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1. Predmet i podrucje primene

Ovim dokumentom je utvrden i dokumentovan proces za primanje, vrednovanje i donosenje

odluke o prigovorima i Zzalbama.

2. Termini i definicije

U ovoj proceduri koriste se termini dati u standardima SRPS ISO/IEC 17000:2007 i SRPS ISO
9000:2015, kao i slededi termini:

Sistem ocenjivanja usaglasenosti: Pravila i procedure smernice za sprovodenje

ocenjivanja usaglasenosti.

Sistem ocenjivanja i verifikacije stalnosti performansi (system of assessment and

verification of constancy of performance - AVCP sistem): je skup postupaka koji se

sprovode s ciliem obezbedivanja usaglasenosti gradevinskog proizvoda sa
performansama bitnih karakteristika navedenih u deklaraciji o performansama koje su
utvrdene u odgovarajucoj tehnickoj specifikaciji ili tehnickom propisu.

Tehnicka specifikacija: Tehnicka specifikacija je dokument koji propisuje tehnicke

zahteve za proizvod, proces ili uslugu.

NAPOMENA 1: To su harmonizovani evropski standardi (hEN), EAD Dokumenti (EAD),

srpski nacionalni standardi i druge javno dostupne tehnicke specifikacije i Seme za

sertifikaciju.

Ispitivanje tipa proizvoda (examination of the product-type): odredivanje skupa nivoa

ili klasa reprezentativnog svojstva gradevinskog proizvoda, u odnosu na njegove bitne

karakteristike, a na osnovu ispitivanja tipa (ukljuCujuéi uzorkovanje), obracun tipa,

tabelarnih vrednosti ili opisne dokumentacije proizvoda

Fabricka kontrola proizvodnje (factory production control - FPC): dokumentovana,

stalna i interna kontrola proizvodnje u fabrici u skladu sa odgovaraju¢im tehnickom

specifikacijom ili tehnickim propisom;

Klijent: privredni subjekt koji ugovara sertifikaciju;

Proizvodac: privredni subjekt koje izraduje proizvode koji su predmet sertifikacije.

AVCP Sistem 1 +

(a) proizvodac sprovodi:

i.  fabricku kontrolu proizvodnje;

ii. dalje ispitivanje uzoraka uzetih od strane proizvodaca u proizvodnom
pogonu u skladu sa propisanim planom ispitivanja;

(b) sertifikaciono telo za proizvod donosi odluku o izdavanju, ogranicenju, suspenziji ili
povlacenju sertifikata o stalnosti performansi gradevinskog proizvoda na osnovu
ishoda slededih ocenjivanja i verifikacija sprovedenih od strane tog tela:

i.  ocenjivanja performansi gradevinskog proizvoda sprovedeno na osnovu
ispitivanja (ukljucujuéi uzorkovanje), proracuna, tabelarnih vrednosti ili
opisne dokumentacije proizvoda;

ii. pocetnog pregleda proizvodnog pogona i fabricke kontrole proizvodnje;
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iii.  stalnog nadzora, ocenjivanja i vrednovanja fabricke kontrole proizvodnje;
iv.  kontrolnog ispitivanja uzoraka uzetih od strane sertifikacionog tela za
proizvod u proizvodnom pogonu ili skladisSnim prostorijama proizvodaca.
- Postupak resavanja prigovora i Zalbi - postupak koji se primenjuje pri reSavanju
prigovora i Zalbi korisnika usluga na korektnost, kompetentnost i profesionalnost
organizacije koja pruza odgovarajucu uslugu;
- Prigovor - izraz nezadovoljstva, osim Zalbe, bilo koje osobe ili organizacije telu za
ocenjivanje usaglasenosti u vezi sa aktivnostima tog tela, na koji se ocekuje odgovor;
- Zalba - zahtev klijenta predmeta ocenjivanja usaglasenosti telu za ocenjivanje
usaglasenosti da to telo ponovo razmotri odluku koju je donelo u vezi sa tim
predmetom;
- Konsultantske usluge: Podrazumevaju ucestvovanje u projektovanju, proizvodniji,
ugradnji, odrzavanju i ditribuciji gradevinskog proizvoda koji je predmet sertifikacije.

3. Veza sa drugim dokumentima

Na ovu proceduru se poziva u Poslovniku o kvalitetu sertifikacionog tela CK-PK-ST-01 i
Pravilima za sertifikaciju gradevinskih proizvoda CK-PS-01.

4. Postupak
4.1. Opsti principi reSavanja prigovora i Zalbi
Opsti principi reSavanja prigovora i zalbi:

— svi klijenti Sertifikacionog tela CK imaju pravo da podnesu prigovor ili Zalbu;

— rok za podnosenje prigovora je 15 dana od dana kada je klijent stekao saznanja o
slu¢aju u vezi koga podnosi prigovor;

— sertifikaciono telo CK ¢e na svaki prigovor odgovoriti u roku ne duzem od 30 dana;

— rok za podnosenje Zalbe je 15 dana od dana prijema odluke na koju se ulaze Zalba;

— sertifikaciono telo CK ¢e na svaku Zalbu odgovoriti u roku ne duzem od 30 dana;

— sertifikaciono telo CK se obavezuje da ¢e se pridrzavati principa ¢uvanja poslovne tajne
podnosioca prigovora ili Zalbe;

— sertifikaciono telo CK se obavezuje da sva razmatranja i odluke o Zalbama nece za
rezultat imati bilo kakve diskriminatorske aktivnosti CK;

— osoblje sertifikacionog tela CK posredno ili neposredno uklju¢eno ili povezano sa
aktivnostima koje su predmet prigovora/Zalbe ne moze biti uklju¢eno u resavanje i
donosenje odluke, a u cilju obezbedenja nezavisnosti, nepristrasnosti i objektivnosti.

