvodni sastanak mora da se održi sa rukovodstvom klijenta i, kada je to odgovarajuće, sa onima koji su odgovorni za funkcije ili procese koji će se provjeravati. Svrha uvodnog sastanka, koji obično sprovodi vođa tima za provjeru, jeste da se pruži kratko objašnjenje o tome kako će se preduzimati aktivnosti provjere. Sadržaj uvodnog sastanka (dokumentovanost): predstavljanje učesnika, uključujući kratak prikaz njihovih uloga; potvrđivanje predmeta i područja sertifikacije; potvrđivanje plana provjere (uključujući vrstu i predmet i područje provjere, ciljeve i kriterijume), svake izmjene i ostalih relevantnih aranžmana sa klijentom, kao što su datum i vrijeme završnog sastanka, sastanci tima za provjeru i rukovodstva klijenta u međuvremenu; potvrđivanje zvaničnih kanala komunikacije između tima za provjeru i klijenta; potvrđivanje da su dostupni resursi, oprema i prostor koji su potrebni timu za provjeru; potvrđivanje pojedinosti u vezi sa poverljivošću; potvrđivanje procedura za bezbjednost na radu, za vanredne situacije i sigurnost koje su relevantne za tim za provjeru; potvrđivanje raspoloživosti, uloga i identiteta svakog pratioca i posmatrača; metode izvještavanja, uključujući sva rangiranja nalaza provjere informacije o uslovima pod kojima provjera smije da se prekine pre vremena; potvrđivanje da su vođa tima za provjeru i tim za provjeru koji predstavljaju sertifikaciono tijelo odgovorni za provjeru i da moraju da upravljaju izvršavanjem plana provjere, uključujući aktivnosti provjere i tragove provjere; potvrđivanje statusa nalaza prethodnog preispitivanja ili provjere, ako je to primenljivo; metode i procedure koje će se koristiti za sprovođenje provjere koja se zasniva na uzorkovanju;  potvrđivanja jezika koji će se koristiti u toku provjere; potvrđivanje da će u toku provjere klijent biti informisan o napredovanju provjere i svakoj zabrinutosti; prilika za klijenta da postavi pitanja.
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9.4.3 Komuniciranje u toku provjere - Tokom provjere, tim za provjeru mora periodično da ocjenjuje napredovanje provjere i da o tome razmijenjuje informacije. Vođa tima za provjeru mora da, po potrebi, preraspodijeli posao između članova tima za provjeru i periodično komunicira sa klijentom o napredovanju provjere i svakoj zabrinutosti-dokumentovanost;
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 9.4.4. dobijanje i verifikacija informacija - Tokom provjere, informacije relevantne za ciljeve, predmet i područje i kriterijume provjere (uključujući informacije koje se odnose na intefejs između funkcija, aktivnosti i procesa) moraju da budu dobijene odgovarajućim uzorkovanjem i verifikivane da bi postale dokazi provjere. Metode koje sertifikaciono tijelo koristi za dobijanje informacija (intervjue; posmatranje procesa i aktivnosti; preispitivanje dokumenata i zapisa) -dokumentovanost 
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9.4.5 identifikovanje i zapisivanje nalaza provjere - Nalazi provjere koji sumiraju usaglašenost kao i  Identifikacija, klasifikacija  i zapisivanje  neusaglašenosti –(dokumentovanost)   kako bi se omogućilo da donošenje odluke o sertifikaciji ili održavanju sertifikacije bude zasnovano na informacijama. Prilike za poboljšavanje smiju da se identifikuju i zapišu, osim ako su zabranjene zahtjevima šeme za sertifikaciju sistema menadžmenta. Međutim, nalazi provjere koji predstavljaju neusaglašenosti ne smiju da se zapišu kao prilike za poboljšavanje. Nalaz o neusaglašenosti mora da se zapiše u odnosu na specifičan zahtjev i mora da sadrži jasnu izjavu o neusaglašenosti koja detaljno identifikuje objektivan dokaz na kome je neusaglašenost zasnovana. O neusaglašenosti mora da se diskutuje sa klijentom da bi se obezbedilo da su dokazi tačni i da se neusaglašenosti razumiju. Provjeravač, međutim, mora da se suzdržava od sugerisanja uzroka neusaglašenosti ili njihovog rješavanja. Vođa tima za provjeru mora da pokuša da razriješi sva neslaganja u mišljenjima između tima za provjeru i klijenta koja se tiču dokaza ili nalaza provjere, a neriješena pitanja moraju da se zapišu.
