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RESAVANJE PRIGOVORA lzdanje: Peto

Odobrio: Rukovodilac Centra Datum: 12.06.2020.
Datum: 12.06.2020.

1. PREDMET | PODRUCJE PRIMENE

Predmet ove procedure je definisanje aktivnosti prijema, vrednovanja i donoSenja odluka o
prigovorima korisnika usluga Centra za ispitivanje uglja i otpadnih voda za sve aktivnosti za koje je
Centar odgovoran, a koje se obavljaju u toku ili po zavrSetku realizacije ugovora ili naloga za
laboratorijska ispitivanja, kao i da utvrdi odgovornosti i ovla§éenja u€esnika u reSavanju prigovora.

2. DEFINICIJE | SKRACENICE

Prigovor — iskaz nezadovoljstva bilo koje osobe ili organizacije upuéen laboratoriji, u vezi sa
aktivnostima ili rezultatima te laboratorije, na koji se o¢ekuje odgovor;
Laboratorija — telo koje obavlja jednu ili viSe od sledecih aktivnosti:

— ispitivanje,

— etaloniranje,

— uzorkovanje, povezano sa ispitivanjem ili etaloniranjem koje sledi nakon toga;
Prerada — Ogranak (Organizaciona celina) Prerada;

Centar — Centar za ispitivanje uglja i otpadnih voda;

RC — Rukovodilac Centra;

LOK - Lice odgovorno za kvalitet - Glavni inzenjer za QMS.

3. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

- Standard SRPS ISO/IEC 17025:2017;

- Poslovnik sistema kvaliteta Centra;

- Korektivhe mere (PL.8.7.1);

- ReSavanje neusaglasenog posla (PL.7.10.1).

4. POSTUPAK

4.1 Odgovornosti

Rukovodilac Centra je odgovoran za sadrzaj i primenu ove procedure. Za svoj rad je odgovoran
Direktoru Prerade.

LOK je odgovorno za neposredno sprovodenje ove procedure u Centru. Za svoj rad je odgovorno
Rukovodiocu Centra.

Svi zaposleni u Centru, uklju€eni u reSavanje prigovora, su duzni da se pridrzavaju odredaba ove
procedure.

4.2 Prijem i evidencija prigovora

Centar moze da primi prigovore na realizovane laboratorijske aktivnosti koji se odnose na dobijene
rezultate ispitivanja ukljuujuci i aktivnosti i greSke u uzorkovanju, izbor opreme, izbor metoda
ispitivanja i nedostatke u lzvesStajima o ispitivanju. Pored toga, prigovori se mogu odnositi i na
nacin i rokove vrdenja usluge, komunikaciju sa korisnikom, odnos zaposlenih u Centru prema
podnosiocu prigovora, cenu usluge, nacin dostave rezultata, prekoraenje utvrdenih rokova za
izdavanje lzvesStaja o ispitivanju, nepostovanje uslova datih u ugovoru, neuskladenost sa
referentnim dokumentima, pruzanje tehnic¢ko - administrativnih usluga korisniku i sli¢no.

Dobijen prigovor od korisnika usluga u pisanoj formi dostavlja se Rukovodiocu Centra. Prigovor po
prijemu evidentira LOK na obrascu lzvestaj o prigovoru korisnika (FL.7.9.1.0.1) koji je dat u prilogu
1 ove procedure. Prigovor u pisanoj formi treba da bude jasno definisan i pracen dokazima pa se
takav nacin i sugeri$e korisniku u slu¢aju usmene najave prigovora na kvalitet usluga Centra.
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Ukoliko analizom sadrzaja prigovora RC utvrdi da podaci nisu kompletni ili da nema dovoljno
podataka na osnovu kojih je moguce pokrenuti postupak za reSavanje prigovora, stupa u kontakt
sa podnosiocem prigovora, radi dopune podataka kojima ¢e se prigovor kompletirati.

Poslednje izdanje Procedure (PL.7.9.1) Re8avanje prigovora sa oznakom ,nekontrolisana kopija“
je dostupno bilo kojoj zainteresovanoj strani ha njen zahtev.

Nakon prilema prigovora, Rukovodilac Centra mora da utvrdi da li je prigovor u vezi sa
aktivnostima za koje je Centar odgovoran i, ukoliko jeste, potvrduje pisanim putem podnosiocu
prigovora prijem istog. U suprotnom, dostavlja dopis podnosiocu da je podneti prigovor izvan
domena rada Centra za ispitivanje uglja i otpadnih voda.

Centar snosi odgovornost za sve svoje odluke koje su proistekle na svim nivoima odlucivanja, i
shodno tome vrlo ozbiljno shvata sve prigovore, poklanja im posebnu paznju i odmah reaguje na
njih.

