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PROCEDURA RESAVANJE PRIGOVORA I ZALBI

1.0 IZMENE
Verzija | lzmena | Datum izrade Opis izmene

Uskladeno sa UP-OP-001 1.4. Uputstvo za dokumentovanje sistema

01 - 12.04.2010. .
menadZmenta

01 ) 25.08.2011. Bez sustinskih izmena, izmene u skladu sa prelaskom na elektronski vid distribucije
dokumenata.

02 00 09.08.2013 Procedura usladena sa UP-OP-01. Izmenjena tacka 3.0, i tacke 6.3 1 6.4.
Promenjen logo firme

02 01 03.01.2019. Terminoloska usaglasavanja sa novim verzijama standarda 9001, 17025 1 17020.

03 00 13.08.2029. Usaglasavanje sa zahtevima SRPS ISO IEC 17020:2012
Izmena autorizacije i potpisnika; Re¢ ,,primedba“ zamenjena —prigovorom, Tacka3: dodata
dva standarda-re¢nici, i procedura PR-OP-003; tacka4 : dodata definicija prigovora i

04 00 25.05.2021. dopunjena definicija Zalbe.tacka; tacka 6.3. dodato pored reci zalba i re¢ ,, prigovor®, poziv
na Komisiju; 6.4 razdvojena za laboratoriju (6.4.1) i kontrolno telo (6.4.2) Tacka 7:u
Obrazac OB-OP-027 dodata re¢“prigovor*

04 01 10.03.2023 Dopuna zahtevima ISO 14001, ISO 45001.uveden pojam zainteresovana strana i

o ) predstavnik rukovodst aza zivotnu sredinu i bezbednost i zdravlje na radu
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2.0 CILJ | OBLAST PRIMENE

Svrha ove procedure je da definise na¢in i metodologiju resavanja prigovora zalbi i
primedbi na rad laboratorije i kontrolnog tela kao celine i pojedinaca zaposlenih u njoj, u
obezbedenju kvaliteta rada laboratorije i kontrolnog tela REA LAB na jedinstven nacin.
Procedura se primenjuje za reSavanje svih prigovora i Zalbi zaitreresovanih strana iz
delokruga rada laboratorije i kontrolnog tela, kao i na postupke pojedinaca zaposlenih u njoj.

3.0 VEZA SA DRUGIM DOKUMENTUMA

e SRPS ISO IEC 17025:2017, Opsti zahtevi za kompetentnost laboratorija za ispitivanje
i laboratorija za etaloniranje (tacka 7.9)

e SRPS ISO 9001: 2015, Sistemi menadzmenta kvalitetom-Zahtevi (tacka 5.1.2, 7.4,
8.2.1)

e SRPS ISO 17020:2012, Ocenjivanje usaglaSenosti — Zahtevi za rad razlicitih tipova
tela koja obavljaju kontrolisanje (tacka 7.5; 7.6)

e SRPS EN ISO/IEC 17000:2020, Ocenjivanje usaglaSenosti-recnik i op$ti principi

e SRPS ISO 9000:2015 Osnove i re¢nik

e SRPS ISO 14001:2015-Sistemi menadzmenta Zivotnom sredinom— Zahtevi sa
uputstvom za koris¢enje

e SRPS ISO 45001:2018 -Sistemi menadzmenta bezbednos¢u i zdravljem na radu —
Zahtevi sa uputstvom za koriséenje

e PR-OP-003 Procedura za upravljanje neusaglasenim ispitivanjima i kontrolisanjima i
sprovodenje korektivnih mera za laboratoriju i korektivnih i preventivnih mera za
kontrolno telo Procedura za upravljanje neusaglasenim ispitivanjima i kontrolisanjima

e PR-OP-012 Procedura odnosa prema korisniku

e PR-OP-013 Procedura rizici i prilike

e PR-KT-004 Identifikacija i upravljanje rizicima na nepristrasnost i nezavisnost tela za
ocenjivanje usaglasenosti.

