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ELEKTROTEHNICKI INSTITUT DEC DOO ZRENJANIN

Laboratorija za etaloniranje

PROCEDURA
Postupanje sa prigovorima na rad Laboratorije
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1. Svrha

Svrha ove Procedure je da definiSe aktivnosti, ucesnike i odgovornosti u reSavanju prigovora, da
dokumentuje proces postupanja sa prigovorima upucenim Laboratoriji, kao 1 da obezbedi ispunjenje
zahteva iz t. 7.9 referentnog standarda SRPS ISO/IEC 17025:2017.

2. Primena

Ova Procedura primenjuje se u Laboratoriji za etaloniranje, ELEK TROTEHNICKI INSTITUT DEC DOO
ZRENJANIN (u daljem tekstu Laboratorija).

3. Prijem prigovora

Postupak za postupanje sa prigovorima dostupan je bilo kojoj zainteresovanoj strani i nalazi se na web sajtu
organizacije www.dec.rs. Prigovori na aktivnosti Laboratorije primaju se u pisanom obliku. Ukoliko se
prigovor uputi usmenim putem (u direktnom razgovoru ili telefonom), lice koje je uspostavilo kontakt sa
podnosiocem prigovora, duzno je da ga obavesti da usmene navode mora da potvrdi pisanim putem, na
svom memorandumu ili na obrascu organizacije PR9-1: Prigovor/zalba (Prilog 1), koji je javno dostupan
na web —sajtu, u pdf. formi. Prigovori se upucuju na zvani¢nu e-mail adresu Laboratorije. Klijent je duzan
da prigovor dostavi popunjen u dva primerka. Podnosicu prigovora se potvrduje prijem prigovora.

3.1 Evidencija prigovora

Po prijemu prigovora, Rukovodilac kvaliteta i/ili Tehni¢ki rukovodilac Laboratorije, kao ovlasc¢eni
predstavnici organizacije primaju prigovore i zavode ih u delu ,,Delovodni broj”, potpisuju i jedan primerak
daju klijentu ili $alju potvrdu prijema elektronskim putem. Klijent je u obavezi da u delu ,,Osnovni podaci
na $ta se odnosi prigovor / zalba” precizno identifikuje na §ta se odnosi prigovor u radu Laboratorije, a u
delu ,,Detaljnije informacije na Sta se odnosi prigovor / zalba:” navede sve relevantne podatke.

Ukoliko analizom sadrzaja prigovora, ovlaséeni predstavnik organizacije utvrdi da podaci nisu kompletni
ili da nema dovoljno podataka na osnovu kojih je moguce pokrenuti postupak za reSavanje, stupa u kontakt
sa podnosiocem prigovora, radi dopune podataka kojima ¢e se prigovor kompletirati. Pod kompletno$¢éu
prigovora podrazumeva se: identifikacija podnosioca prigovora, datum kada je prigovor upucen, predmet
prigovora sa eventualnim pozivom na odgovarajuce specifikacije/standard/propise, dokaz kojim se
potvrduje tvrdnja izneta u obrazloZenju i potpis ovlas¢enog lica.

Nakon toga, obavestavaju se direktor i osoblje Laboratorije o primljenom prigovoru i isti prosleduje
ovlas¢enom licu u Laboratoriju, koji je odgovoran za prikupljanje i verifikaciju potrebnih informacija, radi
vrednovanja primljenog prigovora.

4. Analiza, istrazivanje i validacija prigovora

O vrednovanju opravdanosti prigovora, odluku donosi ovlas¢eni predstavnik organizacije, §to i unosi u
odgovarajucu rubriku obrasca Prigovor/zalba. Ovlas¢eni predstavnik organizacije Salje klijentu potvrdu 0
opravdanosti ili ne, primljenog prigovora.

Nakon §to Tehnicki rukovodilac sakupi sve relevantne informacije u vezi reSavanja zahteva klijenta,
odrzava sastanak sa Rukovodiocem kvaliteta, na kome zajedno resavaju prigovor. U proces reSavanja moze
biti ukljuéeno i drugo osoblje, koje nije ucestvovalo u realizaciji datog posla. U toku postupka, ovlasc¢eni
predstavnik oraganizacije je obavezan da obavestava klijenta (elektronska posta ili telefon) o napretku
procesa reSavanja prigovora.

