MW ASTELPROJEKT

ASTEL PROJEKT DOO ASTEL LABORATORIJA -

Laboratorija za ispitivanje i merenje nejonizuju¢eg zraCenja i buke u Zivotnoj sredini
Dorda Stanojevi¢a 11v, 11070 Novi Beograd; e-mail: laboratorija@astel.rs

m: 063/344-306; 063/464-459; www.astel.rs; www.astelproject.com

Naziv: PROCEDURA ZA POSTUPANJE PO PRIGOVORIMA

Oznaka: QP.012

Datum usvajanja: 09.02.2022.

Izdanje/lzmena: 03/02

Period ¢uvanja: TO

Izradio: Odobrio: Datum primene:

Funkcija Rukovodilac laboratorije Direktor

Ime i prezime: Marko Vasilijevic Aco Stevanovi¢ 09.02.2022.
Potpis: & il // = 4,///4



http://www.astel.rs/
http://www.astelproject.com/

QP.012 Procedura za postupanje po prigovorima b‘{

Sadrzaj:

1. PREDMET | PODRUCUE PRIMENE..........coutuueeuseuneusesmsesseessesssessesssesssessesssesssssessssssesssessssssesssessesssessstssssasessssssessssssssans

2. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA ......coueeureumeemrermsesseessessessesssessssssesssessssssessssssesssessssssesssessssssesssessssssessssssesssessssssesases
2.1 REFERENTNA DOKUMENTA .. .eettetteteeteetteeteeeteeteestesssesssesseessseseesseensesssesssasssensaessesssesssesseesseesseensesssesssanssanseenseensesnsesanns

3. TERMINI, DEFINICIJE | SKRACENICE .........vuueueemseeseeuseensessesssessssssesssessssssssssessssssessssssessssssssssesssessssssessssssessssssssssesanes

3.1 TERMINIIDEFINICIJE ..veuvteuteuteutenteeetesteeteesteneenseseentesaessesseeneenseseassessessesaeeseeneensansessensesseeseeneensensensenteseessesneansensansansessenses
3.2 SKRACENICE. ... euteutesteeteeueeutententessestesueeseesteneeneessetesaestesseeaeeneentanseseeateeaeeaeeneentensessebesseeeeeneentensens e beseeebesneensensansenseseenss

0 o (00 O

4.1 RESAVANJE PRIGOVORA. .....ccveeeteeereereesreeseessaesseesseenssenseesssesseeseeaseeseesseessesssesasesssesseensesnssessessseetseteenseensesssesasesasesseensesnns
4.2 ULAGANJE PRIGOVORA ....veviveeveeseeeeestesteetesseeseessessessesssesessesseessessensesssasesssssesssensensessestesssstesssessenseseasesasesessesnsesessessessens
4. 3 POSTUPAK PO PRIGOVORU ....vveeveeerieareesteestesseesseesssesssesssssseseeessessessssessssnsssnsssasesssesssensssnsssnssssssssssssessessessssssessessssensesnes
4.4 ODLUCIVANJE O PRIGOVORU ......veievteureeeteeseeiseesseesseessseesesesessseseesseensessseensssnsssasesssesssensssnsssnsesssssssssesnsesssesnsssssesasesssensesnns
4.5 PRAVNA SREDSTVA ..tiuviieeeeteeeteettesteestesseesseesatesssesssansssaessseseseeaseesseenssemessaeesaeesasesasenssenessnseebseeteenteenteentesaeesreesaeesasenseanes
4.6 EVIDENCIJE PRIGOVORA | PREDUZETE MERE NAKON RESAVANJA PRIGOVORA ......eiuviitieiteeeteeeeeneeeseeereeereesteenseensesseesseesasesssenssenns
L oY, TN Y01 RS
L IS =Y ] o V=S RRSR

5. ODGOVORNOST IOVLASCENUJA ......eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeseseeeeeetessasssssssesessesassssetetessasasssatesessasasssatesensasssesenensasnsneat
B. PRILOZI.......eeeeeeeeeeeeeeeeeessesesessasasasasasasesesesesssasesassetesettesesasessesasnsnsasssssnsssasasssesssesesssesesessesesesesesetesasesasnsnsasnsssnsnsnsns

