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Lista distribucije procedure broj kopije

- Koordinator za sisteme menadimenta

- Sektor “Zavod Topéider”

- Sektor za tekstil i koiu
- Sektor za rude, metale i hemiju

- Sektor Energetika

— Sektor Tehnokontrola

- Poslovna jedinica Direkcija CA

00

O1

02

03, 08

O4

OS

06

- Sektor pravne poslove, opéte poslove i ljudske rusurse 07

- Sektor za ekonomsko-nansijske poslove

- Sluiba za marketing i razvoj

09

10

- Regionalni centar sa sedi§tem u Novom Sadu 11

- Regionalni centar centar sa sediétem u Ni§u 12, 13

- Regionalni centar centar sa seditem u Uiicu 14

- Regionalni centar centar sa sediétem u Kragujevcu 15

- Laboratorija za ispitivanje kvaliteta i zdravstvene ispravnosti proizvoda 16

- Laboratorija za ispitivanje semena

- Laboratorija za tekstil, koiu i obuéu

- Laboratorija za naftu, naftne derivate,

17

18

évrsta mineralna goriva i mineralne sirovine 19

- Laboratorija za tehniéka ispitivanja i bezbednost 20
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JUGOINSPEKT BEOGRAD
Re§avanje Zalbi iprigovora i utvrdivanje
zadovoljstva korisnika

L 1Predmet;iip0drj1;c§e<pfimenee0,0 1
I 1 Predmet

Predmet ove procedure je denisanje aktivnosti vezanih za Zalbe i prigovore korisnika
ili drugih strana, kao i utvrdivanje zadovoljstva korisnika usluga u JUGOINSPEKT-u
BEOGRAD A.D (u daljem tekstu JUGOINSPEKT).

1 2 Podruéje primene

Ova procedura primenjuje se u svim organizacionim jedinicarna JUGOINSPEKT-a.

 i epatideo
Ova procedura proistiée iz Poslovnika 0 kvalitetu, Priuénika 0 kvalitetu laboratorija,
Poslovnika IMS-a.

2 1 Novi izrazi

22

Zalba (ISO/IEC 17020) —zahtev davaoca predmeta kontrolisanja kontrolnom telu da to

telo ponovo razmotri odluku koju je donelo u vezi sa tim predmetom

Napomena 2 Preradeno na osnovu denicije 6.4. u ISO/IEC 17000:2004

Prigovor (ISO/IEC 17020) - izraz nezadovolj stva, osim Zalbe, bilo koje osobe ili
organizacije kontrolnom telu u vezi sa aktivnostima tog tela, na koji se oéekuje odgovor

Prigovor (ISO/IEC 17025) - iskaz nezadovoljstva bilo koje osobe ili organizacije

upuéen laboratoriji, u vezi sa aktivnostima ili rezultatima te laboratorije, na koji se

oéekuje odgovor

Zadovoljanje korisnika — Miéljenje korisnika 0 stepenu do kojeg su ispunjeni njegovi
zahtevi

Odgovornost

Za doslednu primenu ovog postupka odgovomi su direktori sektora i regionalnih centara.

2 3 Poznavanje isprovodenje ove procedure

24

Ovu proceduru moraju poznavati i sprovoditiz

- tehniéki direktor,

- koordinator za sisteme meanadimenta,

- direktori sektora/poslovnih jedinica/regionalnih centara,

- §ef0vi poslovnica i laboratorija.

Upoznavanje zainteresovanih strana

Postupak reéavanje Zalbi i prigovara se nalazi na web saite-u JUGOINSPEKT
BEOGRAD A.D. tako da je dostupan svim zainteresovanim stranama. U sluéaju zahteva

klijenata oni se upuéuju na Web site JUGOINSPEKT BEOGRAD A.D.
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JUGOINSPEKT BEOGRAD
Reavanje Zalbi i prigovora i utvrdivanje
zadovoljstva korisnika>5? " i I,

Postupak n=:§avanja falbi i piigovora nausluge koje pruia JUGOINSPEKTobuhvata sledeée aktivnostiz

- prijem i evidentiranje,

- identikaciju,

- razmatranje i reéavanje,

- izradu izveétaja i

- arbitraiu po potrebi.

3.1 Prijem i evidentiranje Zalbi/prigovora

Zalbe i prigovori u pisanom obliku stiiu p0§t0m u odeljenje arhive ili direktno stiiu u

sektor/poslovnu jedinicu/sluibu//regionalni centar preko fax-a, e-maila ili liéno. Kada

zalbe/prigovori stignu putem e-maila, potvrduje se prijem e-maila.