4.3 Analiza, istrazivanje i validacija prigovora

Rukovodilac Centra odreduje Tim za prigovore u usmenoj formi od kompetentnog osoblja Centra
koje je nezavisno u odnosu na dostavljeni prigovor i koje nije posredno ili neposredno bilo
uklju€eno ili povezano sa aktivnostima koje su predmet prigovora u cilju obezbedenja nezavisnosti,
nepristrasnosti i objektivnosti.

Tim za prigovore je odgovoran za prikupljanje i verifikaciju potrebnih informacija radi vrednovanja
primljenog prigovora i vr$i detaljnu analizu aktivnosti ili dokumentacije na koju se prigovor odnosi.
U toku istrazivanja prigovora Tim moze zatraZiti objadnjenja i informacije od osoblja koje je
posredno ili neposredno bilo uklju¢eno ili povezano sa aktivnostima na koje se prigovor odnosi.

Na osnhovu svih prikupljenih podataka, Tim za prigovore analizira navode i opravdanost prigovora.
Ukoliko preispitivanjem Tim predlozi da se prigovor u potpunosti ili delimiéno prihvata onda RC
pismeno izvestava korisnika da je prigovor usvojen i da je reSavanje u toku. Za prigovore koji nisu
osnovani, Rukovodilac Centra priprema pismeno obavestenje, uz prilaganje odgovarajuéih dokaza
i dostavlja ih podnosiocu prigovora.

4.4 ReSavanje prigovora

Po zavrSenom preispitivanju Tim za prigovore pristupa reSavanju prigovora u skladu sa
procedurama, dokumentacijom i drugim resursima koji mu stoje na raspolaganju za prigovorenu
uslugu. Kao posledica reSavanja prigovora mogu se preduzeti neke od aktivnosti kao $to su
korektivne mere za otklanjanje utvrdenih neusaglasenosti, u skladu sa Procedurama Korektivhe
mere (PL.8.7.1) i ReSavanje neusaglasenog posla (PL.7.10.1). Tim za prigovore parcijalno ili
kompletno dostavlja predloge reSenja Rukovodiocu Centra koji preduzima dalje potrebne aktivnosti
za realizaciju konkretnih mera za reSavanje prigovora.U postupku reSavanja prigovora RC moze
da donese i odluku o preduzimanju vanredne interne provere ili nadzora rada zaposlenih.

Tokom reSavanja prigovora Centar za ispitivanje uglja i otpadnih voda se pridrzava principa da
istraZivanje i odluka o prigovoru ne smeju da rezultiraju nikakvom diskriminatorskom radnjom protiv
podnosioca prigovora.

Posle sprovedenih mera za reSavanje prigovora, Rukovodilac Centra daje pisanim putem,
zvaniéno obavestenje podnosiocu prigovora o zavrSetku postupka sa prigovorom u roku ne duzem
od 30 dana od dana prijema prigovora. Uz dopis o zavrSetku postupka se dostavljaju, po potrebi
pratecCi dokumenti.

Lice odgovorno za kvalitet, po zavrSetku postupka, formira kompletan dosije o realizaciji prigovora
koji obavezno sadrzi: pisani prigovor, sva relevantna dokumenta prikupljena u postupku, lzvestaj o
prigovoru, odgovor podnosiocu prigovora i detaljne informacije o preduzetim merama.
Rukovodstvo Centra vrdi, jednom godidnje, uvid u navedene informacije i analizira opisane
prigovore kao i efektivnost eventualnih korektivnih mera kao ulazni element preispitivanja od strane
rukovodstva i priliku za azuriranje rizika. Razmatranjem i reSavanjem prigovora, centar dolazi i do
saznanja koja koristi za poboljSanje sopstvenog sistema kvaliteta.

Nepridrzavanje odredaba ove procedure smatra se tezom povredom radne obaveze.
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5. ZAPISI

- lzvestaj o prigovoru korisnika;

- Predlog korektivnih mera;

- Kompletan dosije o realizaciji prigovora.

6. PRILOZI
Prilog 1.lzvestaj o prigovoru korisnika (FL.7.9.1.0.1).
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Prilog 1
!@J OrpaHak Pb KOJIYBAPA FL.7.9.1.0.1
Datum:
IZVESTAJ O PRIGOVORU KORISNIKA Broj:

Podnosilac prigovora, naziv i adresa:

Broj/datum prigovora

Predmet prigovora

Zahtev/Ugovor

Broj izvestaja

OPIS PRIGOVORA:

Datum:

Preispitivanje prigovora je izvrSeno

i predlaze se da se prigovor:

Tim za prigovore

(Voda tima)

(Clan tima)

(Clan tima)

(Datum)

U celini prihvati

1)
Delimi¢no prihvati

2)
Odbije

3)

OBRAZLOZENJE:

Datum:

Voda Tima

PREDLOG RESENJA TIMA ZA PRIGOVORE:

Na osnovu predloga nalazem preduzimaju
da se mere (boldovati):

ne preduzimaju

Rok za re$avanje:

Datum:

Rukovodilac Centra

Dostavljeno:

- Arhivi QMSL



