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1. UVOD

Ovom procedurom se utvrduje nagin reSavanja prigovora | zalbi koji mogu biti upuéeni od strane korisnika
usiuga ili drugih zainteresovanih strana.

Postupak se primenjuje za sve pristigle prigovore | zalbe koje se odnose na:

- Ocenjivanje usaglasenosti | naéin na koji sistem za ocenjivanje usaglasenosti funkcionise
- Nivo kvaliteta usluge

Ukoliko se sa korisnikom usluga potpisuje ugovor o ispitivanju, prave korisnika usluge na prigovor/zalbu se
definise posebnim &lanom ovog ugovora .

Ova procedura se odnosi na sve aktivnosti koje se obavljaju prilikom reSavanja prigovora | Zalbi; reSavanje,
korektivne mere, obave$tavanje podnosioca prigovora o reSenju, prikupljanje potrebnih informacija radi
pravilnog reSavanja prigovora, vodenje zapisa o postupku. Sve povratne informacije se ¢uvaju | analiziraju
pri preispitivanju QMS.

2. ODGOVORNOSTI | OVLASCENJA

Za primenu ove procedure odgovorni su rukovodioci organizacionih celina na koje se ova procedura odnosi.
Odgovornost za postupanje u skladu sa ovom procedurom imaju izvrsioci onako kako je navedeno u tacki 4
ove procedure. Primena ove procedure se proverava na sastancima preispitivanja od strane rukovodstva, u
skladu sa procedurom PR.17.IMW.

3. IZRAZI, DEFINICIJE | SKRACENICE

3.1 Definicije termina

U ovoj proceduri se koriste termini i definicije sadrzani u:

¢ SRPSISO/IEC 17000:2007 - Standardizacija i opste aktivnosti — Opsti reénik

» SRPSISO/IEC 17025:2017 - Opésti zahtevi za kompetentnost laboraterija za ispitivanje i
laboratorija za etaloniranje

¢ SRPS ISO 9000:2015 - Sistemi menadzmenta kvalitetom — Osnove i reénik

¢ SRPS IS0 9001:2015 - Sistemi menadzmenta kvalitetom — Zahtevi
Prigovor — izrazavanje nezadovoljstva upuéeno organizaciji koje se odnosi na njene proizvode, usluge ili
sam proces postupanja sa prigovorima, pri éemu se eksplicitno ili implicitno oéekuje odgovor ili resenje
Zalba - redovno pravno sredstvo upuceno IMW Institutu doo od korisnika usluge ili druge strane koji se
odnosi na ponovno razmatranje bilo koje po korisnika nepovoline odluke koja je doneta vezano za
ocenjivanje usaglasenosti.
3.2 Skracenice

/
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4. OPIS AKTIVNOSTI

4.1 Osnovni principi reSavanja prigovora ifili Zalbi
Osnovni principi reSavanja prigovora ifili Zalbi:

sve zainteresovane strane imaju pravo da podnesu prigovor/zalbu,
Institut IMW se obavezuje da ¢e se pridrZzavati principa éuvanja poslovne tajne podnosioca
prigovora/zalbe,

» sva istraZivanja i odiuke o prigovorima/zalbama nece biti rezultirane bilo kakvim diskriminatorskim
aktivnostima,

« podnosilac prigovora ifili Zalbe ¢e biti obavestavan o toku odvijanja postupka;

¢ osoblje ukljuéeno ili povezano sa aktivnostima koje su predmet prigovora/Zalbe ne moze biti
ukljuceno u reSavanje i donosenje odluke, a u cilju obezbedenja nezavisnosti, nepristrasnosti i
objektivnosti.

14.2. Prijem i evidentiranje prigovora i/ili Zalbe

Prijem prigovora ifili zalbe wrdi direktor IMW Instituta doo. Evidentiranje prigovora ifili Zalbe vrsi
rukovodilac sektora upravljanja kvalitetom na obrascu OBQU.024.IMW. Prigovor/Zalbe se u pisanoj formi
predaju Institutu licno / postom / na e-mail office@imw.rs, ili telefonskim putem na broj 066/6473455. Svi
prigovori/zalbe primljeni telefonskim putem se evidentiraju, ali se u postupak ne uzimaju ukoliko se ne dostavi
i u pisanom obliku prigovor/zalba. Rukovodilac Sektora upravljanja kvalitetom za evidentirani prigovor/zalbu,
izdaje nalog za proveru, koju dostavlja rukovodiocu organizacione celine na koju se odnosi prigovor.
Rukovodilac organizacione celine podnosiocu potvrduje prijem prigovora/zalbe postom ili putem e-maila.

Na sajtu IMW Instituta doo se nalazi obavestenje na koji nacin se mogu podneti prigovori ifili Zalbe.
4.3 Provera navoda prigovora ifili zalbe

Rukovodilac organizacione celine na koju se odnosi prigovor ifili Zalba preispituje opravdanost i znacaj
prigovora, tako sto prikuplja sve potrebne informacije za reSavanje prigovora. Prigovor/Zalba se uzima u
razmatranja najduze 15 dana od dana zavr$etka aktivnosti na koje se odnosi prigovor i/ili Zalba. Rukovodilac
organizacione celine na koju se prigovor/zalba odnosi proverava da li je dokumentacija kompletna u vezi sa
prigovorom/zalbom, i ako nije trazi dopunu dokumentacije na koju se odnosi prigovor/zalba od samog
podnaosioca iste.

