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1. SVRHA, PODRUCJE PRIMJENE | KORISNICI

Predmet ove procedure je definisanje postupka prijema, razmatranja i rieSavanja u slu¢aju prigovora i
Zalbi klijenata na izvrSene laboratorijske i inspekcijske usluge, u cilju Sto efektivnijeg odziva, prikupijanja
informacija o moguéim nedostatcima u svrhu stalnog pobolj§avanja.

Procedura se primjenjuje u Sluzbi laboratorije i u svim Odjelima prilikom rjesavanja prigovora i Zalbi
primljenih od klijenata pismeno ili usmeno.

Korisnici ovog dokumenta su svi zaposleni radnici u Sluzbi laboratorija.

2. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

~ BAS EN ISO/IEC 17020:2013 —Zahtjevi za rad raznih tipova tijela za obavljanje inspekcije,
tacka — 7.0 Zahtjevi u pogledu procesa (7.5 Prigovori i Zalbe);

— BAS EN ISO/IEC 17025:2018 - Opsti zahtjevi za kompetentnost ispitnih i kalibracionih
laboratorija,tacka — 7.0 Zahtjevi za proces (7.9 Prigovori);

~ Poslovnik upravijanja kvalitetom mjerenja polutanata QM/LAB/01;

— Poslovnik upravljanja kvalitetom Inspekcijskog tijela QM/IT/01;

— Procedura preispitivanja zahtjeva, ponuda i ugovora (OU/LAB/4);

— Procedura za kontrolu neuskladenosti (OU/LAB/6);

— Procedura korektivnih i preventivnih akcija (QU/LAB/7).

3. DEFINICIJE, OZNAKE, SIMBOLI | SKRACENICE

Sluzba laboratorija Sluzba koju €ine:
(laboratorije) - Odjel inspekcijskog tijela;
-Odjel mjerenja polutanata,

Zalba Nezadovoljstvo kupaca iskazano pismeno ili usmeno na rezultate
ispitivanja, inspekcije/verifikacije mjerila (interno/eksterno);

Prigovor Izrazavanje nezadovoljstva i odnosi se na aktivnosti Ispitnih laboratorija ;
Inspekcijskog tijela (interno/eksterno),

Rukovodstvo Sluzbe Direktor (D);

laboratorije je: Rukovodilac sluzbe (RL);

Rukovodioci odjela (RT);

Tehnicéki rukovodioci odjela (TR);

Predstavnik za kvalitet (QM);
SPN Sluzba prodaje i naplate;
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4. ODGOVORNOSTI I OVLASTENJA

Odgovornosti i ovladtenja udesnika u procesu prijema, razmatranja i rjeSavanja prigovora i Zalbi klijenata
definisane su sljedecim dijagramom toka:

i Odgovoran
Red. Dijagram Aktivnost g Dokument uli
broj toka o] u |
L. . Prigovor, pismo - Zalba u
1. Prijem Zalbe/prigovora 54,1 / 7,2 Evi%encijapialbi Klijenata i
2 Preispitivanje Zzalbefprigovora 1,2,711,2,7| 5 |Glavna knjiga laboratorije u
Ne 1 54
Zalba/prigovor osnovana 2 1,2,7 LA
3. 7 6,3
Da
lzvjestaj o ispitivanju
Radni nalog u
1 Radne sveske u
4 Rjesavanje Zalbe/prigovora 2 (1,27 3,5 |ilzviedtaj orieSenju zalbe u
' 7 Izvjestaj o neuskladenosti i
[ Zahtjev za provodenje i
korektivne/preventivne akcije
! 47
5 Obavjestavanje klijenta 5 ' 3,6, |[lzviedtaj o rjiesenju Zzalbe i
' 4
( Kraj )
6.
1. Rukovodilac odjela (RT)
Odgovorne funkcije: 2. Tehniéki rukovodilac odjela
(TR)
3. Klijent O - odgovoran u - ulazni dokument
4SPN U - uéestvuje i - izlazni dokument
5.Rukovodilac laboratorijja | - informige se
6.SD, SPR
7. Predstavnik za kvalitet
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5. OPIS POSTUPKA
5.1 PODNOSENJE ZALBE | | PRIGOVORA

Zalbe i prigovori Kiijenta inspekcije/verifikacije i ispitivanja/mjerenja, mogu se predati usmeno
(telefonom) ili pismeno putem SPN-a ili direktno. Osoba koja primi prigovor/zalbu (usmenim putem)
duzna je napraviti pismenu zabilie§ku u slobodnoj formi o podacima klijenta koji se Zalio i razlog
zalbe / prigovora. Osoba koja primi prigovor/zalbu na bilo koji naéin, duzna je odmah obavijestiti
(RT). Bez obzira na koji nagin se dostavi, (RT) evidentira Zalbu u Evidenciju Zalbi/ prigovor klijenata
(FOU/LAB/5-01). Zalbe klijenata se mogu odnositi na rezultate inspekcije/verifikacije i
ispitivanja/mjerenja, dok se prigovori mogu odnositi ha izbor opreme, metod ispitivanja nacin i rokove
vréenja usluge, komunikaciju sa klijentom, cijenu usluge, nagin dostave rezultata i druge aktivnosti
odjela laboratorija. Zalba se moze podnijeti do 30 dana od dana dostavljanja certifikata o verifkaciji /
izvjeStaja o ispitivanju.