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 9.4.6 Priprema zaključaka provjere - Način na koji tim za provjeru na čelu sa vođom tima priprema zaključke provjere. Pod odgovornošću vođe tima za provjeru, a prije završnog sastanka, tim za provjeru mora: da preispita nalaze provjere i svaku drugu odgovarajuću informaciju dobijenu tokom provjere u odnosu na ciljeve provere i kriterijume provjere i da klasifikuje neusaglašenosti; da se saglasi o zaključcima provjere, uzimajući u obzir nesigurnost svojstvenu za proces provjere; da se saglasi o svakoj neophodnoj naknadnoj mjeri; da potvrdi prikladnost programa provjere ili da identifikuje svaku izmenu zahtjevanu za buduće provjere (npr. predmet i područje sertifikacije, vrijeme ili datume provjere, učestalost nadzora, kompetentnost tima za proveru).
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9.4.7 Sprovođenje završnog sastanka Zvanični završni sastanak, na kojem prisustvo mora da bude zabilježeno, mora da se održi sa rukovodstvom organizacije i, onda kada je to odgovarajuće, sa onima koji su odgovorni za funkcije ili procese koji su provjeravani. Svrha završnog sastanka, koji obično sprovodi vođa tima za provjeru, jeste da se prezentuju zaključci provjere, uključujući preporuku u pogledu sertifikacije. Svaka neusaglašenost mora da se prezentuje na takav način da bude razumljiva i mora da se dogovori o vremenskom okviru za davanje odgovora.
NAPOMENA	„Razumljiva” ne podrazumeva obavezno da je klijent prihvatio neusaglašenost.

Elementi završnog sastanka (dokumentovanost): izvještavanje klijenta da su dobijeni dokazi provjere zasnovani na uzorku informacija; čime se uvodi element nesigurnosti; metod i vremenski okvir za izvještavanje, uključujući i svaku gradaciju nalaza provjere; proces sertifikacionog tijela za postupanje sa neusaglašenostima, uključujući i sve posljedice koje se odnose na status sertifikacije klijenta; vremenski okvir za klijenta da prezentuje plan za korekcije i korektivne mjere za svaku neusaglašenost identifikovanu tokom provjere; aktivnosti sertifikacionog tijela posle provjere; informacije o procesima postupanja sa prigovorima i žalbama. Klijentu se mora dati prilika da postavi pitanja. Sva neslaganja u mišljenjima između tima za provjeru i klijenta koja se odnose na nalaze ili zaključke provjere moraju da se prodiskutuju i razriješe onda kada je to moguće. Sva neslaganja u mišljenjima koja nijesu razrješena moraju da se zapišu i da se o tome obavjesti sertifikaciono tijelo.
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9.4.8 Izveštaj o provjeri  - Obezbjeđivanje klijentu izveštaja u pisanoj formi o svakoj provjeri. Tim za provjeru može da identifikuje mogućnosti za poboljšanja, ali ne smije da preporučuje specifična rešenja. Izveštaj o provjeri mora da ostane vlasništvo sertifikacionog tijela.