U slucaju da je rukovodilac direktno ucestvovao u aktivnostima za koje je podnet prigovor /zalba, i kada se
moze narusiti objektivnost, nepristrasnost ili nezavisnost, sve aktivnosti u vezi reSavanja prigovora/zalbe
rukovodilac prenosi na svog zamenika.

4.4 Predlog reSenja prigovoralzalbe

Rukovodilac Sektora upravljanja kvalitetom zajedno sa rukovodiocem organizacione celine na koji se
prigovor/zalba odnosi priprema direktoru Instituta izvestaj sa predlogom =za reSavanje istog
(OBQU.024.IMW). Konaénu odluku donosi direktor IMW Instituta i potom se pristupa resavanju.

! lzmena ko vréi evidentiranje prigovora i/ili Zalbe
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4.5 Resavanje prigovoral/zalbe

Rukovodilac organizacione celine daje nalog za re$avanje po konkretnom prigovoru/zalbi u slug¢aju njihove
opravdanosti i ohavestava klijenta o ishodu njegovog prigovora/ Zalbe.

ReSavanje prigovora/zalbe obuhvata, ali se ne ograni¢ava na:

- analizu svih relevantnih ¢injenica i dokumentacije, u cilju istrazivanja uzroka,

- ponavljanje ocenjivanja usaglasenosti ukoliko je necphodno, u celosti ili delimiéno,

- utvrdivanje uzroka prigovora/Zalbe,

- utvrdivanje opravdanosti prigovora/zalbe

- formiranje Izvestaja o prigovoru/zalbi (slobodna forma),

- formiranje odgovora podnosiocu prigovora/zalbe (slobodna forma) ne duze od 60 dana, od dana
kada je prigovor/zalba evidentiran.

Za svaki prigovor/zalbu formira se poseban predmet sa oznakom predmeta prigovora/zalbe i u njega ulazu
sva dokumenta u vezi sa predmetom. Predmet sadrzi listu priloZzenih dokumenata iz koje se moze utvrditi
hronoloski redosled pripadajucih zapisa. |zvestaj o prigovoru/zalbi, sa prate¢om dokumentacijom dostavlja
se direktoru Instituta.

Ukoliko je potrebno podnosilac prigovora/zalbe se informiSe o napredovanju i ishodu za isto.
4.6 Korektivhe mere

Sprovode se korektivne mere u cilju otklanjanja utvrdene neusaglasenosti, kao i mere u cilju spre¢avanja
nepravilnosti koje su prouzrokovale nezadovoljstvo korisnika usluge, kao i ponovna analiza rizika.

Izvestaj o sprovedenim korektivnim merama zajedno sa lzvestajem o prigovoru/Zalbi sainjava, rukovodilac
organizacione celine na koju se odnosi prigovor/Zalba, koji nije ukljué¢en u aktivnosti na koje se prigovor/zalba
odnosi. Ako je bio uklju€en, izvestaj sadinjava njegova zamena.

Izvestaj o sprovedenim korektivnim merama zajedno sa izvestajem o prigovoru/zalbi se dostavlja direktoru
Instituta.

4.7 lzveStavanje o prigovoru/zalbi

O svakom prigovoru/Zalbi izvestava se i rukovodilac Sektora upravijanja kvalitetom, i predstavija deo
aktivnosti preispitivanja od strane rukovodstva. Rukovodilac Sektora upravijanja kvalitetom obraca paZnju i
na prigovore/zalbe koje nisu dostavijene u pisanoj formi, da bi se sa njima postupalo kao sa merama
poboljsanja i ukljucile u analizu rizika.

5. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

5.1. Ulazna dokumenta

PR.01.IMW — Upravljanje dokumentima Sistema menadZmenta kvalitetom
PR.15.IMW — Upravljanje neusaglasenostima | korektivhe mere
PK.IMW - Poslovnik o kvalitetu
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5.2. lzlazna dokumenta

6. REFERENTNA DOKUMENTA

SRPS ISO/NEC 17025:2017
laboratorija za etaloniranje

SRPS ISO/IEC 17000:2007
SRPS ISO 9000:2015

PR.O1.IMW

0BQU.013.1IMW

- Opéti zahtevi za kompetentnost laboratorija za ispitivanje |

- Ocenjivanje usaglasenosti — Reénik | opsti principi

- Sistemi menadzmenta kvalitetom, Osnove | re¢nik

OBQU.024.IMW — Prijem prigovora | Zalbi, nalog za proveru | izvestaj o izvr§enoj proveri opravdanosti

Izvestaj o prigovoru/zalbi u slobodnoj formi
Qdgovor podnosiocu prigovora/Zalbe (slobodna forma)

-Upravijanje dokumentima sistema menadzmenta sistema kvaliteta
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