Kada stiiu preko arhive, prispeli dopis dobija broj iz arhivskog protokola. Nakon

evidentiranja isti se upuéuje organizacionoj jedinici na koji se ona odnosi preko

sektorske knjige poéte ili poétom.

U sluéaju kada ialbe i prigovori stignu na fax i e-mail sektora/poslovnu jedinicu/i

regionalni centar, lice koje je primilo istu prosleduje nadleinom direktoru.

3.2 Identikacija Zalbi/prigovora

Po dobijanju ialbe ili progovora rukovodilac organizacione jedinice, istu prosleduje

zaposlenom koji je izvréio uslugu. Zaposleni utvrduje na éta se Zalba ili prigovor odnosi

i pripema kompletan predmet za razmatranje.

3.3 Razmatranje i reiavanje

Razmatranje i reiavanje Zalbi/prigovora vezanih za kontrolisanje/ispitivanje/

sertikaciju, se vréi analizom svih zapisa na koju se ialba-progovor odnosi a nadleini

rukovodilac organizacione jedinice ili lice koje zaduii, zapisuje Zalbu-prigovor u

obrazac JIP 00101-02 — Zalba i prigovor (prilog br.2).

Nadleini rukovodilac organizacione jedinice, na osnovu kompletiranog predmeta

istraiuje Zalbu i prigovor u saradanji sa licima koji nisu bili ukljuéeni u aktivosti na

koje se Zalba-prigovor odnosi. Nakon provere svih informacija, donosi se odluka da li je

Zalba—prigov0r opravdana ili nije.

Razmatranje i re§avanje ialba-prigovor vezanih za ostale usluge, koje pruia
JUGOINSPEKT, se vréi analizom svih zapisa na koju se Zalba-progovor odnosi a

nadleini direktor za predmetnu uslugu sa zaposlenim koji je izvrio uslugu procenjuje

njegovu opravdanost.

3. 3.] Neopravdana ialba/prigovor

Kada odgovoma lica, na osnovu uvida u kompletne zapise koji se odnose na Zalbu-

prigovor, i odgovarajuéu tehniéku dokumentaciju, utvrde da neopravdana, priprema se

pisani odgovor uz obrazloienje neopravdanosti ialbe ili prigovora i dostavljaju se
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JUGOINSPEKT BEOGRAD
Reavanje Zalbi iprigovora i utvrdivanje
zadovoljstva korisnika

Direktoru Sektora. Direktor Sektora pregleda kompletan materijal, p0 potrebi daje svoj

kornentar, potpisuje ga i prosleduje nalogodavcu/klijentu koji je uputio Zalbu/prigovor.

3.3.2 Opravdana z'alba/prigovor

Kada odgovorna lica, ocene da Zalbu ili prigovor treba proveriti, izdaje se nalog za

ponovno ispitivanje na rezervnim uzorcima ili, kada je to moguée ponovno

kontrolisanje.

Ponovno ispitivanje se obavlja u prisustvu éefa laboratorije odnosno kontrola u

prisustvu éefa poslovnice.

U sluéaju da nema rezervnih uzorka organizuje se uzimanje novih uzoraka sa iste

partije. Troékovi ponovnog uzorkovanja i ispitivanja, odnosno kontrolisanja padaju na

teret JUGOINSPEKT-a.

Kada su u pitanju ostale usluge, zaposleni koji je izvréio uslugu u komunikaciji sa

klijentom pokuéava da re§i problem na zadovolj stvo korisnika.

Na osnovu procene nadleinog direktora i u sluéaju da je bilo i ranije sliénih Zalbi

/prigovora, deniée se odgovarajuéa korektivna meta u skladu sa procedurom JIP

001002 — Korektivne i preventivne mere.

3.4 Izve§tavanje po Zalbi/prigovoru

P0 zavr§enom ispitivanju odnosno izvr§enoj kontroli odgovomi izvréioci pripremaju

pisane izveétaje 0 sprovedenim aktivnostima

Te izveétaje razmatra nadleini rukovodilac, vréi eventualnu dopunu, potpisuje ga i
prosleduje direktoru sektora.

Izveétaj moie biti:

1. U sluéaju da su ispitivanjern/kontrolisanjem dobijeni drugaéiji rezultati odnosno

proverom usaglaéenosti utvrdene drugaéije éinjenice u odnosu na predhodna

ispitivanja/kontrolisanja, pripremaju se nova izlazna dokumenta. U sluéaju da su

ispitivanjem/kontrolisanjem dobijeni identiéni rezultati, priprema se pisana

informacija 0 nadenom stanju. Informacije zajedno sa izve§tajem prosleduju se

direktoru sektora.