Vođa tima za provjeru mora da obezbjedi da se izveštaj o provjeri izradi i mora da bude odgovoran za njegov sadržaj. Izveštaj o provjeri mora da pruži tačan, koncizan i jasan zapis o provjeri da bi se omogući da donošenje odluke o sertifikaciji bude zasnovano na informacijama. Sadržaj izvještaja o provjeri (dokumentovanost): identifikaciju sertifikacionog tijela; naziv i adresu klijenta i predstavnika klijenta; vrstu provjere (npr. početna, nadzorna ili resertifikaciona provjera ili posebne provjere); kriterijumi provjere; ciljeve provjere; predmet i područje provjere, naročito identifikaciju provjeravanih organizacionih ili funkcionalnih jedinica ili procesa, kao i vrijeme u koje je provjera održana; svako odstupanje od plana provjere i razloge za to; svako značajno pitanje koje utiče na program provjere; identifikaciju vođe tima za provjeru, članova tima za provjeru i svih osoba u pratnji; datume i mjesta na kojima su se aktivnosti provjere sprovodile (na „licu mesta” ili van „lica mesta”, na stalnim ili privremenim lokacijama);  nalaze provjere (videti 9.4.5), pozivanje na dokaze i zaključke, konzistentno sa zahtjevima za vrstu provjere;  značajne promjene koje su se dogodile od poslednje provjere, ako ih ima, a koje utiču na sistem menadžmenta klijenta;  sva nerazriješena pitanja, ukoliko su identifikovana; da li je provjera zajednička, kombinovana ili integrisana, onda kada je to primjenljivo;  izjavu o odricanju od odgovornosti kojom se ukazuje na to da je provjeravanje zasnovano na procesu uzorkovanja dostupnih informacija; preporuke tima za provjeru;  da li provjeravani klijent efektivno upravlja korišćenjem dokumenata i znakova sertifikacije, ako je to primjenljivo; verifikaciju efektivnosti preduzetih korektivnih mjera u pogledu prethodno identifikovanih neusaglašenosti, ako je to primjenljivo. Izveštaj takođe mora da sadrži: izjavu o usaglašenosti i efektivnosti sistema menadžmenta, zajedno sa kratkim pregledom dokaza koji se odnose na: sposobnost sistema menadžmenta da ispunjava primjenljive zahtjeve i očekivane ishode,  proces interne provjere i preispitivanja od strane rukovodstva;  zaključak o prikladnosti predmeta i područja sertifikacije; potvrđivanje da su ispunjeni ciljevi provjere.
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9.4.9  Analiza uzroka neusaglašenosti - Sertifikaciono tijelo mora da zahtjeva od klijenta da, u okviru definisanog vremena, analizira uzroke i opiše specifične korekcije i korektivne mjere, preduzete ili planirane da budu preduzete radi eliminisanja otkrivenih neusaglašenosti.
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9.4.10 Efektivnost korekcija i korektivnih mjera  - Sertifikaciono tijelo mora da preispita korekcije, identifikovane uzroke i korektivne mjere koje je klijent dostavio da bi utvrdilo da li su one prihvatljive. Sertifikaciono tijelo mora da verifikuje efektivnost svake preduzete korekcije i korektivnih mjera. Dobijeni dokazi koji potkrepljuju rješavanje neusaglašenosti moraju da se zapišu. Klijent mora da bude informisan o rezultatima preispitivanja i verifikacije. Klijent mora da bude informisan o tome da li će biti potrebna dodatna potpuna provjera, dodatna ograničena provjera, ili dokumentovani dokaz (koji će se potvrditi tokom budućih provjera) da bi se verifikovala efektivnost korekcije i korektivnih mjera.
NAPOMENA Verifikacija efektivnosti korekcije i korektivnih mjera može da se izvrši na osnovu preispitivanja dokumentovanih informacija koje je obezbijedio klijent ili, onda kada je to neophodno, verifikacijom na „licu mesta”. Ovu aktivnost obično vrši član tima za provjeru.
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9.5  Odluka o sertifikaciji - Sertifikaciono tijelo mora da obezbijedi da osobe ili komisije koje donose odluke o dodjeljivanju ili odbijanju sertifikacije, proširenju ili smanjenju predmeta i područja sertifikacije, suspenziji ili ponovnom vraćanju sertifikacije, povlačenju ili obnavljanju sertifikacije budu različite od onih koje su izvršavale provjere. Pojedinac (pojedinci) imenovan da sprovodi odluku o sertifikaciji mora da ima odgovarajuću kompetentnost. Osoba (osobe) [izuzev članova komisija (videti 6.1.4)] koju sertifikaciono tijelo imenuje za donošenje odluke o sertifikaciji mora da bude zaposlena ili mora da ima zakonski obavezujući aranžman, bilo sa sertifikacionim tijelom ili sa entitetom čijom realizacijom operativnih aktivnosti upravlja sertifikaciono tijelo. Upravljanje realizacijom operativnih aktivnosti koje sprovodi sertifikaciono tijelo mora da bude jedno od sljedećih: potpuno ili većinsko vlasništvo sertifikacionog tijela nad drugim entitetom; većinsko učešće sertifikacionog tijela u odboru direktora drugog entiteta; dokumentovano ovlašćenje sertifikacionog tijela za drugi entitet u mreži pravnih entiteta (kojoj sertifikaciono tijelo pripada), povezanih vlasništvom ili upravljanjem odbora direktora.