Izdanje/lzmena: 03/02 Datum usvajanja: 09.02.2022. 217



QP.012 Procedura za postupanje po prigovorima b‘{

1. PREDMET | PODRUCJE PRIMENE

Ovom procedurom ureduje se postupanje po prigovorima i odluivanje o prigovorima na rad i donete
odluke laboratorije za ispitivanje nejonizujuteg zragenja i buke u Zivotnoj sredini (u daljem tekstu: Astel
Laboratorija) u vezi sa laboratorijskim aktivnostima i odreduju se organi nadlezni za postupanje po prigovoru i
odlu€ivanje o prigovoru, kao i pravila na osnovu kojih oni postupaju i odluuju.

Ovu proceduru primenjuju svi zaposleni u Astel Laboratoriji.

2. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

2.1 Referentna dokumenta

Pravilnici
[P1] Pravilnik o éuvanju poslovne tajne, broj 3 od 10. 1. 2022. godine

Standardi

[S1] SRPS ISO/IEC 17025:2017 Opsti zahtevi za kompetentnost laboratorija za ispitivanje i laboratorija
za etaloniranje;

[S2] SRPS ISO/IEC 17025:2017/Ispr.1:2018 Opsti zahtevi za kompetentnost laboratorija za ispitivanje i
laboratorija za etaloniranje - Ispravka 1

[S3] SRPS IS0 9000:2015 Sistemi menadzmenta kvalitetom — Osnove i reénik

Dokumenta sistema menadZzmenta kvalitetom

QM.001  Poslovnik sistema menadzmenta kvalitetom Astel Laboratorije

QP.002  Procedura za preispitivanje QMS od strane rukovodstva

QP.003  Procedura za upravljanje neusaglaSenostima

QP.005  Procedura za utvrdivanje i sprovodenije korektivnih mera, korekcija, mera za rizike i prilike i mera
za poboljSanje

3. TERMINI, DEFINICIJE | SKRACENICE

3.1 Termini i definicije

Pojam Objasnjenje

korisnik osoba ili organizacija koja bi mogla da primi ili prima proizvod ili uslugu koji
su za tu osobu li organizaciju predvideni ili koje one zahtevaju

nedostatak neispunjenost zahteva koji se odnose na predvidenu ili specificiranu upotrebu

neusaglasenost neispunjenost zahteva

prigovor iskaz nezadovoljstva fizickog ili pravnog lica, upucen laboratoriji u vezi sa

aktivnostima ili rezultatima laboratorije na koji se oekuje odgovor
3.2 Skracenice

QMS Quality management system (Sistem menadZmenta kvalitetom)
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4. OPIS PROCESA

Aktivnosti u ovoj proceduri sprovode se kroz sledece faze:

— ulaganje prigovora — prijem prigovora,
— sprovodenje postupka po prigovoru,
— odlucivanje o prigovoru.

PodnoSenje prigovora, sprovodenje postupka i donoSenje odluka o prigovoru, ne sme da izazove bilo
kakvu diskriminatorsku meru protiv njegovog podnosioca.

Podnosilac prigovora ima pravo da bude obavesten o prijemu prigovora i o stanju odluCivanja o istom,
kao i o fazi u kojoj se reSavanje prigovora nalazi.

4.1 ReSavanje prigovora

Prigovore reSava direktor ASTEL PROJEKT DOO u skladu sa ovom procedurom.
Prigovori se mogu odnositi na postupak rada u obavljanju laboratorijskih aktivnosti Astel laboratorije i
na postupak rada osoblja Astel laboratorije, odnosno iz sledecih razloga:
— prekoracenje ugovorenih rokova za izvrSenje usluge u nadleZnosti Astel Laboratorije (u daljiem

tekstu: usluga);
— nepoStovanje ugovorene cene usluge;
— rezultati ispitivanja;
— odnos zaposlenog u Astel Laboratoriji prema naruciocu usluge;
— slovne ifili brojcane greSke u izdatim izveStajima o ispitivanju;
— pogres$no primenjeni referentni dokumenti (pravilnici, standardi, merne metode i sl.);
— u ostalim slu¢ajevima koji nisu prethodno navedeni, a mogu se javiti.

