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1. PREDMET | PODRUCJE PRIMENE

Ovim dokumentom definiSu se aktivnosti, u€esnici i odgovornosti u reSavanju prigovora i propisuje postupak
koji se sprovodi prilikom reSavanja prigovora koji su upuceni Laboratoriji da bi se obezbedilo ispunjenje
zahteva referentnog standarda SRPS ISO/IEC 17025:2017 sa ciliem ispunjenja zahteva korisnika ili
zainteresovanih strana i povecanja njihovog zadovoljstva.

Ova procedura se primenjuje u Laboratoriji za za magnetska merenja i etaloniranje, IRC SENIS DOO (u daljem
tekstu Laboratorija).

2. VEZA SA STANDARDIMA | DRUGIM DOKUMENTIMA

1SO 9001:2015 5 Liderstvo
5.1.2 Usredsredenost na korisnika
8 Realizacija operativnih aktivnosti
8.2. Zahtevi za proizvode i usluge
8.2.1. Komuniciranje sa korisnikom
8.2.2. Utvrdjivanje zahteva za proizvode i usluge
9 Vrednovanje performansi
9.1.2 Zadovoljstvo korisnika
10 Poboljsavanje
10.2 Neusaglasenost i kerektivna mera

ISO/IEC 17025:2017 7.9 Prigovori
7.10 Neusaglaseni posao

e Korektivne mere, DO.140.04
e Upravijanje neusaglasenostima, DO.140.05

3. DEFINICIJE
Zadovoljstvo korisnika - misljenje korisnika o stepenu do kojeg su ispunjeni njegovi zahtevi.

Prigovor - izraz nezadovoljstva, koji je upucen Senis-u od strane bilo koje osobe ili organizacije u vezi sa
aktivnostima koje se sprovode prilikom pruZanja usluge etaloniranja na koji se oéekuje odgovor.

4. POSTUPAK RESAVANJA PRIGOVORA
4.1. Prijem prigovora

Prigovori na aktivnosti Laboratorije se u pisanoj formi primaju, neposrednom predajom u prostorijama
organizacije ili postom (elektronskom ili obi¢nom). 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 obrascu organizacije Ob.D0.140.13.02 Prijava prigovora
(Prilog 1), koji je javno dostupan na web — sajtu organizacije www.senis.rs, u pdf. formi. Prigovori se upucuju
na zvani¢nu e-mail adresu Laboratorije calibration@senis.rs.

4.1.1. Evidencija prigovora

Pre evidentiranja prigovora i otvaranja predmeta prigovora rukovodilac laboratorije i/ili menadzer kvaliteta,
proveravaju, da li se podnesak uop3te moze smatrati prigovorom (postojanje adrese podnosioca prigovora,
identifikacija podnosioca prigovora, datum kada je prigovor upuéen, predmet prigovora sa eventualnim
pozivom na odgovarajuce specifikacije/standard/propise, dokaz kojim se potvrduje tvrdnja izneta u
obrazloZenju, potpis ovla§¢enog lica, uverenje o etaloniranju i sl.).
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Ukoliko analizom sadrzaja dostavljenih informacija i/ili dokumenata u vezi prigovora, rukovodilac laboratorije
i/ili menadzZer kvaliteta utvrde da podaci nisu kompletni ili da ih nema dovoljno na osnovu kojih je moguée
pokrenuti postupak za reSavanje, stupaju u kontakt sa podnosiocem prigovora, radi dopune podataka kojima
¢e se prigovor kompletirati u cilju $to objektivnijeg reSavanja istog.

Rukovodilac laboratorije i/ili menadzer kvaliteta su odgovorni za prikupljanje i verifikaciju potrebnih
informacija, radi vrednovanja primljenog prigovora.

Primljene prigovore rukovodilac laboratorije evidentira u bazi Ob.D0.140.13.01 Evidencija prigovora i
nakon toga elektronskom po3tom obavestava direktora i osoblje Laboratorije o primljenom prigovoru.

4.2. Analiza, istraZivanje i validacija prigovora

0 vrednovanju opravdanosti prigovora, odluku donosi rukovodilac laboratorije ili direktor kao ovlagéeni
predstavnik organizacije u slu¢aju njegovog odsustva. To se unosi u odgovarajuéu rubriku obrasca
0b.DO0.140.13.02 Prijava prigovora, a dalji status se prati kroz bazu Ob.D0.140.13.01 Evidencija prigovora.