NAPOMENA Kada su u pitanju vladina sertifikaciona tijela, onda se za druge dijelove iste vlade može smatrati da su „povezani vlasništvom” sa sertifikacionim tijelom. 
Osobe koje su zaposlene u entitetu ili imaju ugovor sa entitetom koji je pod organizacionim upravljanjem sertifikacionog tijela, moraju da ispunjavaju iste zahtjeve ovog dela ISO/IEC 17021 kao i osobe koje su zaposlene ili imaju ugovor sa sertifikacionim tijelom. Sertifikaciono tijelo mora da zapiše svaku odluku o sertifikaciji, uključujući svaku dodatnu informaciju ili pojašnjenje koje se traži od tima za provjeru ili iz drugih izvora ( dokumentovanost)
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9.5.2  Mjere prije  donošenja odluke  - Sertifikaciono tijelo mora da ima proces za sprovođenje efektivnog preispitivanja prije donošenja odluke o dodjeljivanju sertifikacije, proširenju ili smanjenju predmeta i područja sertifikacije, obnavljanju, suspenziji ili vraćanju sertifikacije, ili povlačenju sertifikacije, pod uslovom: da su informacije dobijene od tima za provjeru dovoljne u odnosu na zahtjeve za sertifikaciju i predmet i područje sertifikacije; da su za svaku veliku neusaglašenost preispitane, prihvaćene i verifikovane korekcije i korektivne mjere; da je za svaku malu neusaglašenost preispitan i prihvaćen klijentov plan za korekcije i korektivne mjere
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9.5.3 Informacije za dodjeljivanje početne sertifikacije - Informacije koje tim za provjeru pruža sertifikacionom tijelu radi odluke o sertifikaciji moraju da obuhvataju najmanje: izveštaj o provjeri; komentare o neusaglašenostima i, onda kada je to primjenljivo, korekciji i korektivnim mjerama koje je klijent preduzeo; potvrđivanje informacija koje su date sertifikacionom tijelu, a koje su korišćene prilikom preispitivanja prijave (videti 9.1.2); potvrđivanje da su ostvareni ciljevi provjere; preporuku o tome da li da se sertifikacija dodijeli ili ne, zajedno sa svim uslovima ili zapažanjima. Kako je sertifikaciono tijelo propisalo u svojim dokumentima slučaj kada nije u mogućnosti da verifikuje primjenu korekcija i korektivnih mjera za svaku veliku neusaglašenost u roku od 6 mjeseci od poslednjeg dana faze 2 (sprovede još jednu fazu 2 prije nego što preporuči sertifikaciju). Kada se predviđa transfer sertifikacije sa jednog sertifikacionog tijela na drugo, onda sertifikaciono tijelo koje prihvata sertifikaciju mora da ima proces za dobijanje dovoljno informacija kako bi donijelo odluku o sertifikaciji. NAPOMENA	Šeme sertifikacije mogu da imaju specifična pravila u vezi sa transferom sertifikacije.
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9.5.4 Informacije za dodjeljivanje resertifikacije - Donošenje odluke o obnavljanju sertifikacije na osnovu rezultata resertifikacione provjere, ali i rezultata preispitivanja sistema tokom perioda sertifikacije i prigovora koji su primljeni od korisnika sertifikacije.
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9.6 Održavanje sertifikacije - Sertifikaciono tijelo mora da održava sertifikaciju na osnovu pokazivanja da klijent nastavlja da ispunjava zahtjeve standarda za sistem menadžmenta. Ono smije da održava sertifikaciju klijenta na osnovu pozitivnih zaključaka vođe tima za provjeru, bez daljeg nezavisnog preispitivanja i odluke, pod uslovom da: sertifikaciono tijelo za svaku veliku neusaglašenost ili drugu situaciju koja može da dovede do suspenzije ili povlačenja sertifikacije ima sistem koji zahtjeva od vođe tima za provjeru da sertifikaciono tijelo izvijesti o potrebi da se inicira preispitivanje koje će vršiti komptentno osoblje (videti 7.2.8) koje je različito od onog koje je izvršilo provjeru, kako bi se utvrdilo da li sertifikacija može da se održava i kompetentno osoblje sertifikacionog tijela prati nadzorne aktivnosti sertifikacionog tijela, uključujući praćenje izvještavanja provjeravača, da bi se potvrdilo da se sertifikaciona aktivnost efektivno sprovodi.