Astel laboratorija je odgovorna za prikupljanje i verifikaciju svih neophodnih informacija za validaciju prigovora
i odgovorna je za sve odluke na svim nivoima u vezi sa procesom postupanja sa prigovorima.

4.2 Ulaganje prigovora

Astel laboratorija u Ugovoru koji sklapa sa klijentima iste obavestava o svojoj proceduri postupanja po
prigovorima i definiSe uslove i nagine za podnoSenje prigovora, kao i rokove i postupak reSavanja prigovora.
QP.012 Procedura za postupanje po prigovorima je klijentu dostupna na njegov zahtev i objavljena je na
zvanicnoj veb stranici ASTEL PROJEKT DOO: www.astel.rs i www.astelproject.com

Podnosilac prigovora u pisanoj formi postom (elektronskom ili obiénom) Astel Laboratoriji podnosi
obrazlozeni prigovor sa dokazima u pisanoj formi, pozeljno, popunjavanjem obrasca QZ.025 Prigovor na rad
laboratorije, koji je sastavni deo QP.012. Elektronska adresa za prijem prigovora je: laboratorija@astel.rs.
Prigovori se mogu podneti i putem telefona, o ¢emu rukovodilac za kvalitet sastavlja beleSku-

Lice koje prima postu u Astel Projektu prosleduje rukovodiocu za kvalitet primljeni prigovor, a ovaj ga
evidentira i dostavlja predmet rukovodiocu laboratorije. O primljenom prigovoru se obavestava i direktor i
tehnicki direktor. Pre evidentiranja prigovora i otvaranja predmeta rukovodilac laboratorije proverava da li se
podnesak moze smatrati prigovorom: da li je blagovremen, uredan, adekvatnost priloZzenih dokumenata, da i
se odnosi na Astel laboratoriju, itd. U slu¢aju da prigovor nije adekvatan u roku od osam dana od datuma
podno$enja prigovora, podnosilac Ce biti obavesten na koji na€in da ga uredi i bice mu ostavljen rok za
postupanje koji ne moze biti kra¢i od osam dana.
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Prigovor moze da se uloZi u roku od 15 dana od kada je podnosilac prigovora stekao saznanja o slu¢aju
u vezi koga podnosi prigovor, odnosno od dana prijema izvestaja o ispitivanju ili druge odluke Astel Laboratorije.

Prigovori koji se odnose na rezultate ispitivanja ili greSke u izvestaju o ispitivanju podnose se bez
odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od datuma prijema.

Po isteku propisanih rokova, podnosilac mora da dostavi obrazlozenje o razlogu kasnjenja. U tom
slu¢aju Astel Laboratorija mora da razmotri opravdanost razloga kasnjenja i potencijalnu zastarelost prigovora.

Prigovor se moZe podneti i tokom realizacije usluge.

O datumu prijema prigovora, podnosioca obave$tava rukovodilac za kvalitet pisanim putem
elektronskom postom i popunjava obrazac QZ.022 Evidencija neusaglasenosti - PRIGOVOR.

4.3 Postupak po prigovoru

Po prijemu prigovora rukovodilac laboratorije preispituje prigovor i predlaze direktoru mere za njegovo
reSavanje. Ukoliko je prigovor slozeniji rukovodilac laboratorije obrazuje komisiju za reSavanje prigovora (u
daljem tekstu: Komisija), koju €ine predsednik i dva ¢lana.

Predsednik Komisije je po pravilu direktor koji je odgovoran za sprovodenje postupka reSavanja
prigovora. Drugi Clanovi Komisije se biraju medu osobljem Astel laboratorije, u zavisnosti od vrste prigovora,
pri emu, zaposleni koji je uéestvovao u laboratorijskim aktivnostima na koje se prigovor odnosi ili je preduzeo
druge radnje iz kojih je proistekao razlog za podnoSenje prigovora, ne moze biti odreden za ¢lana Komisije.