4.0 EFINICIJE I SKRACENICE

Pored deficija i skla¢enica koje su date u SRPS EN ISO-1EC 17000, SRPS I1SO 9001, koriste
se 1 sledece:
= Zalba — zahtev davaoca predmeta kontrolisanja kontrolnom telu da to telo ponovo
razmotri odluku koju je donelo u vezi sa tim predmetom. Pisani iskaz korisnika u
kojem se navode odstupanja od specificirane usluge

= Prigovor - izraz nezadovoljstva bilo koje osobe ili organizacije upucen laboratoriji ili
kontrolnom telu, u vezi sa njihovim aktivnostima, na koji se ocekuje odgovor

= PREMS, PR BZR-Predstavnik rukovodtsva za zivotnu sredinu i predstavnik
rukovodsta za bezbednost il zdravlje na radu
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5.0 ODGOVORNOSTI

Odgovornost za primenu ove procedure ima Rukovodilac kvaliteta , PR EMS, PR BZR

6.0 POSTUPAK

6.1 Opste

Svi prigovori koji se odnose na rad same laboratorije i prigovori i zalbe na rad
kontrolnog tela (nepristrasnost, tacnost podataka, strucno misljenje, metodologiju, azurnost
ispitivanja, uzorkovanja i kontrolisanja, nacin dostavljanja podataka, i sl.), ili na pojedince,
zaposlene u laboratoriji i kontrolnom telu, na njihove postupke i odnos prema korisniku,
korisnik dostavlja u Rea Lab u pisanom ili svakom drugom obliku, sa tacno navedenim
razlozima za prigovor i/ ili zalbu. Ako us primljeni prigovori i zalbe dospelle pisanim putem,
zavode se delovodnim brojem i prosleduju Rukovodiocu kvaliteta, koji ih odmah po prijemu
uzima u razmatranje.

6.2 Evidencija prigovora i Zalbi

Po prijemu prigovora/zalbe, Rukovodilac kvaliteta ih evidentira u OB- OP-028 Registar
Zalbi i prigovora, utvrduje na S§ta se ista odnosi i priprema kompletan predmet za
preispitivanje.

6.3 Preispitivanje prigovora i zalbi

Ucesnici u preispitivanju vrse analizu svih zapisa vezanih za predmet prigovora i/ili
zalbe a rukovodilac kvaliteta sacinjava zapis OB-OP-029 Zapis o preispitivanju zalbi i
prigovora. Na osnovu prikupljnih informacija odluku o donosi pojedinac (ili pojedinci) koji
nije uéestvovao u prvobitnim aktivnostima na koje se prigovor i/ ili zalba odnosi. Prigovor i
ili zalba moze biti okarakterisana kao:

e Neopravdan prigovor i/ ili zalba- Kada se oceni, na osnovu uvida u kompletne zapise
i odgovaraju¢u tehnicku dokumentaciju, da se ista ne odnosi na aktivnosti
laboratorije ili kontrolnog tela. Rukovodilac kvaliteta, priprema pisani odgovor uz
obrazlozenje neopravdanosti i dostavlja ga podnosiocu

e Opravdan prigovor i /ili zalba- U slucaju opravdanosti, Rukovodilac kvaliteta u
saradnji sa Komisijom odmah preduzima mere za re$avanje.

Nakon prijema i preispitivanja prigovora i ili Zalbe uvek se vrsi ponovna identifikacija i
vrednovanje rizika i propisivanje mera prema procedurama PR-OP-013 Procedura rizici i
prilike i PR-KT-004 Identifikacija i upravljanje rizicima na nepristrasnost i nezavisnost tela
za ocenjivanje usaglasenosti.

6.4 Resavanje prigovora i /ili zalbi

6.4.1 Resavanje prigovora iz delokruga rada laboratorije

PR-OP-009 Verzija: 04 Izmena: 01 Strana 5 o0d 7



0 R E A L A\D PROCEDURA RESAVANJE PRIGOVORA 1 ZALBI

U slucaju prigovora na tac¢nost rezultata ispitivanja, vrSe se ponovna ispitivanja na
uzorcima koji se ¢uvaju u laboratoriji. Ako je uzorak otpremljen iz laboratorije analiza moze
da se radi i na kontra uzorku koji je po sastavu i LOT-u isti kao ispitivani uzorak. Takvi
uzorci Cuvaju se kod sanitarnog inspektora. Ukoliko postupak resavanja prigovora zahteva
ponavljanje ispitivanja na kontrolnom uzorku dalji postupak se sprovodi prema PR-OP-003
Procedura za upravljanje neusaglasenim ispitivanjima i kontrolisanjima i sprovodenje
korektivnih mera za laboratoriju i korektivnih i preventivnih mera za kontrolno telo .
Ponovno ispitivanje se obavlja u prisustvu rukovodioca laboratorije ili Sefa odeljenja uz
mogucnost prisustva korisnika koji je podneo prigovor. Realizaciju ispitivanja sprovodi
zaposleni ili tim, koji nije sprovodio i ispitivanje na koje se prigovor odnosi.

U slucaju drugih primedbi (azurnosti ispitivanja, ili dostave rezultata, metodologiju
ispitivanja, stru¢no misljenje i sl.) ako se oceni da su opravdani, Rukovodilac laboratorije
preduzima mere za njihovo otklanjanje.