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9.6.2  Nadzorne aktivnosti  - Sertifikaciono tijelo mora da razvije svoje nadzorne aktivnosti tako da se reprezentativne oblasti i funkcije obuhvaćene predmetom i područjem primjene sistema menadžmenta redovno prate i da se vodi računa o promjenama kod sertifikovanog klijenta i u njegovom sistemu menadžmenta. Nadzorne aktivnosti moraju da obuhvate provjeravanje „na licu mjesta” da li sistem menadžmenta sertifikovanog klijenta ispunjava specificirane zahtjeve standarda prema kojem je dodjeljena sertifikacija. Ostale nadzorne aktivnosti mogu da obuhvataju: upit koji o aspektima sertifikacije sertifikaciono tijelo upućuje sertifikovanim klijentima; preispitivanje svake izjave sertifikovanog klijenta u vezi sa realizacijom njegovih operativnih aktivnosti (npr. promotivnih materijala, veb-sajta); zahtjeve sertifikovanom klijentu da pruži dokumentovane informacije (na papiru ili putem elektronskih medija); druge načine za praćenje performansi sertifikovanog klijenta.
nadzorne provjere - Nadzorne provjere su provere „na licu mjesta”, ali nije neophodno da budu provjere cjelokupnog sistema i moraju da se planiraju zajedno sa ostalim nadzornim aktivnostima, tako da sertifikaciono tijelo može da održava povjerenje da sertifikovani sistem menadžmenta klijenta nastavlja da ispunjava zahtjeve između resertifikacionih provjera. Svaki nadzor za relevantni sistem menadžmenta mora da obuhvati:  interne provjere i preispitivanje od strane rukovodstva; preispitivanje mjera preduzetih za neusaglašenosti koje su identifikovane tokom prethodne provjere; postupanje sa prigovorima; efektivnost sistema menadžmenta u pogledu ostvarivanja ciljeva i predviđenih rezultata odgovarajućeg (odgovarajućih) sistema menadžmenta sertifikovanog klijenta; napredovanje planiranih aktivnosti usmjerenih na stalno poboljšavanje; kontinualno upravljanje relizacijom operativnih aktivnosti; preispitivanje svake izmjene; korišćenje znakova i/ili bilo kog drugog pozivanja na sertifikaciju.
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9.6.3  Resertifikacija - Svrha resertifikacione provjere jeste da se potvrdi da je sistem menadžmenta, kao celina, i dalje usaglašen i efektivan, kao i da je i dalje relevantan i primjenljiv za predmet i područje sertifikacije. Resertifikaciona provjera mora da se planira i sprovodi da bi se vrijednovalo stalno ispunjavanje svih zahtjeva relevantnog standarda sistema menadžmenta ili drugog normativnog dokumenta. Ona mora da se planira i sprovodi na vreme da bi se omogućilo blagovremeno obnavljanje sertifikata pre datuma njegovog isteka.
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9.6.3.1 Planiranje resertifikacione provjere - Sadržaj resertifikacione provjere. Resertifikaciona provjera mora da obuhvati provjeru „na licu mjesta” koja se bavi  sljedećim: efektivnošću sistema menadžmenta u cjelini, u svijetlu internih i eksternih promjena i nastavljanja njegove relevantosti i primjenljivosti na predmet i područje sertifikacije; pokazanom posvećenošću da se održava efektivnost i poboljšava sistem menadžmenta da bi se unaprijedile ukupne performanse; efektivnošću sistema menadžmenta u pogledu ostvarivanja ciljeva i predviđenih rezultata odgovarajućeg (odgovarajućih) sistema menadžmenta sertifikovanog klijenta. Sertifikaciono tijelo mora da definiše rokove za korekciju i korektivne mjere za svaku veliku neusaglašenost. Te mjere moraju da budu primjenjene i verifikovane pijre isteka sertifikacije.  Kada su resertifikacione aktivnosti uspješno završene prije datuma isteka postojeće sertifikacije, onda datum isteka nove sertifikacije može da se zasniva na datumu isteka te postojeće sertifikacije. Datum izdavanja na novom sertifikatu mora da bude datum odluke o resertifikaciji ili posle njega. Ukoliko sertifikaciono tijelo nije završilo resertifikacionu provjeru ili nije u stanju da verifikuje primjenjivanje korekcija i korektivnih mjera za svaku veliku neusaglašenost (vidjeti 9.5.2.1) prije isteka datuma sertifikacije, tada ne smije da se dâ preporuka za resertifikaciju, a važenje sertifikacije ne smije da bude produženo. Klijent mora da bude informisan, a posljedice moraju da se objasne. Nakon što sertifikacija istekne, sertifikaciono tijelo može da vrati sertifikaciju u roku od 6 meseci, pod uslovom da su kompletirane nezavršene aktivnosti resertifikacije, a u suprotom mora da se sprovede barem faza 2. Datum stupanja na snagu na sertifikatu mora da bude datum odluke o resertifikaciji ili posle njega, a datum isteka mora da bude zasnovan na prethodnom sertifikacionom ciklus. 
