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1. PREDMET | PODRUCJE PRIMENE

Ova procedura reguliSe nacin i postupak reSavanja prigovora i zalbi korisnika usluga kao i
drugih zainteresovanih strana Instituta IMS.

Procedura obuhvata:

e evidentiranje prigovora i zalbi,

e razmatranje prigovora i zalbi i donoSenje odluke o daljem postupku,

e reSavanje prigovora i zalbi.
Ova procedura se primenjuje u svim organizacionim celinama Instituta IMS, osim u
Sertifikacionom telu Instituta IMS.

2. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

Ova procedura proizlazi iz Poslovnika o kvalitetu Instituta IMS, Poslovnika o kvalitetu
Laboratorija, Poslovnika o kvalitetu kontrolnog tela, Poslovnika o kvalitetu Provajdera za
ispitivanje osposobljenosti Instituta IMS i Poslovnika o kvalitetu sertifikacionog tela za
sertifikaciju osoba

Procedura je napraviljena prema zahtevima sledec¢ih standarda:

e SRPS ISO 9001, Sistemi menadzmenta kvalitetom - Zahtevi;

e SRPS ISO 9001 /Amd. 1 Sistemi menadzmenta kvalitetom — Zahtevi — Izmena
1: Mere u vezi sa klimatskim promenama

o SRPS ISO/IEC 17025, Opsti zahtevi za kompetentnost laboratorija za
ispitivanje i laboratorija za etaloniranje;

e SRPS ISO/IEC 17020, Ocenjivanje usaglasenosti - Zahtevi za rad razli€itih
tipova tela koja obavljaju kontrolisanje;

e SRPS EN ISO/IEC 17043, Ocenjivanje usaglaSenosti - Opsti zahtevi za
kompetentnost provajdera za ispitivanje osposobljenosti;

e SRPS EN ISO/IEC 17029 — Ocenjivanje usaglasenosti — Opsti principi i zahtevi
za tela za validaciju i tela za verifikaciju

Navedeni standardi su bili vaZzec¢i u vreme izdavanja ove procedure. Svi standardi su podlozni reviziji,
te se korisnici ove procedure upucuju na Koriscenje najnovijeg izdanja istih.

Procedura se poziva na slede¢a dokumenta Instituta IMS:

e |P 26, Korektivhe mere,
IP 27, Preventivhe mere.

3. DEFINICIJE | SKRACENICE

U ovoj proceduri se koriste definicije date u standardu SRPS ISO/IEC 17000, Ocenjivanje
usaglasenosti — Rec¢nik i opsti principi:

Prigovor: izrazavanje nezadovoljstva, koje nije Zzalba, upuc¢en od strane bilo koje osobe ili
organizacije telu za ocenjivanje usagladenosti u vezi sa aktivnhostima tog tela, na koji se
oCekuje odgovor.
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Zalba zahtev osobe, organiyacije ili korisnika da se ponovo razmotri bilo koja po njega
nepovoljna odluka koju je donelo telo za ocenjivanje usaglasenosti, a u vezi sa ocenjivanjem
usaglasenosti.

4. OPIS PROCEDURE
4.1 Osnovni principi reSavanja prigovora i zalbi
Osnovni principi reSavanja prigovora i zalbi:

e sve zainteresovane strane imaju pravo da podnesu prigovor/zalbu,

¢ Institut IMS se obavezuje da ¢e se pridrzavati principa Cuvanja poslovne tajne
podnosioca prigovora/zalbe,

e svaistrazivanja i odluke o prigovorima/Zalbama nece biti rezultirane bilo kakvim
diskriminatorskim aktivnostima,

e podnosilac zalbe ili prigovora ¢e biti obavestavan o toku odvijanja postupka;

e osoblje uklju€eno 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.

4.2 Evidentiranje prigovora/zalbe

Svi prigovori i zalbe moraju biti dostavljeni u pisanoj formi od strane podnosioca. Ukoliko
prigovor ili zalba u Institut IMS stigne postom ili faksom, zavodi se u arhivi Instituta IMS i
prosleduje rukovodiocu organizacione celine na koju se prigovor ili Zalba odnosi, ili direktoru
Instituta IMS ako prigovor odnosno Zalba obuhvata primedbe na vide organizacionih celina
Instituta IMS.