Nakon $to rukovodilac laboratorije, zajedno sa ukljuéenim osobljem Laboratorije, sakupi sve relevantne
informacije u vezi redavanja zahteva podnosioca prigovora, odrZava sastanak sa menadZerom kvaliteta, na
kome zajedno vre preispitivanje i pripremaju prediog re3enja. Ukoliko je bilo ko od njih bio posredno ili
neposredno ukljugen ili povezan sa aktivnostima koje su predmet prigovora, isti ne uéestvuje u redavanju
predmetnog prigovora, a njegovu ulogu preuzima direktor.

Ukoliko je sadrZina prigovora sloZenije prirode rukovodilac laboratorije predlaZe direktoru sastav prosirene
troclane komisije za reSavanje prigovora. Clanovi komisije treba da budu kompetentni, nezavisni, objektivni i
nepristrasni u odnosu na predmet prigovora, a po pravilu ¢ine ih zamenik direktora i vodeéi inZenjeri. Progirena
komisija preispituje prigovor i priprema predlog resenja.

U toku postupka, rukovodilac laboratorije, na zahtev podnosioca prigovora daje obavestenje o napretku
procesa reSavanja prigovora (elektronska po3ta ili telefon).

4.2.1. Mere za resavanje prigovora

Po izvr3enoj analizi, rukovodilac laboratorije i menadzer kvaliteta, zajedno sa uklju¢enim osobljem Laboratorije
ili clanovima pro3irene komisije, donose predlog o re$avanju prigovora i odluku o merama koje treba
preduzeti. Pri tom popunjavanjavaju odgovarajucu rubriku obrazca Ob.D0.140.13.02 Prijava prigovora.

Kao posledica reSavanja prigovora, kada se utvrdi da je prigovor opravdan, mogu se preduzeti neke od
aktivnosti kao $to su korektivne mere za otklanjanje utvrdenih neusagladenosti, u skladu sa procedurama
D0.140.05 Upravijanje neusaglasenostima i DO.140.04 Korektivne mere. Nakon svakog prigovora formira se
tro€lana komisija koju Cine direktor, rukovodilac laboratorije i menadzer kvaliteta i utvrduje se da li treba
azurirati bazu rizika i prilika u Laboratoriji.

Ukoliko je predmet prigovora, osporavanje tacnosti rezultata laboratorijskih aktivnosti, mere za refavanje
prigovora obuhvataju: proveru zapisa, ponovne proracune, uporedivanje dobijenih rezultata i sl.

Ako je potrebno vrsi se ponavljanje etaloniranja istom metodom i tom prilikom u procesu ne udestvuje lice
koje je prvobitno sprovodilo etaloniranje.

Ukoliko je potrebno angaZovanje eksterne laboratorije za etaloniranje, kao trece nezavisne strane za re$avanje
prigovora, troskove snosi podnosilac prigovora (ukoliko su rezultati uporedivi) ili Laboratorija (ukoliko se
dobijeni rezultati razlikuju od njenih).

U postupku reSavanja prigovora direktor moze da donese odluku o preduzimanju vanredne interne provere ili
nadziranja rada zaposlenih.

4.2.2. Zatvaranje prigovora

Odluka se definiSe na obrascu 0b.D0.140.13.02 Prijava prigovora (u dva primerka), i potpisuje je rukovodilac
laboratorije. Jedan primerak u PDF formatu rukovodilac laboratorije uz dopis sa obrazlozenjem o zavrietku
postupka sa prigovorom daje ili 3alje podnosiocu prigovora, a drugi stavlja u dosije predmeta re$avanja. Uz
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dopis o zavrSetku postupka sa prigovorom se dostavljaju, po potrebi prateéi dokumenti (dopuna-izmena
Sertifikata o etaloniranju i dr.). sa potvrdom o opravdanosti ili ne primljenog prigovora

Podnosilac prigovora se obaveStava elektronskom po$tom o odluci u roku ne duzem od 15 dana od dana kada
je prigovor primijen. Rok za reSavanje mozZe biti produZen u slu€aju da je potrebno dodatno vreme za
prikupljanje relevantnih informacija. Ukoliko se rok produZi, podnosilac zahteva se elektronskom postom
obaveStava o tome. Razmatranje prigovora i odluke po njima, nikad ne rezultiraju bilo kakvim
diskriminatorskim merama prema predmetnom podnosiocu zahteva. Ako podnosilac prigovora nije zadovoljan
odlukom, moze podneti Zalbu na done3enu odluku.