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9.6.4 Posebne provjere - Proširenje predmeta i područja sertifikacije; Kao odgovor na prijavu za proširenje predmeta i područja već dodjeljene sertifikacije, sertifikaciono tijelo mora da preduzme preispitivanje prijave i utvrdi svaku aktivnost provjere neophodnu za odlučivanje o tome da li proširenje smije ili ne smije  da se dodijeli. Dozvoljeno je da se ovo sprovodi zajedno sa nadzornom provjerom.
provjere uz kratku najavu (Sprovođenje provjera uz kratku najavu dokumentovanost) Može da bude neophodno da sertifikaciono tijelo sprovede provjere sertifikovanih klijenata nakon kratke najave ili nenajavljeno kako bi istražilo prigovore, ili kao odgovor na izmjene, ili kao nastavak aktivnosti nad suspendovanim klijentima. U takvim slučajevima sertifikaciono tijelo mora da opiše i unaprijed upozna sertifikovane klijente (npr. u dokumentima opisanim u 8.5.1) sa uslovima pod kojima će se takve provjere sprovoditi; sertifikaciono tijelo mora da obrati posebnu pažnju na imenovanje tima za provjeru, zbog toga što klijent nema priliku da stavi primjedbu na članove tima za provjeru.
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9.6.5 Suspenzija, povlačenje ili smanjenje predmeta i područja sertifikacije Dokumentovanost - sertifikaciono tijelo mora da obrati posebnu pažnju na imenovanje tima za provjeru, zbog toga što klijent nema priliku da stavi primjedbu na članove tima za provjeru. Sertifikaciono tijelo mora da suspenduje sertifikaciju u slučajevima kada, na primer: sertifikovani sistem menadžmenta klijenta konstantno ili ozbiljno ne ispunjava zahtjeve za sertifikaciju, uključujući zahtjeve za efektivnost sistema menadžmenta; sertifikovani klijent ne dozvoljava da se nadzorne ili resertifikacione provjere sprovode onoliko učestalo koliko se zahtjeva; sertifikovani klijent dobrovoljno zahtjeva suspenziju. Tokom suspenzije, sertifikacija sistema menadžmenta klijenta je privremeno nevažeća. Sertifikaciono tijelo mora da vrati suspendovanu sertifikaciju ako je razriješeno pitanje koje je rezultovalo suspenzijom. Neuspeh u razrešavanju pitanja koje je rezultovalo suspenzijom, u roku koji je ustanovilo sertifikaciono tijelo, mora za rezultat da ima povlačenje ili smanjenje predmeta i područja sertifikacije. Sertifikaciono tijelo mora da smanji predmet i područje sertifikacije klijenta da bi isključilo djelove koji ne ispunjavaju zahtjeve, onda kada sertifikovani klijent konstantno ili ozbiljno ne uspjeva da ispunjava zahtjeve za sertifikaciju za te djelove predmeta i područja sertifikacije. Svako takvo smanjenje mora da bude u skladu sa zahtjevima standarda korišćenog za sertifikaciju.