Sertifikaciono telo CK je ovu proceduru stavilo na raspolaganje svim zainteresovanim
stranama na stranici www.centarzakvalitet.rs.

Ukoliko klijent nije zadovoljan radom sertifikacionog tela CK, moZe podneti prigovor
Akreditacionom telu Srbije.
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4.2. Postupak resavanja prigovora

Razmatranje prigovora primljenih od korisnika - klijenta je u nadleznosit tehnickog
rukovodioca sertifikacionog tela CK. Tehnicki rukovodilac analizira dostavljene prigovore i
preduzima dalje potrebne korake.

Prigovor se moze izneti u pisanoj formi ili usmeno. Usmeni prigovor se belezi kao i datum u
vreme kad je izreCen. U Sertifikacionom telu CK se na vidnom mestu nalazi Knjiga utisaka u
koju svaki korisnik - klijent moZe da upiSe svoje misljenje o kvalitetu pruzene usluge, odnosu
zaposlenih i eventualne prigovore. Korisnik - klijent moZe i naknadno, nakon pruzene usluge
sertifikacije da stavi prigovor na rad Sertifikacionog tela CK, u pisanoj formi ili usmeno.

Rukovodstvo Sertifikacionog tela CK analizira dostavljene prigovore i odreduje lice koje ¢ée
voditi proces reSavanja prigovora. Ako se utvrdi da je prigovor opravdan predlazu se
korektivne mere i rok za otklanjanja neusaglasenosti na koju je korisnik ukazao.

Odluku o odgovornom licu za otklanjanje neusaglasenosti, nacinu i roku otklanjanja
neusaglasenosti, po prigovoru korisnika, donosi rukovdilac kvaliteta CK u skladu sa
procedurom Sprovodenje korektivnih i preventivnih mera i programa poboljsavanja (CK-PR-
01).

Sertifikaciono telo CK vodi zapise o prigovorima i njihovom resSavanju, kao i o donetim
odlukama na slede¢im obrascima: CK-OB-13 Evidencija prigovora i CK-OB-14 reSavanje
prigovora. Konaénu odluku o prigovoru korisnika donosi direktor CK. Korisnik se obavestava o
preduzetim merama po pitanju njegovog prigovora.

4.3. Postupak resavanja zalbi
Klijent moZe podneti zalbu Sertifikacionom telu CK na donetu odluku o:

- izdavanju/neizdavanju sertifikata o usaglasenosti,
- izricanju neusaglasenosti/suspenzije/oduzimanja sertifikata.

Sve Zalbe se dostavljaju Sertifikacionom telu CK iskljucivo u pisanom obliku, na memorandumu
podnosioca, dovoljno obrazloZene i po potrebi dokumentovane, kako bi resSavanje moglo da
bude efektivno.

Poslovni sekretar u Sluzbi za zajednicke poslove, prima Zalbu i zavodi je u delovodnik CK, a
Tehnicki rukovodilac sertifikacionog tela CK pisanim putem, obavestava podnosioca Zalbe da
je ista primljena i registrovana.

Tehnicki rukovodilac sertifikacionog tela Zalbu dostavlja Komisiji za Zalbe i obezbedenje
nepristrasnosti na dalje razmatranje. Komisija razmatra osnovanost Zalbe (preispitivanje u cilju
provere da li se Zalba odnosi na aktivnosti sertifikacije za koje je Sertifikaciono telo CK
odgovorno, blagovremenost podnosenja iste) i prikuplja sve potrebne informacije za reSavanje
Zalbe. Za prikupljanje potrebnih informacija Komisija angaZzuje osoblje iz Sertifikacionog tela
CK. Ukoliko se tokom razmatranja navoda Zalbe pojavi potreba da se razgovara sa
predstavnicima podnosioca Zalbe, Komisija zakazuje sastanak, na koji se poziva podnosilac
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Zalbe i predstavnici Sertifikacionog tela CK, po potrebi i pravnik. Tokom sastanka, obe strane
imaju pravo postavljanja pitanja, iznoSenja misljenja i davanja odgovora na postavljena
pitanja.

Komisija donosi odgovaraju¢u odluku, koja moze biti potvrda odluke na koju se klijent zalio, il
poniStavanje odluke i vra¢anje na ponovno razmatranje. Odluka Komisije za reSavanje Zalbe
se beleZi na obrascu CK-OB-72.

Odluka Komisije se dostavlja podnosiocu Zalbe. Ukoliko podnosilac Zalbe nije zadovoljan
donetom odlukom, radi zastite svojih prava, moZe se obratiti nadleznom sudu.

4.4 Dalje aktivnosti

Polazedi od ¢injenice da prigovori i Zalbe predstavljaju znac¢ajan izvor informacija o moguéim
neusaglasenostima, Rukovodilac kvaliteta nakon svakog prigovora ili Zalbe koja je opravdana,
je duzan da preispita uzrok nastanka prigovora/zalbe, odnosno uzrok neusaglasenosti koja je
dovela do prigovora/Zalbe. Nakon analize preduzimaju se odgovarajuce korektivne mere ili se
definiSu preventivne mere u skladu sa procedurom Sprovodenje korektivnih i preventivnih
mera i programa poboljSavanja (CK-PR-01). U okviru preispitivanja od strane rukovodstva,
minimum jednom godisnje, vrsi se analiza svih prigovora/zalbi.

Svi zapisi nastali ili prikupljeni u procesu resavanja prigovora/zZalbi Cuvaju se u arhivi
Sertifikacionog tela CK.
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