Rukovodilac organizacione celine na koju se prigovor ili Zalba odnosi evidentira istu na 1Z
030, Registar prigovora/zalbi, koji je dat u prilogu 3 ove procedure. Rukovodilac unosi
predmet prigovora/zalbe, podnosioca prigovora/zalbe (naziv firme i lica koje je podnelo
prigovor/zalbu), datum podnoSenja prigovora/Zalbe i pokrece postupak za njeno reSavanje.

Rukovodilac organizacione celine podnosiocu potvrduje prijem prigovora/zalbe postom ili
putem e-maila.

Provera opravdanosti prigovoral/zalbe i donosenje odluke

Prigovori

Opravdanost i znacaj prigovora preispituje i utvrduje rukovodilac organizacione celine na
koju se prigovor odnosi, tako Sto prikuplja sve potrebne informacije za reSavanje prigovora.
Nakon analize prigovora rukovodilac donosi odluku o postupku reSavanja prigovora i upisuje
u 1Z 030, Registar prigovora/zalbi. U slu€aju da je rukovodilac direktno ucestvovao u
aktivnostima za koje je podnet prigovor, i kada se moze narusiti objektivnost, nepristrasnost
ili nezavisnost, za sve aktivnosti u vezi reSavanja prigovora rukovodilac imenuje odgovornu
osobu za reSavanje prigovora koja nije bila uklju¢ena u aktivnosti koje su predmet prigovora ,
a konacnu odluku donosi direktor.

Zalbe

Ukoliko se radi o zalbi rukovodilac organizacione celine na koju se prigovor odnosi ili
generalni direktor formira odgovaraju¢u stru¢nu komisiju koju Cini osoblje koje nije
uCestvovalo u aktivnostima koje su predmet Zalbe kako se ne bi naruSila objektivnost,
nepristrasnost ili nezavisnost, tako $to izdaje nalog na obrascu 1Z 028, Odluka o formiranju
komisije za reSavanje Zalbe (prilog 1).

Komisija utvrduje opravdanost zalbe i donosi predmetnu odluku na 1Z 029, Zapisnik sa
sastanka komisije za reSavanje Zalbi (prilog 2). Popunjen i potpisan 1Z 029 komisija dostavlja
rukovodiocu organizacione celine, a jedan primerak ostaje predsedniku iste.

Rukovodilac organizacione celine odluku o postupku re$avanja Zalbe unosi u obrazac IZ
030.
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4.2.1 Prigovori i zalbe na rad Provajdera za ispitivanje osposobljenosti

Pravo prigovora ili zalbe imaju svi u€esnici u Semama za ispitivanje osposobljenosti, ucesnici
korisnici ili druge zainteresovane strane.

Prigovor
Prigovor moze biti podnet u sledec¢im slu€ajevima:

- neprihvatanje Prijave za ue$c¢e u PIO od strane PIMS,

- usled ostecenja ili kontaminacije uzoraka ili njihovog dela prilikom dostave
ucesnicima,

- usled kasnjenja dostave uzorka ili izvestaja o rezultatima u¢esc¢a u PIO

- neadekvatne komunikacije sa predstavnicima PIMS, i sl.

Po prijemu prigovora i evidentiranju u I1Z 030 Registar prigovora/zalbi Rukovodilac PIMS
razmatra da li je prigovor podnet u propisanom roku. U saradniji sa ostalim ¢lanovima Radne
grupe predmetne runde ispitivanje osposobljenosti Rukovodilac PIMS preispituje da |i je
prigovor osnovan i prikuplja sve potrebne informacije za reSavanje prigovora. Krajnju odluku
o opravdanosti/neopravdanosti i pokretanju korektivne mere donosi Rukovodilac PIMS i
unosi u |IZ 030 Registar prigovora/zalbi. U slu¢aju da je Rukovodilac PIMS direktno
uCestvovao u aktivnostima za koje je podnet prigovor, i kada se moze narusiti objektivnost,
nepristrasnost ili nezavisnost, rukovodilac PIMS imenuje odgovornu nezavisnu osobu za
reSavanje prigovora koja nije bila ukljuena u aktivhostima koje su predmet prigovora , a
konacnu odluku donosi direktor.

alba

Zalba moze biti podneta u slu¢aju neslaganja na vrednovanje performansi podnosioca Zalbe
i pripisane im neusaglasenosti.