5.2 ODGOVORNOSTI ZA POSTUPAK RJESAVANJA ZALBI | PRIGOVORA

Za pokretanje postupka rie$avanja zalbi odgovorni su (RT) odjela iaboratorije.

Rukovodilac odjela zajedno sa TR i QM organizuje preispitivanje podataka koji su vezani za
konkretan slucaj, isptitvanjem uzroka nastanka Zalbe na osnovu prikuplienih podataka.

Kada je u pitanju Zalba na rezultate aktivnosti inspekcije/verifikacije i ispitivanja/mjerenja, osnovni
podaci za sliedivost u laboratorii se mogu naéi u evidenciji Zalbi/prigovorima/radnom
nalogu/izviestajima a to su broj lzvjestaja o ispitivanju/mjerenja/lzvjedtaj o inspekceiji, na koji se
odnosi Zalba i broj Radnog naloga na osnovu kog se vrsilo ispitivanje/inspekcija.

Kada se uspostavi sljedivost, kontroli$u se svi podaci, proraduni u radnim sveskama, podaci o
opremi na kojoj je ispitivanje/mjerenja/verifikacija obavljeno, kao i drugi podaci koji su mogli da
dovedu do gredke. U postupku rieSavanja prigovora/zalbi, izuzede se radnik ili visenjih koji su
uéestovali u predmetnim aktivnostima na koje se prigovor/Zzalba odnosi. Ukoliko je prigovor/zalba
oshovan, moZe se izvrsiti ponovno ispitivanja/mjerenja/verifikacija na predmetu rada ukoliko je zalba
pristigla u okviru propisanog vremena. Prilikom rjeSavanja prigovora/zalbi pregledaée se rezultati
iinspekcije/verifikaciju i ispitivanja/mjerenja prethodnih aktivnosti gdje se mogla pojaviti sli¢na
situacija.

U zavisnosti od sluéaja, moze se formirati multidisciplinarni tim za rjeSavanje zalbe. Tim formira
Rukovodilac faboratorije.

U slu¢aju da se utvrdi neuskiadenost posla, pokrece se Procedura za kontrolu neuskladenosti.
Izvjedtaj o analizi uzroka Zzalbe moze biti ulaz za pokretanje postupka prema Proceduri za korektivne
i preventivne akcije. Odgovornosti i ovladtenja za obavljanje pojedinih aktivnosti definisani su u
pomenutim procedurama.

Kada je u pitanju prigovor, Rukovodilac tijela (RT) organizuje preispitivanje podataka koji su vezani
za konkretan slucaj, ulazenjem u trag na osnovu podataka za identifikaciju i sljedivost. Kada je u
pitanju prigovor na upotreblijenu opremu, metodu ispitivanja/mjerenja/inspekcijske aktivnosti i dr.
osnovni podaci za sliedljivost mogu se izmedu ostalog mogu naci naci u Zahtjevu za laboratorijsko
ispitivanje/mjerenje/verifikaciji ili Radnom nalogu, dostavljenoj ponudi ili zakljuéenom ugovoru itd...
Prilikom podnoSenja prigovora/zalbe podnosilac nije obavezan da jasno definiSe da li prijava ima
formu prigovora ili Zalbe , ve¢ se ista moze utvrditi prilikom analize predmetne prijave.

U slu¢aju da je opravdan prigovor/zalba, isti ¢e se prepoznati u dokumentima Upravljanja rizicima i
prilikama.
Ukoliko se ponovi prigovoriZalba na istu aktivhost/rezultat aktivnosti, izazvanu neadekvatnim

rijeSenjem, postupak rijeSavanja ¢e se preispitati kao i potreba za donoSenjem novih mjera i
definisanja uzroka.

OU-LAB/5 - Procedura prigovorai zalbi -1-2
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5.3 OBAVJESTAVANJE KLIJENTA

Klijent se obavjestava pismeno, putem SPN-a, uz navodenje svih aktivnosti koje su poduzete radi
rieSavanja zalbe/prigovora.

Ukoliko klijent nije zadovoljan sa dostavljenim rjeSenjem Zalbe /prigovora, istom se mogu ponuditi
sliedeca rjesenja:
— zajedni€ki rad na rjeSavanju problema;
— prisustvo inspekciji/verifikaciji i ispitivanju/mjerenju;
— angazovanje neovisnih struénjaka, prihvatljivih za obje strane (tro$kove snosi ona strana kojoj se
dokaZe odgovornost).