Clan Komisiie moze biti zaposleni u Astel Projektu, koji je kompetentan, a po potrebi i drugo
angazovano lice koje je strucnjak za oblast predmeta prigovora.
Komisija treba da bude kompetentna i nezavisna u odnosu na predmet prigovora.

Komisija razmatra prigovor i ukoliko je potrebno poziva podnosioca prigovora ifili zaposlenog u Astel
Laboratoriji koji je u¢estvovao u laboratorijskim aktivnostima na koje se prigovor odnosi.
U suprotnom, u roku od osam radnih dana od dana dono$enja odluke o usvajanju prigovora podnosilac
se obavestava o:
— nacinu reSavanja odnosno otklanjanja neusaglasenosti ili o predlogu mera, ili
— 0 odbijanju prigovora sa razlogom odbijanja i, ako je to primenjivo, obavestenjem da li
podnosilac ima pravo da na odbijanje prigovora uloZi prigovor ili Zalbu nekom nadleznom
organu ili instituciji.

Rok za otklanjanje nedostataka je 30 dana. U posebnim slu¢ajevima (npr. ponavljanje kompletnog dugotrajnog
ispitivanja), Astel Laboratorija moze da odredi duzi rok, u kom slu¢aju se podnosilac prigovora obavestava o
toku postupka reSavanja.

U slucaju kada se organizuije rasprava, poziv na raspravu upucuje se podnosiocu prigovora u slobodnoj
formi poStom ili elektronskom poS$tom najkasnije pet dana pred raspravu. Poziv na raspravu sadrzi delovodni
broj predmeta prigovora, mesto, dan i Cas odrZavanja rasprave i napomenu da Ce se rasprava odrzati u odsustvu
podnosioca prigovora ukoliko ne pristupi raspravi, a ne opravda svoj izostanak.

Raspravu otvara predsednik Komisije i odreduje zapisni¢ara iz sastava Komisije, koji na obrascu
QZ.064: Zapisnik o vaznijim radnjama u toku postupka reSavanja prigovora, vodi zapisnik o raspravi.

Rasprava pocinje Citanjem prigovora i uvidom u dokaze, predstavljene od strane podnosioca prigovora, kao i
druge dokaze podobne za donoSenje odluke po prigovoru.
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4.4 Odlucivanje o prigovoru

Ukoliko Komisija utvrdi da je prigovor neosnovan, predlaze direktoru dono$enje odluke o odbijanju
prigovora.

Ukoliko Komisija utvrdi da je prigovor osnovan, predlaze direktoru donoSenje odluke o usvajanju
prigovora u celosti ili delimi¢no.

Odluke iz st. 11 2. ove tacke priprema predsednik Komisije, a donose se najkasnije u roku od 30 dana
od dana pokretanja postupka, ukoliko Komisija odluCuje u postupku neposrednog odlucivanja, odnosno u roku
od 60 dana od dana pokretanja postupka ukoliko Komisija sprovodi ispitni postupak.

U slucaju iz stava 2. ovog Clana direktor izdaje nalog rukovodiocu Astel Laboratorije da izvrSi radnje
potrebne za otklanjanje razloga za prigovor. Nalog se sacinjava u slobodnoj formi.

Astel Laboratorija je duzna da u roku od osam dana postupi po nalogu direktora i preduzme radnje za
otklanjanje uzroka prigovora.

Nepostupanje po nalogu iz stava 4. ove taCke smatra se teZom povredom radne obaveze.

Konacnu odluku o prigovoru direktor donosi u roku od 30 dana od dana pokretanja postupka u postupku
neposrednog odlucivanja, odnosno u roku od 60 dana od dana pokretanja postupka, u ispitnom postupku.

