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1 OPSTE ODREDBE

¢lan 1.

Pravilnikom o prigovorima i zalbama korisnika usluga "Kvalitet-a" (u nastavku teksta: Pravilnik),
nastalim u procesima ispitivanja, etaloniranja, ocenjivanja usaglasenosti, kontrolisanja 1 sertifikacije
proizvoda 1/ili sistema menadzmenta, utvrduju se pravila postupka na osnovu kojih organi u postupku
raspravljaju 1 odlucuju o prigovorima 1 zalbama korisnika usluga "Kvalitet-a" ili zainteresovanih strana
(u nastavku teksta: podnosilac prigovora ili zalbe).

U postupku po prigovoru i Zalbi organi predvideni ovim pravilnikom odlu¢uju u granicama zahteva
1z prigovora 1 Zalbi.

¢lan 2.

Prigovor je izraz nezadovoljstva, upucen "Kvalitet-u" od strane bilo koje osobe ili organizacije, a u
vezi sa aktivnostima "Kvalitet-a" za ispitivanje, etaloniranje, ocenjivanje usaglasenosti, kontrolisanje i
sertifikacije.

Zalba je zahtev organizacije koja je zahtevala ¥/ili dobila uslugu od strane "Kvalitet-a" da ponovo
razmotri bilo koju po organizaciju nepovoljnu odluku "Kvalitet-a", a koje se odnosi na Zeljeni status
ispitivanja, etaloniranja, sertifikacije ili ocenjivanja usaglaSenosti.

Napomena: U nepovoljne odluke spada: odbijanje prihvatanja prijave za ispitivanje, etaloniranje,
sertifikaciju/ocenjivanje usaglasenosti, odbijanje da se ponovi postupak, zahtevi za korektivnim merama,
napomene u obimu ispitivanja, etaloniranja, ocene usaglaSenosti 1 sertifikacije, odluke da se odbije,
suspenduje ili oduzme sertifikat/isprava o usaglaSenosti 1 bilo koja druga mera koja sprecava sticanje
sertifikata/isprave o usaglasenosti.

Reklamacija predstavlja izraz nezadovoljstva organizacije kojoj je pruzena usluga, na uocene
neusaglasenosti u pruzanju usluge 1/ili ispravi o usaglaSenosti (npr. izdavanje isprave o usaglasenosti
koja sadrzi slovne 1/ili broj¢ane greske).

II ORGANI NADLEZNI ZA ODLUCIVANJE PO PRIGOVORU I ZALBI I RAZLOZI
ZA ULAGANJE PRIGOVORA 1 ZALBE

¢lan 3.
Organi nadlezni za odlucivanje po prigovorima i zalbama su:
- generalni direktor "Kvalitet-a"
- Komisija za reSavanje prigovora i zalbi (u daljem tekstu: Komisija)
- direktor Sektora za sertifikaciju, rukovodilac Sektora za ocenjivanje, rukovodilac Sektora za
ispitivanje, vodeci inZenjeri laboratorija.

Komisiju ¢ine predsednik 1 dva ¢lana. Generalni direktor imenuje odlukom clanove Komisije, na
predlog Odbora za ocenu usaglasenosti. Predsednik Komisije je odgovoran za sprovodjenje postupka
reSavanja prigovora 1 zalbi.

Clanovi Komisije ne mogu biti zaposleni u "Kvalitet-u" koji su uéestvovali u postupku ispitivanja,
etaloniranja, ocenjivanja usaglasenosti, kontrolisanje i/ili sertifikacije ili su preduzimali druge radnje iz
kojih je proistekao razlog za prigovor ili Zalbu.

¢lan 4.
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Generalni direktor "Kvalitet-a" je nadleZan za odlucivanje po prigovorima i Zalbama uloZenim iz
slede¢ih razloga:
- zbog prekoracenja utvrdenih rokova za izvrSenje usluge;
- zbog prekoracenja utvrdenih rokova za izdavanje isprava o usaglasenosti;
zbog nepostovanja vazeceg cenovnika;
zbog odnosa zaposlenih prema podnosiocu prigovora ili zalbe.

¢lan 5.
Direktor Sektora za sertifikaciju uz uklju¢ivanje rukovodioca Sektora za ispitivanje, rukovodioca
Sektora za ocenjivanje 1/ili vodec¢ih inzenjera laboratorije je nadlezan za odlucivanje po reklamacijama
zbog slovnih 1/ili brojcanih greSaka na izdatim ispravama o usaglasenosti.