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9.7  Žalbe - dokumentovanost proces za prijem, vrednovanje i donošenje odluka po žalbama. Sertifikaciono tijelo mora da bude odgovorno za sve odluke na svim nivoima procesa postupanja sa žalbama. Sertifikaciono tijelo mora da obezbijedi da osobe angažovane u procesu postupanja sa žalbama budu različite od onih koje su izvršile provjere i donijele odluke o sertifikaciji. Podnošenje, istraživanje i odluke o žalbama ne smiju da rezultiraju nikakvim diskriminatorskim mjerama protiv podnosioca žalbe. Proces postupanja sa žalbama mora da obuhvati najmanje sljedeće elemente i metode: prikaz procesa za prijem, validaciju i istraživanje žalbi i za odlučivanje o tome koje mjere je potrebno preduzeti kao odgovor na njih, uzimajući u obzir rezultate prethodnih sličnih žalbi; praćenje i zapisivanje žalbi, uključujući i mjere preduzete za njihovo rješavanje; obezbjeđivanje da se preduzima svaka odgovarajuća korekcija i korektivna mjera. Sertifikaciono tijelo koje je primilo žalbu mora da bude odgovorno za prikupljanje i verifikaciju svih informacija neophodnih za validaciju žalbe. Sertifikaciono tijelo mora da stavi do znanja da je primilo žalbu i mora da pruži podnosiocu žalbe izvještaje o sprovođenju postupka i rezultatu žalbe. Odluku koja će biti saopštena podnosiocu žalbe mora da donese, ili preispita i odobri, osoba (osobe) koja prethodno nije bila uključena u predmet žalbe. Sertifikaciono tijelo mora zvanično da obavijesti podnosioca žalbe o završetku procesa postupanja sa žalbama.
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9.8 Prigovori  - Sertifikaciono tijelo mora da bude odgovorno za sve odluke na svim nivoima procesa postupanja sa prigovorima. Podnošenje, istraživanje i odluke o prigovorima ne smiju da rezultiraju nikakvim diskriminatorskim mjerama protiv podnosioca prigovora. Sertifikaciono tijelo posle prijema prigovora mora da potvrdi da li se on odnosi na aktivnosti sertifikacije za koje je ono odgovorno i, ako je tako, mora da se njime bavi. Ukoliko se prigovor odnosi na sertifikovanog klijenta, onda se prilikom ispitivanja prigovora mora razmotriti efektivnost sertifikovanog sistema menadžmenta. Svaki validni prigovor koji se odnosi na sertifikovanog klijenta, sertifikaciono tijelo mora da dostavi tom sertifikovanom klijentu u odgovarajućem roku. Sertifikaciono tijelo mora da ima dokumentovani proces za prijem, vrednovanje i donošenje odluka o prigovorima. Ovaj proces mora da podleže zahtjevima za povjerljivost, s obzirom na to da se odnosi na podnosioca prigovora i predmet prigovora. Proces postupanja sa prigovorima mora da obuhvata najmanje sljedeće elemente i metode: prikaz procesa za prijem, validaciju, istraživanje prigovora i za odlučivanje o tome koje mjere treba da budu preduzete kao odgovor na njih; praćenje i zapisivanje prigovora, uključujući mjere preduzete kao odgovor na njih; obezbjeđivanje da se preduzima svaka odgovarajuća korekcija i korektivna mjera. NAPOMENA Standard ISO 10002 daje uputstva za postupanje sa prigovorima Sertifikaciono tijelo koje je primilo prigovor mora da bude odgovorno za prikupljanje i verifikaciju svih informacija neophodnih za validaciju prigovora. Kad god je to moguće, sertifikaciono tijelo mora da stavi do znanja da je primilo prigovor i mora da pruži podnosiocu prigovora izvještaje o sprovođenju procesa i rezultat prigovora. Odluku koja će biti saopštena podnosiocu prigovora mora da donese, ili preispita i odobri osoba (osobe) koja prethodno nije bila uključena u predmet prigovora. Kad god je to moguće, sertifikaciono tijelo mora zvanično da obavijesti podnosioca prigovora završetku procesa postupanja sa prigovorima. Sertifikaciono tijelo mora da utvrdi, zajedno sa sertifikovanim klijentom i podnosiocem prigovora, da li predmet prigovora i njegovo rješenje moraju da budu javni i, ako moraju, u kom obimu.