Dostavljene izveétaje uz kompletan predmetni materijal pregleda direktor sektora, potpisuje

ih i prosleduje, preko arhive, nalogodavcu, a po potrebi organizuje sastanak sa

predstavnikom nalogodavca i drugim zainteresovanim stranama, sa ciljem razjaénjavanja

svih spornih pitanja.

4. 0 UtvrdivanjeizadovostvtlikorisnikarU

Utvrdivanje zadovoljstva korisnika se vr§i putem direktne komunikacije, prilikom
izvréenja usluge. Sve informacije dobijene od korisnika se analiziraju sa ciljem
uvodenja pobolj éanja kvaliteta usluge.

Tokom godine se sprovodi anketiranja korisnika. Za sprovodenje anketiranja korisnika u

zavisnosti 0d vrste usluge odgovorni su tehniéki rukovodioci i lica za sistem kvaliteta.
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JUGOINSPEKT BEQGRAD
Re§avanje Zalbi iprigovora i utvrdivanje
zadovoljstva korisnika

Anketni list se prosleduje korisnicima, 1i<':no, e-mailom ili po§t0m. Anketni list treba u

zavisnosti od delatnosti organizacione jedinice da sadrii odgovarajuéa pitanja, koja ée

korisnik vrednovati ocenama 0d 1 (najmanja) do 5 (najveéa).

Izbor pitanja sastavlja §ef poslovnice, tehniéki rukovodilac ili lice za sistem u saradnji

sa koordinatorom za sisteme menadimenta.

Svako odstupanje od denisanih ciljeva koje predstavlja neispunjenje zahteva korisnika,

predstavlja osnov za analizu uzroka i denisanje sistemskih mera koje za rezultat treba

da imaju p0b01j§anje kvaliteta usluge.

Na g0di§njem nivou svako u svojoj oblasti izraduje Izve§taj 0 zadovoljstvu korisnika

(sl.f0rma) i dostavlja kordinatoru Za sistem menadimenta. Izveétaji 0 zadovoljstvu

korisnika se analiziraju na preispitivanju od strane rukovodstva.

I 1:»Ana1iza‘51ialb¢7piigov0raIidankérizania=;rx. 2
Direktoii sektora/poslovnih jedinica/regionalnih centara su u obavezi da jednom godinje

prikupe sve Zalbe i prigovore koje su dostavljene, vrée analizu preduzetih mera i njihovih

efekata i pripremaju Izveétaj 0 analizi Zalbi i prigovora, koji dostavljaju koordinatoru za sisteme

menadimenta. Koordinator za sisteme menadimenta objedinjuje sve dostavljene izveétaje,

analizira ih i sa direktorima sektora/poslovnih jedinica/regionalnih centara ukoliko je potrebno

priprema predloge korektivnih/preventivnih meta. PI'1pI'€Il'11j€I'l materijal c':ini ulaznu

informaciju za preispitivanje od strane rukovodstva.

.Cvuiva"i¢ dokuméhaicii*Ealbi7Prig0v0raii3" 0 P 1 7

Sva dokumenta vezana za ialbu i prigovor odlaiu éefovi laboratorija ili lica koja oni zaduie,

odnosno odgovorni referenti za predmetno ispitivanje ili kontrolu u poseban registrator -

Evidencija Zalbi i prigovora (obrazac JIP 001001-01) u svakom

sektoru/laboratorij i/poslovnici/sluibi posebno.

Zalbe i prigovori se odlaiu hronoloékim redom i éuvaju se u skladu sa postukom JIP

000702 - Upravljanje zapisima.

2 ma sa ‘ 1

- SRPS ISO/IEC 17000:2007- Ocenjivanje usaglaenosti — Reénik i op§ti principi;

- SRPS ISO/IEC 17020:2012 - Ocenjivanje usaglaéenosti — Zahtevi za rad razliéitih

tipova tela koja obavljaju kontrolisanje

- SRPS ISO /IEC 1702512017 - Opéti zahtevi za kompetentnost laboratorija za ispitivanje i

laboratoiija za etaloniranje;

- SRPS ISO /IEC 1706512016 - Ocenjivanje usaglaéenosti —— Zahtevi za tela koja

senikuju proizvode, procese i usluge;

- ISTA Pravila — vaieée izdanje;

- ISTA Standard za akreditaciju- vaieée izdanje;

- SRPS ISO 9000:2015 Sistemi rnenadimenta kvalitetom, Osnove i reénik;
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JUGOINSPEKT BEOGRAD
Reavanje Zalbi iprigovora i utvrdivanje

_zad0v0ljstva korisnika

- SRPS ISO 9001:2015 Sistemi menadimenta kvalitetom — Zahtevi;

- Poslovnici 0 kvalitetu;

- Priruénici 0 kvalitetu;

- Poslovnik IMS-a;
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