¢lan 6.
Komisija je nadlezna za odlucivanje po prigovorima ili Zalbama ulozenim iz sledecih razloga:
- zbog nepostupanja po zahtevu podnosioca prigovora;
- zbog neusaglaSenosti sa referentnim dokumentima (pravilnici, standardi, naredbe i sl.) u postupku
ispitivanja, etaloniranja, ocenjivanja usaglaSenosti, kontrolisanja i sertifikacije;
- zbog neslaganja sa rezultatima sprovedenih ocenjivanja usaglasenosti.
- zbog nepostupanja po prigovoru na rad sertifikovane organizacije
- u ostalim slucajevima koji nisu navedeni u predhodno navedenim nadleznostima.

¢lan 7.

Prigovori 1 zalbe se mogu odnositi na postupke rada "Kvalitet-a" koji ukljuCuju postupke rada
zaposlenih u "Kvalitet-u" i eksterno angazovanih lica od strane "Kvalitet-a" za izvrSavanje usluga, kao 1
prigovori 1 Zalbe na rad sertifikovanih organizacija.

Zalbe se mogu odnositi na bilo koju nepovoljnu odluku "Kvalitet-a" po organizaciju koja je
zahtevala 1/ili dobila uslugu od strane "Kvalitet-a" ili na organizaciju kojoj je "Kvalitet" pruzio uslugu
ispitivanja, etaloniranja, ocene usaglaSenosti proizvoda, kontrolisanja 1/ili sertifikaciju sistema
menadzmenta, a u vezi je sa uslugom "Kvalitet-a".

¢lan 8.
Podnosenje Zalbe, istrazne radnje i1 odluka o Zalbi ne sme da izazove bilo kakvu diskriminatorsku
meru protiv podnosioca.

II1 ULAGANJE PRIGOVORA ILI ZALBE I POSTUPAK PO PRIGOVORU ILI ZALBI

¢lan 9.

Podnosilac podnosi prigovor ili zalbu "Kvalitet-u" u pisanoj formi, koji/a mora biti obrazloZzen/a 1
potkrepljen/a dokazima, a reklamacije koje se odnose na slovne 1/ili broj¢ane greske mogu se podneti i
putem telefona.

LKvalitet” a.d. potvrduje prijem prigovora ili Zalbe i na zahtev podnosioca daje informacije o
njihovom statusu.

¢lan 10.
Zalba moZe da se podnese u roku od 15 (petnaest) dana od dana prijema dokumenta o rezultatima
ispitivanja, etaloniranja, kontrolisanja, isprave o usaglasSenosti ili od trenutka kada je podnosilac Zalbe
stekao saznanja o slu¢aju u vezi koga podnosi Zalbu.
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Prigovor moze da se ulozi u roku od 15 (petnaest) dana od kada je podnosilac prigovora stekao
saznanja o slu¢aju u vezi koga podnosi prigovor.

¢lan 11.
Generalni direktor je duzan da razmotri svaki prigovor ili zalbu, i donese Odluku u roku od 15
(petnaest) dana od dana prijema prigovora ili zalbe.

¢lan 12.
U postupku po prigovoru ili zalbi upué¢enom generalnom direktoru 1 Komisiji, generalni direktor
prethodno ispituje blagovremenost 1 dopustenost prigovora ili zalbe.
Neblagovremene i1 nedopustene prigovore ili zalbe generalni direktor odbacuje svojom odlukom.

¢lan 13.

Ukoliko je prigovor ili Zalba neosnovan/a generalni direktor donosi odluku o odbijanju prigovora ili
zalbe.

Ukoliko je prigovor ili Zalba na osnovu validacije prikupljenih informacija osnovan/a, generalni
direktor ustanovljava na koju vrstu usluge se odnosi (ispitivanje, etaloniranje, ocena usaglaSenosti,
kontrolisanje ili sertifikacija) 1 donosi odluku o usvajanju prigovora ili Zalbe u celosti ili delimi¢no 1
izdaje nalog nadleZnom organu da izvr$i radnje potrebne za otklanjanje razloga za prigovor ili Zalbu.
Ukoliko se radi o neopravdanom prekoracenju rokova generalni direktor moze preduzeti i kaznene
mere.

Nadlezni organ iz stava 2. ovog ¢lana duZan je da u roku od 7 (sedam) dana postupi po nalogu
generalnog direktora 1 preduzme radnje za otklanjanje uzroka prigovora ili Zalbe.

Nepostupanje po ovom nalogu smatra se tezom povredom radne obaveze.

Generalni direktor vodi raCuna da se sa prigovorima, Zalbama i1 odlukama koje se donose postupa
odgovorno, da su preduzete sve odgovarajuce mere za reSavanje prigovora ili zalbe 1 da nema nikakvih
deskriminatorskih mera u istrazivanju i odlu¢ivanju po Zalbama.