5.4 ODNOS SA ZAINTERESOVANIM STRANAMA

Siuzba laboratorija (ispitne iaboratorije/IT), je omoguéila pristup Proceduri prigovori i Zalbe svim
zainteresovanim stranama u postupku prigovora i Zalbi. Pristup proceduri je mogué preko web adrese
matiCne oragnizacije (Toplana). Ukoliko zainteresovana strana kontaktira laboratorijulT u vezi
dostupnosti opisa postupka prigovori i Zalbe, ista ée biti usmjerena na web stranicu ili link sa
pojasnjenjem na koji nadin moZe pronaci ovu proceduru.

6.5 PRIJEM PRIGOVORA

Siuzba laboratorija ¢e razmotriti sve pristigle prigovore i Zalbe i u slu¢ajevima kada zainteresovana strana
nije prepoznala da li je njen zahtjev prigovor ili Zalba. Kada laboratorija/IT na zahtjev zainteresovana
strane prepozna da se prigovor odnosi na aktivnost u laboratoriji/IT za koju je odgovorno, podnosiocu
prigovora ¢ée potvrditi da se prihvata prigovor na aktivhost i radit ée na prigovoru/zaibi bez odlaganja, a
podnosiocu dostaviti odgovor u roku od 8 dana od dana prijema.

5.6 . DISKRIMINACIJA

Prigovori i Zalbe koji budu podnedeni laboratoriji/IT bit ¢e shvadeni kao dobronamjerni u cilju
unaprijedenja rada laboratorije/IT, podizanja njenog rada na visi nivo. Labotratorija/IT nece vrsiti bilo koji
oblik diskriminacije i/ili pritiska na osoblje laboratorije/IT i podnosioca prigovora/zalbe u toku istraZivanja i
postupanja sa prigovorima/Zzalbama, u svim fazama postupka vodeéi ¢e se nacelima dobre laboratorijske
prakse u pogledu praviénosti, nepristrasnosti i nezavisnosti

5.7 OSOBLJE KOJE POSTUPA SA PRIGOVORIMA | ZALBAMA

Postupanje sa prigovorima i Zalbama wvrsit ¢e zaposlenici Laboratorije/IT koji nisu ucestvovali u
inspekcijifverifikaciji i ispitvanju/mjerenju predmeta prigovora/zalbe, a koji su u dovoljnoj mijeri
kompetentni da vrde preispitivanje, odobravanje i donoSenje odluka po prigovorima/zalbama. Ukoliko
odjel SluZzba laboratorija ne moZe osigurati osobe za postupanje po prigovorima i Zalbama koje nisu
uéestvovale u predmetu ispitivanja/inspekcije, angazirat ¢e se uposlenici drugih odjela Sluzbe laboratorija
ili mati€ne organizacije vodeéi raduna o kompetentnosti. Kada mati€na organizacija ne moze osigurati
odgovarajuce osobe koje bi preispitivale, odobravale i donosile odluke u vezi prigovora/zalbi angazirat ¢e
se treéa lica izvan matiéne organizacije koja mogu odgovoriti zahtievima u pogledu strunosti
kompetencija.

Jednom godiS$nje prilikom preispitivanja sistema upravljanja od strane najviSeg rukovodstva, vréi se
analiza Zalbi i prigovora i nadina njihovog rjeSavanja. lzvjedtaj o Zalbama/prigovorima za preispitivanje
izraduju RT odjela laboratorije.

OU-LAB/5 - Procedura prigovorai salbi -1-2
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6. ZAPISI
Red. . : . |Odobrava/ Cuvanje
: Naziv zapisa Obrazac lzraduje o
broj . ¢ | Kontrolise Rok (g) | Mijesto | Odgovoran
1. | .
Zalba/prigovor klijenta / Klijent - 4 Arhiv Rukov.
2. | Evidencija Zalbi i prigovora | FOU/LAB/5-01 RT RL 4 Arhiv Rukov.
3, e Imenovana ; Rukov.
Izvjedtaj o rjeSenju Zalbe / osobaftim RT 4 Arhiv
7. PRILOZI

Prilog 1: Formular - Evidencija Zalbi i prigovora (FOU/LAB/5-01)
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Ovaj obrazac je Sluzba laboratorija KJKP “Toplane - Sarajevo” pripremila da bi u svom radu pratila i evidentirala Zalbe i prigovore koje su podnijeli
klijenti na izvr$ene laboratorijske i inspekcijske usluge, u cilju §to efektivnijeg odziva, prikupljanja informacija 0 mogu¢im nedostatcima u svrhu stalnog
poboljsavanja. Evidencija Zalbi i prigovora je navedena u narednoj tabeli.

Datum
Rbr.| prijema

Klijent

Predmet i opis Zalbe/prigovora

Datum
razries$enja

Opis razre$enja Zalbe/prigovora

Evidenciju vodi :

Datum otvaranja

Evidenciju kontrolige :

Datum zatvaranja

FOU/LLAB/5-01 Evidencija Zalbi i prigovora, 1, 2






