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Procedura ima za cilj rjeSavanje prigovora korisnika.

2. PODRUCJE PRIMENE

Procedura se odnosi na definiranje aktivnosti u KLP potrebnih za rjeSavanje prigovora
korisnika. Procedurom su obuhvaceni: prijem, vrednovanje i donosenje odluka o prigovorima.

B D.E F'INIC.IJE, OZNAKE I SKRACENICE

Prigovor — izraz nezadovoljstva, koji korisnik upuéuje Kalibracionoj laboratoriji , a koji se
odnosi na aktivnosti laboratorije, pri ¢emu se oéekuje odgovor.

Korisnik — fizi¢ko lice ili organizacija koja je narugila uslugu kalibracije u KLP.

KLP — Kalibraciona Laboratorija PRECIZ

4. VEZE SA DRUGIM DOKUMENTIMA

e PR.06 Procedura korektivnih mjera

Postupak podnosenja prigovora dostupan je korisnicima na web stranici preduzeéa PRECIZ
d.o.o.

Prigovor se dostavlja Laboratoriji u pisanoj formi popunjavanjem obrasca Prigovor korisnika
OB.26 sa potpisom i ovjerom navedenih podataka od strane podnosioca prigovora, nekog
Cega primalac prigovora potpisuje popunjen obrazac, ovjerava ga i alje podnosiocu prigovora
kao dokaz o prijemu prigovora.

Prigovore korisnika usluga prima Rukovodilac laboratorije i o tome obavjestava Predstavnika
za kvalitet i Direktora.

Svaki prigovor se razmatra sa ciljem da se utvrdi da li je prigovor u vezi s laboratorijskim
aktivnostima za koje je odgovorna Laboratorija i ukoliko Jeste da se definiraju i otklone
neusaglaSenosti koje su ga prouzrokovale. U sludaju da je prigovor neopravdan, korisnik se
obavjeStava i na dokumentovan nadin mu se obrazlaze neopravdanost. U opravdanim
slu¢ajevima pri rjeSavanju prigovora, korisnik mora biti obesteéen gdje se dalje pristupa
rjeSavanju neusaglaSenosti.

Nakon 5to je Rukovodilac laboratorije obradio prigovor od strane korisnika usluga, dostavlja
podnosiocu potvrdu prijema prigovora u slobodnoj formi.

Rukovodilac laboratorije uz konsultacije sa Predstavnikom za kvalitet imenuje odgovorno lice
za razmatranje prigovora (zavisno od vrste prigovora) i prosleduje mu prigovor na obrascu
Prigovor korisnika OB.26. Rukovodilac laboratorije imenuje kao odgovorno lice za
razmatranje prigovora pojedince koji nisu ukljuceni u laboratorijske aktivnosti na koje se
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prigovor odnosi.

U sluaju da se prigovor odnosi na laboratorijske aktivnosti u koje je bio ukljuen
Rukovodilac laboratorije, odgovorno lice za analizu prigovora je Predstavnik za kvalitet.
Napomena: Predstavnik za kvalitet, u tehni¢kom smislu, angaZuje iskusnog mjeritelja za
rjeSavanje prigovora koji nije ugestvovao u laboratorijskim aktivnostima na koje se prigovor
odnosi.

Direktor, na obrascu prigovora korisnika, imenuje lice koje je zaduZeno za validaciju i
odlu¢ivanje o prigovoru, pri tom imenovanju pazi da to bude lice koje nije ukljuteno u
laboratorijske aktivnosti na koje se prigovor odnosi.

Prigovor moze biti:

- naposlovni odnos i prijem korisnika;
- naizvodenje kalibracije vage;

- narezultat kalibracije;

- naneizvrene ugovorene obaveze

Odgovorno lice razmatra prigovor sa ciljem definisanja i otklanjanja neusaglaSenosti koje su
ga prouzrokovale. Odgovorno lice sakuplja sve potrebne podatke i verifikuje ih da bi se mogla
izvrSiti validacija prigovora.

Prigovor na poslovni odnos i prijem korisnika
Odgovorno lice rjesava prispjeli prigovor i preduzima potrebne korake u smislu obrade

informacija od lica na koje se prigovor odnosi, po potrebi vrsi suoCavanje sa podnosiocem
prigovora i uz eventualne druge mjere za utvrdivanje njegove opravdanosti.

Prigovor na tok kalibracije

Prigovor na tok izvodenja kalibracije rjesava Odgovorno lice kroz provjeru spornog toka
izvodenja kalibracije, taénost opreme i (eventualno) medulaboratorijskog ispitivanja.

