Прилог 11

РАДНО УПУТСТВО ЗА УПРАВЉАЊЕ ЖАЛБАМА
· Жалбе, приговори и рекламације (у даљем тексту: Жалбе) у вези са производњом меда и других пчелињих производа, односно у вези са самим производима могу се подносити пчелару укљученом у систем Добре Пчеларске Праксе

· Потребно је да пчелар има на располагању формулар за Евиденцију пријема и решавања жалби (Прилог 11.1) 

· Жалбе могу бити поднете пчелару од стране купаца или потрошача пчелињих производа, других пчелара и удружења пчелара, као и од стране других заинтересованих страна
· Жалбе не могу бити поднете анонимно, већ подносилац жалбе мора доставити следеће податке да би његова жалба била евидентирана и узета у разматрање: име и презиме (као и назив организације у чије име наступа, ако је применљиво), контакт податке (телефон, адресу, телефакс, електронску тј. мејл адресу и сл.), као и детаље у вези са жалбом (да ли се односи на пчелињи производ или на процес производње, природа тј. опис жалбе и др.)
· Пчелар је дужан да у формулару за Евиденцију пријема и решавања жалби (Прилог 11.1) евидентира потребне податке и након тога да спроведе прикупљање и обраду информација релевантних за решавање жалби

· На основу прикупљених и обрађених информација, пчелар доноси закључак о жалби, односно да ли је жалба оправдана или неоправдана

· У случају да је реч о оправданој жалби, приступа се њеном решавању, односно спровођењу корективних мера, које се спроводе са циљем отклањања узрока који су проузроковали ситуацију описану у жалби, као и отклањања последица до којих је дошло због те ситуације
· О закључку (било да је жалба оправдана или неоправдана) и решавању жалбе (о предузетим корективним мерама у случају оправдане жалбе) пчелар је дужан да обавести подносиоца жалбе писаним путем

· Записе у вези са пријемом и решавањем жалби пчелар је дужан да чува 