¢lan 14.
Odluka generalnog direktora po prigovoru ili Zalbi sadrzi: uvod, izreku, obrazlozenje, pravnu
pouku i potpis.
Pismeni otpravak odluke po prigovoru ili zalbi dostavlja se preporu¢enom posiljkom podnosiocu
prigovora ili zalbe u roku od 3 (tri) dana od dana odluc¢ivanja po prigovoru ili Zalbi ili neposredno -
liénim preuzimanjem podnosioca prigovora ili Zalbe uz njegov potpis.

¢lan 15.
Direktor Sektora za sertifikaciju duzan je da razmotri prigovor ili zalbu 1 donese Odluku u roku od
3 (tr1) dana od dana prijema prigovora ili Zalbe.

¢lan 16.
Komisija je duzna da u roku od 15 (petnaest) dana od dana dostavljanja prigovora od strane
generalnog direktora odluci po istom.

¢lan 17.
Komisija odlucuje na raspravi na koju se po potrebi poziva podnosilac prigovora ili Zalbe.
Poziv na raspravu upucuje se podnosiocu prigovora ili zalbe preporuc¢enom posiljkom najkasnije 5
(pet) dana pred raspravu.
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Poziv za raspravu sadrzi oznacCenje predmeta prigovora, mesto, dan i ¢as odrzavanja rasprave i
napomenu da ¢e se rasprava odrzati u odsustvu podnosioca prigovora ili Zalbe ukoliko ne pristupi
raspravi.

¢lan 18.
Raspravu otvara predsednik Komisije 1 odreduje zapisni€ara iz sastava Komisije.
Rasprava pocinje €itanjem prigovora ili Zalbe 1 uvidom u isprave prezentirane od strane podnosioca
1 druge isprave podobne za donoSenje odluke po prigovoru ili zalbi.

¢lan 19.
O raspravi po prigovoru ili Zalbi vodi se zapisnik.
Zapisnik sadrzi datum, vreme i1 mesto odrzavanja rasprave, predmet rasprave, sastav Komisije,
naziv podnosioca prigovora ili zalbe, bitnu sadrzinu toka rasprave.
Zapisnik potpisuje predsednik Komisije, podnosilac prigovora ili Zalbe 1 zapisnicar.

¢lan 20.
Ukoliko je prigovor ili Zalba neosnovan/a Komisija donosi odluku o odbijanju prigovora ili zalbe.
Ukoliko je prigovor ili zalba osnovan/a, Komisija donosi odluku o usvajanju prigovora ili Zalbe, u
celosti ili delimi¢no 1 dostavlja generalnom direktoru koji izdaje nalog nadleZnom organu da izvrsi
radnje potrebne za otklanjanje razloga prigovora ili Zalbe u roku predvidenom u ¢lanu 13. Pravilnika.

¢lan 21.
Odluka Komisije sadrzi: uvod, izreku, obrazloZenje, pravnu pouku i1 potpis predsednika Komisije.
Pismeni otpravak odluke dostavlja se preporu¢enom posiljkom podnosiocu prigovora ili Zalbe u
roku od 3 (tri) dana od dana odlucivanja po prigovoru ili Zalbi.

¢lan 22.
Protiv odluka po prigovoru ili Zalbi donete od strane generalnog direktora, direktora Sektora za
sertifikaciju ili Komisije podnosilac prigovora moZe uloZiti Zalbu Odboru direktora "Kvalitet-a".
Odbor direktora "Kvaliet-a" odlucuje o Zalbi na odluku na prvoj slede¢oj sednici.

Odluka Odbora direktora po Zzalbi sadrzi: uvod, izreku, obrazloZenje, pravnu pouku 1 potpis
predsednika OD.

¢lan 23.
Protiv Odluke iz Clana 22. donete od strane Odbora direktora podnosilac prigovora ili zalbe moze u
roku od 15 (petnaest) dana od dana prijema Odluke uloZiti prigovor Akreditacionom telu Srbije,
nadleznom ministarstvu ili uloziti zalbu nadleznom Sudu u Nisu.

¢lan 24.

U Sektoru za sertifikaciju se vodi evidencija isprava o usaglaSenosti koje su ispraviljene zbog
slovnih 1/ili broj¢anih gresaka.

U Sektoru za EFO poslove vodi se evidencija o ostalim podnetim prigovorima ili Zalbama 1 Cuvaju
se dosijei predmeta. Pored prigovora ili zalbe, dosije mora da sadrzi 1 opis odnosno, popis svih
aktivnosti preduzetih u vezi sa prigovoroma ili Zalbama 1 sve korektivne 1 preventivne mere preduzete iz
usvojenog prigovora ili zalbe.
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IV PRELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE

¢lan 25.
Ovaj pravilnik donosi Odbor direktora "Kvalitet-a".
Izmene i1 dopune ovog pravilnika vrSe se po istom postupku koji je predviden za njegovo
donoSenje.

¢lan 26.
Ovaj pravilnik stupa na snagu danom njegovog donosenja.
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