Prigovor na rezultate kalibracije

Prigovor na rezultate kalibracije tje$ava Odgovorno lice kroz utvrdivanje vjerodostojnosti
iskazanih rezultata na izdatom certifikatu o kalibraciji.

Prigovor na neizvriene ugovorene obaveze
Odgovorno lice rjeSava prigovor na neizvriene ugovorene obaveze u saradnji s Direktorom i

utvrduje razloge neispunjavanja ugovorenih obaveza prema korisniku (prekoradenje roka,
kvalitet obavljenog rada, itd.).

Rukovodilac laboratorije izvjestava korisnika koji je podnio prigovor o napredovanju
rjeSavanja prigovora pismeno ili u slobodnoj formi.

Na osnovu utvrdenog ¢injeni¢nog stanja, kako je predvideno tatkom 5.3, imenovano lice za
analizu prigovora upisuje analizu prigovora u obrazac Prigovor korisnika OB.26 i daje
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prijedlog reSenja prigovora. Zatim, imenovano lice za analizu dostavlja imenovanom licu za
validacju i odlu¢ivanje o prigovoru tako ispunjen obrazac.

Na osnovu Prigovor korisnika OB.26 i uvida u dokaznu dokumentaciju imenovano lice vrsi
validaciju prigovora i donosi odluku o prihvatanju prigovora ili odbijanju prigovora kao
neosnovanog kroz odogovarajué¢e obrazloZenje na istom obrascu.

Ako je prigovor prihvacen, imenovano lice za analizu prigovora otvara Prijava
neusaglaSenosti OB.25  prema Proceduri korektivnih mjera PR.0O6 za rjeSavanje
neusaglaSenosti koje su proizasle iz prigovora, a u obrascu Prigovor korisnika OB.26
popunjava rubriku “pokretanje neusagla3enosti po prigovoru”.

Rukovodilac laboratorije prijavu prigovora odlaZe u arhivu KLP.

Na osnovu donesene odluke Direktor ili Rukovodilac laboratorije dostavlja obavjestenje
korisniku o predmetu podnijetog prigovora odnosno o donesenoj odluci kako ¢e se postupati

prema prigovoru (slobodna forma). Na isti nadin se obavjestava korisnik i nakon zavrSenog
postupka u vezi sa podneSenim prigovorom.

Korisnik se u toku procesu rjeSavanja prigovora izvjestava o napredovanju rje$avanja
prigovora od strane imenovanog lica za analizu prigovora.

Na osnovu odluke imenovanog lica za validaciju prigovora, Rukovodilac laboratorije formira
i dostavlja obavjestenje korisniku o predmetu podnijetog prigovora odnosno o donesenoj
odluci kako ¢e se postupati prema prigovoru (slobodna forma). Na isti nadin se obavjestava
korisnik i nakon zavrSenog postupka vezanog za podnijeti prigovor.

Rukovodilac laboratorije radi analizu prigovora periodi¢no (svakih 6 mjeseci) da bi se
ustanovila uCestalost greSaka i otklonili razlozi njihovih nastanaka. Na osnovu izvriene

analize, daje prijedlog korektivnih mjera u skladu sa dokumentom Procedura korektivnih
mera PR.06.

6. ODGOVORNOST I OVLASCENJA

Procedure se moraju pridrzavati svi koji neposredno uCestvuju u rjeSavanju prigovora
korisnika.

NadleZnosti ucesnika u realizaciji aktivnosti ovog postupka prikazane su u matrici
odgovornosti, Tabela T-1.
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Tabela T — 1: Matrica odgovornosti
Aktivnost Nosilac aktivnosti
g [ EE e 1
5.1 Prijem prigovora I I o) -
5.2 Usmjeravanje prigovora U u/o O/- -
5.3 Razmatranje prigovora I I I o
54 Prijedlog odluke I I I 0
5.5 Odluka I I I 0
5.6 Obavjestavanje korisnika - - 0] U
5.1 Analiza prigovora I I 0 -

Legenda: O —odgovoran, U — ucestvuje, I— informisan

7. ZAPIST I PRILOZI

U postupku, kao rezultat sprovodenja aktivnosti, vode se sledeéi zapisi:

K E Oznaka Odgovorno lice | Vreme
Rb | Naziv zapisa . . | Napomena
obrasca za Cuvanje ¢uvanja
1. Prigovor korisnika OB.26 Rl.lkOVOd-l.laC 4 god.
laboratorije
5 Obavjestenje korisnika o predmetu Slobodna Rukovodilac Ao
" | podnijetog prigovora forma laboratorije gec