4.1 Mere za reSavanje prigovora

Po izvrSenoj analizi, Tehnicki rukovodilac Laboratorije 1 Rukovodilac kvaliteta, zajedno sa uklju¢enim
osoblje Laboratorije, donose predlog o resavanju prigovora i odluku o merama koje treba preduzeti.

Kao posledica reSavanja prigovora, mogu se preduzeti neke od aktivnosti kao Sto su korektivne mere za
otklanjanje utvrdenih neusaglasenosti, u skladu sa procedurom PR.10: NeusaglaSenosti, korektivne mere i
mere za poboljSavanja u Laboratoriji za etaloniranje.
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Ukoliko je predmet prigovora, osporavanje tacnosti rezultata laboratorijskih aktivnosti, mere za reSavanje
prigovora obuhvataju: proveru zapisa, ponovne proracune, uporedivanje dobijenih rezultata i sl. Ukoliko je
izvodljivo, vrSi se ponavljanje etaloniranja istom ili drugom metodom. Pri ponavljanju etaloniranja ne
ucestvuje lice koje je prvobitno sprovodilo etaloniranje.

Ukoliko je predmet prigovora osporavanje usaglasenosti rezultata sa
specifikacijama/standardima/propisima, po potrebi se moze zatraziti i misljenje eksternog stru¢nog osoblja.

Ukoliko je potrebno angazovanje eksterne laboratorije za etaloniranje, kao treCe nezavisne strane za
reSavanje prigovora, troskove snosi podnosilac prigovora (ukoliko su rezultati uporedivi) ili Laboratorija
(ukoliko se dobijeni rezultati razlikuju od njenih).

U postupku reSavanja prigovora ovlas¢eni predstavnik Oraganizacije, moze da donese odluku o
preduzimanju vanredne interne provere ili nadziranja rada zaposlenih.

4.2 Zatvaranje prigovora

Ovlas¢eni predstavnik oraganizacije, donosi kona¢nu odluku o predmetnom zahtevu klijenta, uzimajuéi u
obzir sve dostavljene relevantne informacije. Odluka se defini$e na obrascu ,,ReSenje” (u dva primerka), a
potpisuje je Tehnicki rukovodilac Laboratorije, dok Rukovodilac kvaliteta jedan primerak daje klijentu, a
drugi stavlja u predmet reSavanja prigovora. Uz dopis o zavrSetku postupka sa prigovorom se dostavljaju,
po potrebi prate¢i dokumenti (dopuna-izmena Sertifikata o etaloniranju i dr.).

Podnosilac zahteva se obavesStava o odluci u roku ne duZzem od 15 dana od dana kada je evidentiran.
Razmatranje prigovora i odluke po njima, nikad ne rezultiraju bilo kakvim diskriminatorskim merama
prema predmetnom podnosiocu zahteva. Ako klijent nije zadovoljan odlukom, mozZe podneti Zalbu na
donesenu odluku na utvrdenom obrascu i opet ga predati ovlas¢enom predstavniku oraganizacije. Postupak
se ponavlja. Ako se postupak ne okonca ni nakon drugog pokusaja, klijent se moZze obratiti Osnovnom sudu
u Zrenjaninu.

4.2.1 Vodenje zapisa o prigovorima

Svaki predmet reSavanja prigovora obavezno sadrzi: pisani prigovor na utvrdenom obrascu ili
memorandumu klijenta, odluku ovlasé¢enog predstavnika organizacije, i sva relevantna dokumenta, koja se
odnose na njegovo resavanje.

Pored toga, uo¢ene neusaglasenosti i sprovedene mere evidentiraju se u odgovaraju¢im zapisima, u skladu
sa postupcima za postupanje sa neusaglasSenostima i za sprovodenje mera.

5. Odgovornosti i preporuke

Za preispitivanje aktuelnosti i azuriranje, kao i za tumacenje odredbi ove Procedure odgovoran je
Rukovodilac kvaliteta.

Za sprovodenje ove Procedure odgovorni su Rukovodilac kvaliteta 1 Tehnicki rukovodilac Laboratorije.

6. Pregled zapisa i prilozi
Tabela 1 — Pregled zapisa

. . Oznaka obrasca Nadin S . o . Vreme
Naziv zapisa 3 oo A Nacin ¢uvanja Mesto ¢uvanja - c Napomena
(Broj priloga) upravljanja cuvanja
. PRO-1 i elektronski/ L bArh'Vfa. di
Prigovor/zalba (Prilog 1) e-mai papimo aboratorije za 5 godina
etaloniranje
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