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9.9 Zapisi o klijentima - Sertifikaciono tijelo mora da održava zapise o provjeri i drugim aktivnostima sertifikacije za sve klijente, uključujući sve organizacije koje su podnijele prijave i sve organizacije koje su provjeravane, sertifikovane, ili imaju suspendovane ili povučene sertifikacije. Zapisi o sertifikovanim klijentima moraju da obuhvate sljedeće: informacije iz prijave, izvještaje o početnoj, nadzornoj i resertifikacionoj provjeri; sporazum o sertifikaciji; obrazloženje metodologija koje se koriste za uzorkovanje lokacije, ako je to odgovarajuće NAPOMENA Metodologija uzorkovanja obuhvata uzorkovanje korišćeno za provjeru specifičnog sistema menadžmenta i/ili uzorkovanje za izbor lokacija u kontekstu višelokacijske provjere;  obrazloženje za određivanje vremena za provjeravača (videti 9.1.4);  verifikovanje korekcije i korektivnih mjera; zapise o prigovorima i žalbama i svakoj korekciji ili korektivnoj mjeri koja potom slijedi; razmatranja i odluke komisije, ako je to primenljivo; dokumentaciju o odlukama o sertifikaciji; dokumenta o sertifikaciji, uključujući predmet i područje sertifikacije proizvoda, procesa ili usluge, onako kako je to primenljivo; povezane zapise koji su neophodni za uspostavljanje kredibiliteta sertifikacije, kao što je dokaz o kompetentnosti provjeravača i tehničkih eksperata; programe provera-dokumentovanost.
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10 Zahtjevi sistema menadžmenta za sertifikaciona tijela

10.1 Opcije - Sertifikaciono tijelo mora da uspostavi, dokumentuje, primjenjuje i održava sistem menadžmenta koji je u stanju da podržava i pokazuje konzistentno ostvarivanje zahtjeva ovog dijela ISO/IEC 17021. Pored ispunjavanja zahtjeva u tačkama od 5 do 9, sertifikaciono tijelo mora da primjenjuje sistem menadžmenta u skladu sa jednim od sljedećih: 
a)  opštim zahtjevima sistema menadžmenta (videti 10.2); ili
b)	zahtjevima sistema menadžmenta u skladu sa ISO 9001 (videti 10.3).
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10.2 Opcija A: Opšti zahtevi za sistem menadžmenta - Sertifikaciono tijelo mora da uspostavi, dokumentuje, primjenjuje i održava sistem menadžmenta koji je u stanju da podržava i pokazuje konzistentno ostvarivanje zahtjeva ovog dela ISO/IEC 17021.Najviše rukovodstvo sertifikacionog tijela mora da uspostavi i dokumentuje politike i ciljeve za svoje aktivnosti. Najviše rukovodstvo mora da pruži dokaz svoje posvećenosti razvoju i primjeni sistema menadžmenta u skladu sa zahtjevima ovog dijela standarda ISO/IEC 17021. Najviše rukovodstvo mora da obezbijedi da se politike razumiju, primjenjuju i održavaju na svim nivoima organizacije sertifikacionog tijela; poslovnik sistema menadžmenta; upravljanje dokumentima (sertifikaciono tijelo mora da uspostavi procedure za upravljanje dokumentima (internim i eksternim) koja su u vezi sa ispunjavanjem ovog dela ISO/IEC 17021); upravljanje zapisima; preispitivanje od strane rukovodstva (ulazni elementi preispitivanja, izlazni elementi preispitivanja); interne provjere; korektivne mjere.
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10.3 Opcija B: Zahtevi za sistem menadžmenta u skladu sa ISO 9001

10.3.1 Opšte Sertifikaciono tijelo mora da uspostavi i održava sistem menadžmenta koji je u skladu sa zahtjevima standarda ISO 9001 i koji je u stanju da podržava i pokazuje konzistentno ostvarivanje zahtjeva ovog dijela standarda ISO/IEC 17021, kako je detaljnije dato u 10.3.2 do 10.3.4.
10.3.2 Predmet i područje Za primjenu zahtjeva standarda ISO 9001, predmet i područje primjene sistema menadžmenta mora da obuhvata zahtjeve za projektovanje i razvoj njegovih usluga sertifikacije.
10.3.3 Usredsređenost na korisnika da bi primjenilo zahtjeve standarda ISO 9001, sertifikaciono tijelo prilikom razvoja svog sistema menadžmenta mora da razmatra kredibilitet sertifikacije i mora da se bavi potrebama svih strana (kao što je izneto u 4.1.2) koje se oslanjaju na njegove usluge provjere i sertifikacije, a ne samo svojih klijenata.
[bookmark: _GoBack]10.3.4 Preispitivanje od strane rukovodstva radi primjene zahtjeva standarda ISO 9001, sertifikaciono tijelo mora da obuhvati, kao ulazni element za preispitivanje od strane rukovodstva, informacije o relevantnim žalbama i prigovorima korisnika aktivnosti sertifikacije, kao i o preispitivanju nepristranosti
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