Nakon utvrdivanja svakog opravdanog prigovora od strane korisnika, zaustavlja se rad
u ovom delu laboratorije i sprovode se korektivne mere. Nakon sprovedenih korektivnih mera
vrsi se interna provera uskladenosti sistema menadzmenta i tek na osnovu pozitivnog nalaza
internih proverivaca, moze da se nastavi sa normalnim radom.

6.4.2 ReSavanje prigovora i Zalbi iz delokruga rada kontrolnog tela

U slucaju prigovora i ili Zalbe na rezultate kontrolisanja, a ukoliko postupak reSavanja
zahteva ponavljanje kontrolisanja dalji postupak se sprovodi prema PR-OP-003 Procedura za
upravljanje neusaglasenim ispitivanjima i kontrolisanjima i sprovodenje korektivnih mera za
laboratoriju i korektivnih i preventivnih mera za kontrolno telo. Ponovno kontrolisanje se
obavlja u prisustvu rukovodioca kontrolnog tela ili Sefa odeljenja uz moguénost prisustva
korisnika koji je podneo prigovor i ili zalbu. Realizaciju kontrolisanja sprovode zaposleni
koji nisu sprovodili aktivnosti na koje se prigovor i ili zalba odnosi..

U slucaju drugih primedbi (brzina i rok izlaska na tere ili dostave rezultata,
metodologiju uzorkovanja i kontrolisanja, stru¢no misljenje i sl.) ako se oceni da su
opravdani, predstavnik rukovodstva za kvalitet odmah preduzima mere za njihovo
otklanjanje.

Nakon utvrdivanja svakog prigovora i /ili zalbe od strane korisnika, sprovode se
preventivne i ili korektivne mere i preispitivanje rizika. Nakon sprovedenih korektivnih mera
vrsi se provera efektivnosti internom proverom i preispitivanjem procedura rada.

6.4.3 ReSavanje Zalbi i primedbi na rad i postupke pojedinaca zaposlenih u
laboratoriji i kontrolnom telu

Pri zalbama koje se odnose na pojedince, zaposlene u laboratoriji, na njihove postupke
i odnos prema korisniku, pismene zalbe razmatra Rukovodilac laboratorije. Disciplinske
mere preduzimaju se u slucaju njihove opravdanosti, a procena disciplinske mere utvrduje se
na osnovu internih dokumenata REA LAB, Pravilnika o radu, kao i eksternih dokumenata
Zakon o radu.
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6.5 Odgovor na prigovor i /ili Zalbu

Rukovodilac kvaliteta na sve prigovore i / ili zalbe korisnika, odgovara pisanim putem
podnosiocu a zapis (odgovor na prigovor i/ili zalbu) ¢uva u arhivi dokumentacije sistema
menadzmenta. Odgovor se piSe na za to predvidenom obrascu OB-OP-027 Odgovor na
prigovor i/ ili Zalbu i1 mora da sadrzi pored teksta odgovora, zaglavlje dokumenata sistema
menadZzmenta, datum, potpis osobe koja $alje odgovor i pecat.

6.6 Resavanje prigovora i/ ili Zalbi na cenu

Primedbe i zalbe koje se odnose na cenu prosleduju se direktoru i vlasnicima Realab
d.o.o. koji preispituju cenu i ukoliko je opravdana odobravaju knjizna odobrenja, rabate i sl.
Komitenti se o opravdanosti ove vrste prigovora i /ili zalbe obavestavaju telefonskim
ili elektronskim putem.

6.7 Saradnja sa korisnikom
Saradnja se obavlja u skladu sa PR-OP-012 Procedura odnosa prema korisniku

Tokom samog posla, a u cilju uspostavljanja i odrzavanja dobre saradnje sa korisnikom,
Realab d.0.0. a odrzava kontakt sa korisnikom, obavestava ga o eventualnim ka$njenjima ili
veéim odstupanjima prilikom ispitivanja, uzorkovanja ili kontrolisanja. Ukoliko korisnik to
zahteva, moze mu se omoguciti da prisustvuje istim, ili uzorak otpremiti, radi verifikacije, u
drugu laboratoriju.

7.0 ZAPISI | PRILOZI

. : Oznaka obrazca Medij . « .
Naziv zapisa - « . Mesto i vreme ¢uvanja
(Prilog) c¢uvanja
Odgovor na prigovor i /il zalbu OB-OP-027 papir Rukovodilac, 4 godina
Registar zalbi i prigovora OB-OP-028 Elektronski | Trajno
ngpls o preispitivanju Zalbi i OB-0OP-029 Papir Rukovodilac, 4 godine
prigovora
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