4.2.3. Vodenje zapisa o prigovorima

Za svaki predmet re3avanja prigovora rukovodilac laboratorije u Laboratoriji €uva dosije tih predmeta u
obelezenom ormaricu pod kljuéem. Dosijeima predmeta re$avanja prigovora iskljucivo rukovodi rukovodilac
laboratorije, a u slucaju odsustva zamenjuje ga menadzer kvaliteta. Pored prigovora na utvrdenom obrascu
0b.DO.140.13.02 Prijava prigovora, dosije mora da sadrzi odluku o prihvatanju ili neprihvatanju prigovora,
popis svih aktivnosti i mera preduzetih u vezi sa postupkom reavanja prigovora tj. sva relevantna dokumenta
koja se odnose na njihovo sprovodenje.

Pored toga, uolene neusaglasenosti i sprovedene mere evidentiraju se u odgovarajuéim zapisima, u skladu sa
postupcima za postupanje sa neusaglasenostima i za sprovodenje mera.

Pristup tehnickim zapisima koji se formiraju u laboratoriji imaju samo lica zaposlena u laboratoriji, uz obaveznu
saglasnost rukovorioca laboratorije, kako bi se obezbedila poverljivost i sigurnost radi spre¢avanja
neovladéenog iznoSenja informacija koje mogu naneti $tetu korisniku usluga.

Svi elektronski podaci do kojih se doslo u procesu reSavanja prigovora kao i elektronski podaci koji su
dostavljeni od strane korisnika usluga moraju biti zaSti¢eni. Pristup tim podacima imaju samo lica zaposlena u
laboratoriji, koris¢enjem 3ifre dodeljene od strane administratora baze prema pravu pristupa pojedinim
bazama koju definiSe administrator/manadzer IT sektora, uz obaveznu saglasnost rukovorioca laboratorije.
Arhiviranje i Cuvanje kopija elektronskih dokumenata i podataka vrsi se u skladu sa procedurom D0.130.04
Pravilnik o koris¢enju ra¢unara.

Cuvanje elektronske kopije Ob.D0.140.13.02 Prijava prigovora je obavezno u vremenskom roku koji je
propisan za €uvanje Stampane kopije. Elektronska kopija Ob.D0.140.13.02 Prijava prigovora se smesta na
sledecoj putanji server/Calibration lab/Calibration certificates & Dokumentation.

0b.DO0.140.13.01 Evidencija prigovora jednom godi$nje se pregleda da se vidi koji prigovori su re$avani i kakvi
su ishodi re3avanja, pa se to koristi kao ulazni podatak za preispitivanje od strane rukovodstva laboratorije.

4.3. 0Odgovornosti i preporuke

Za preispitivanje aktuelnosti i aZuriranje, kao i za tumacenje odredbi ove procedure odgovoran je Menadzer
kvaliteta. Za sprovodenje ove procedure odgovorni su rukovodilac laboratorije, menadzZer kvaliteta i direktor.

Za vodenje zapisa o analizama gre3aka i pokretanje odgovarajucih korektivnih mera, kao i izve3tavanje o broju i
vrsti prigovora odgovoran je menadzer kvaliteta.

Jednom godi3nje, tokom preispitivanja od strane rukovodstva, se analiziraju dobijeni prigovori i Zalbe, naéin re$avanja
istih, donete odluke i preduzete mere prema proceduri DO.140.04 Korektivne mere.

5. DISTRIBUCIIA

Ovaj dokument koriste svi u€esnici u postupku resavanja prigovora koje se odnose na Laboratoriju, u domenu
svojih nadleznosti.

Ova procedura kao i obrazac 0b.D0.140.13.02 Prijava prigovora, u srpskoj i engleskoj verziji za korisnike van
Republike Srbije, dostupni su na sajtu www.senis.rs u delu koji se odnosi na laboratorijske aktivnosti. Prilikom
potpisivanja Ugovora o etaloniranju a pre slanja istog, korisnik se obavestava elektronskom po$tom da na sajtu
www.senis.rs moze da pronadje Proceduru za reSavanje prigovora kako bi se upoznao sa tokom aktivnosti

prilikom reSavanja eventualnog prigovora, kao i obrazac za prijavu prigovora.
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6. PRILOZI
.br. Oznaka zapisa Naziv zapisa / priloga Rok
Cuvanja
1. 0b.D0.140.13.01  Evidencija prigovora trajno
2.  0b.DO.140.13.02  Prijava prigovora trajno
7. LISTA IZMENA
Broj Brojevi strana Opis izmene Datum izmene
izmene
1 4,5,6 Jasnije definisanje prijema prigovora i ¢uvanja 06.11.2019.
dokumentacije vezano za proces reSavanja prigovora
2 Sve Promena imena na SENIS AD 13.05.2022
3 5,6 Promena natina dostavljanja informacija korisniku 07.10.2022

usluga o postupanju sa prigovorom
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