Odluka se donosi u pisanom obliku, u slobodnoj formi na memorandumu Astel Projekta i obavezno sadrZi:

— podatke o podnetom prigovoru: delovodni broj, datum, podatke o podnosiocu prigovora, kratak
opis ili kopiju podnetog prigovora i dostavljenih dokaza;

— kratak opis postupka razmatranja i reSavanja prigovora i dodatno uklju¢enih dokaza;

— zakljucak o prihvatanju ili neprihvatanju prigovora;

— nacin reSavanja prigovora sa rokovima ili predlog za sporazumno reSavanje prigovora;

— delovodni broj odluke, datum i potpis direktora odnosno rukovodioca.

4.5 Pravna sredstva

Za usluge koje Astel Laboratorija realizuje u okviru svog obima akreditacije, zainteresovana strana
ima pravo prigovora Akreditacionom telu Srbije.

Protiv odluke iz tacke 4.4 stav 1. ove procedure podnosilac prigovora, u roku od 30 dana od dana
prijema, moze da pokrene postupak pred nadleznim sudom u Beogradu.

Astel Laboratorija ¢e u ovim sluCajevima postupiti u skladu sa odlukom koju donese nadlezni organ
Akreditacionog Tela Srbije ili presudom nadleznog suda u Beogradu.

4.6 Evidencije prigovora i preduzete mere nakon reSavanja prigovora

U Astel Laboratoriji vodi se evidencija o izve$tajima o ispitivanju koji su ispravljene zbog slovnih ifili
brojéanih greSaka u zapisu QZ.022: Evidencija neusaglasenosti-PRIGOVOR.

U Astel Laboratoriji vodi se evidencija o podnetim prigovorima u zapisu QZ.022: Evidencija
neusaglasenosti-PRIGOVOR i Cuvaju se dosijei predmeta.

Za vodenije evidencije o podnetim prigovorima, kao i preduzetim aktivnostima je nadlezan Rukovodilac
za kvalitet.
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Razmatranjem i reSavanjem prigovora Astel laboratorija dolazi i do saznanja kako da unapredi svoj
sistem menadzmenta, i ukoliko postoji potreba za tim preduzima odgovarajuce mere.

Na preispitivanju od strane rukovodstva se dobijeni prigovori analiziraju, kao i nacini njihovog reSavanja,
preduzete mere i njihovi efeki.

4.7 Poverljivost
Svi podaci i informacije iz postupka reSavanja prigovora i s njim povezane aktivnosti, poslovna su tajna

podnosioca prigovora i Astel Laboratorije, saglasno Pravilniku o €éuvanju poslovne tajne i ureduju se
odgovaraju¢im odredbama Ugovora koji se potpisuje sa klijentom.

4.8 Zapisi i evidencije

Red. Dokument Cuvanje dokumenta
broj Naziv Oznaka Period Mesto Odgovoran
Zapisnik 0 vaznijim Odgovarajuci
1. | radnjama u toku postupka QZ.064 TR folder u folderu
reSavanja prigovora Astel Rukovodilac za
2. | Prigovor na rad laboratorije QZ.025 T0 Laboratorija na walitet
Evidencija neusaglasenosti zajednickom
3. ) Qz.022 TR serverui dosijei
PRIGOVOR oredmeta
5. ODGOVORNOST | OVLASCENJA
R: i Funkcija Odgovvo’rno_st ' Forma dokumenta
r. ovlaséenja
1. | Direktor Astel Projekta Primena i odobravanje Elektron§ka forma na
racunaru
9 Rukovodilac za kvalitet Primena, kontrola Elektronska forma na
' primene i izmene racunaru
3. | Rukovodilac Astel Laboratorije Prlmen.a, kontrola Elektron§ka forma na
primene raCunaru
4. | Svizaposleni u Astel Laboratoriji Primena EIektron§ka forma na
raCunaru

Napomena: Dokumenta QMS se nalaze u elektronskom obliku u folderu Astel laboratorija koji je dostupan
samo osoblju Astel laboratorije.

6. PRILOZI

Ova procedura ne sadrzi priloge.
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