Po prijemu Zalbe i evidentiranju u I1Z 030 Registar prigovora/zalbi rukovodilac Rukovodilac
PIMS formira komisiju za reSavanje zalbe na obrascu 1Z 028. Komisija se formira od ¢lanova
Radne grupe predmetne runde ispitivanje osposobljenosti vodeci ra¢una da &lanovi Radne
grupe nisu ucestvovali u aktivhostima koje su predmet zalbe, kao i ostalih Clanova
Savetodavnog tela PIMS. Odluka o opravdanosti/neopravdanosti i pokretanju korektivne
mere se donosi na obrascu 1Z 029.

4.3 ReSavanje prigovoral/zalbe

Nakon donoSenja odluke po dostavljenom prigovoru/zalbi rukovodilac organizacione celine
obavesStava podnosioca o konkretnoj odluci koja je doneta. Ako se u postupku reSavanja
prigovora/zalbe utvrdi da treba sprovesti korektivhe odnosno preventivne mere kako se
prigovor/zalba ne bi ponovila, saglasno proceduri IP 26, Korektivhe mere odnosno IP 27,
Preventivhe mere, rukovodilac organizacione celine na koju se prigovor odnosno Zalba
odnosi imenuje osobu koja je duzna da je sprovede. TroSkovi ponovljenih aktivnosti padaju
na teret organizacione celine Instituta IMS na koju je prigovor/zalba upuéena.

Za prigovore/Zalbe koje rukovodilac/komisija oceni kao neosnovane, rukovodilac
organizacione celine priprema pisano obaveStenje podnosiocu prigovora/zalbe, uz
odgovarajuée obrazloZenje/dokaz.

Po reSavanju prigovora/zalbe svi zapisi se odlazu u arhivi organizacione celine na koju se
prigovor/zalba odnosi, a jedan primerak Registra prigovora/zalbi za teku¢u godinu dostavlja
se arhivi sluzbe za IMS Instituta IMS (na kraju kalendarske godine), $to predstavlja jedan od
ulaznih elemenata preispitivanja od strane rukovodstva.

Jednom godiSnje, tokom preispitvanja od strane rukovodstva, se analiziraju dobijeni
prigovori/Zalbe, nacin reSavanja, donete odluke i preduzete mere.

4.4 Poverljivost

Sve inforamcije dobijene tokom procesa reSavanja prigovora/Zzalbe smatraju se poverljivim
osim ukoliko se zakonom/ugovornim aranZmanom zahteva njihova objava.
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Osobe koje uc€estvuju u reSavanju prigovora moraju da Cuvaju poverljive sve informacije
dobijene ili nastale tokom obavljanja aktivnosti reSavanja prigovora/Zalbe, osim ako se
zakonom ne zahteva drugacije.

Nepridrzavanje odredaba ovog uputstva smatra se tezom povredom radne obaveze.

5. ODGOVORNOST

Za sadrzaj i primenu ove procedure odgovoran je rukovodilac sluzbe za IMS.

Za neposrednu primenu ove procedure odgovorni su rukovodioci organizacionih celina kao i
svi zaposleni Instituta IMS koji su neposredni izvrSioci poslova.

6. UPUTSTVA | OBRASCI

Iz ove procedure ne proizilaze uputstva.
Iz ove procedure proizilaze sledeéi obrasci:
e [Z 028, Odluka o formiranju komisije za reSavanje Zalbe, (period Cuvanja zapisa 4
godine)
o |Z 029, Zapisnik sa sastanka komisije za reSavanje zalbi, (period ¢uvanja zapisa 4
godine)
e 1Z 030, Registar prigovora/Zalbi. (period Cuvanja zapisa 4 godine)
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