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Verzija | Strana | Poglavlje Sadrzaj izmene ili dopune Datum Overa
1 2.04.2008. %/M
e, d
2 3 3 Rukovodilac odeljenja zamenjen sa Rukovodilac 5'11'2013'¢£/
odeljenja LGTH/ Rukovodilac laboratorije .
LTFO
3 ceo e Izbacen Rukovodilac laboratorije LTFO i iz
tekst teksta izbacena ,,zalba* 5.5.2021. A/ i
e dodato: L// MJ”L
4 5.2.1 U slucaju konstatovanja neusaglasenosti u

postupku Ispitivanja i/ili  IzveStavanja o
ispitivanju  postupa se shodno proceduri
Kontrola neusaglasenog ispitivanja
(QP.2.140.06), tacka 5.5, 1 pokrecu se
korektivne mere prema proceduri Korektivne
mere (QP.2.140.07).
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1.0. PREDMET

Ovom procedurom regulisane su aktivnosti u postupku reSavanja prigovora korisnika na izvrSena
Ispitivanja.

2.0. PODRUCJE PRIMENE

Primenjuje se na sva ispitivanja izvrSena u Laboratoriji za termnotehniku i energetiku, Instituta
"Vinca".

3.0. ODGOVORNOST

ODGOVORNOST
Rukovodilac . .
Aktivnost Direktor| laboratorije 0 dlzﬁle(r?}lsclj_lg'lgH R;klg\\llgﬁ ::::C
LGTH
Prijem i evidentiranje prigovora korisnika X
Prijem i evidentiranje anketnih upitnika X
korisnika
Analiza opravdanosti prigovora na rezultate X X
ispitivanja
Sprovodenje dopunskih ispitivanja ili dorada X
izveStaja
Donosenje odluke o opravdanosti prigovora V X X
Obavestavanje korisnika i usaglasavanje reSenja| X X X
Obracun troskova prigovora X
Cuvanje dokumentacije o prigovorima X
korisnika
Legenda: X — odgovoran za obavljanje aktivnosti

V — verifikuje rezultate aktivnosti

4.0 DOKUMENTI

Preispitivanje kvaliteta usluga (QP.2.140.09)
Postupak ispitivanja (QP.2.140.11).

50 OPISPROCEDURE
Reklamacije/ Prigovori korisnika na usluge Laboratorije, u smislu ove procedure, mogu da budu:

- osporavanje rezultata ispitivanja,

- reklamacija na kompletnost Izvestaja o ispitivanju,

- prekoracenja dogovorenog roka ispitivanja,

- greske u fakturisanju,

- neispunjavanja komercijalnih i finansijskih uslova Ugovora ili Ponude od
strane Laboratorije LGTH
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5.1

5.2.1

5.2.2

5.3

5.4

5.5

- nepostovanje ugovorenih uslova placanja i sl.
Sve prigovore korisnika na sprovedena ispitivanja prima i evidentira rukovodilac odeljenja.
Rukovodilac odeljenja nastoji da prigovori korisnika budu u pisanom obliku.

Rukovodilac odeljenja popunjava obrazac Zapisnik o prigovoru korisnika (ZP.3.140.21) - deo

obrasca "podaci o prigovoru " i ""opis prigovora "
Prigovore rukovodilac odeljenja evidentira u Evidenciji prigovora korisnika (ZP.3.140.33).

Resavanje prigovora korisnika koji se odnose na osporavanje rezultata ispitivanja i reklamacije
na potpunost Izvestaja o ispitivanju. Ove prigovore korisnika razmatraju rukovodioci laboratorije
LGTH i rukovodilac odeljenja. Podloge za analizu su Izvestaj o ispitivanju, dokumentacija o
ispitivanju, Radni nalog za ispitivanje (ZP.3.140.18) i Ponuda ili Ugovor za ispitivanje
(ZP.3.140.03). Na osnovu analize i, po potrebi, utvrdivanja situacije na ,,licu mesta“, rukovodilac
LGTH donosi predlog odluke o Zalbi korisnika i popunjava rubriku ‘predlog reSenja prigovora’.
Predlog odluka moze da bude:

e Izvestaj o ispitivanju se dopunjava

e  Ponavlja se ispitivanje (prema proceduri QP.2.140.11 Postupak ispitivanja) i

e  Prigovor je neopravdan (obrazlozenje mora biti u pisanoj formi).

U slucaju konstatovanja neusaglasenosti u postupku Ispitivanja i/ili Izvestavanja o ispitivanju
postupa se shodno proceduri Kontrola neusaglasenog ispitivanja (QP.2.140.06), tacka 5.5, i
pokrecu se korektivne mere prema proceduri Korektivne mere (QP.2.140.07).

Odluku o resenju prigovora korisnika donosi direktor laboratorije za termotehniku i energetiku.

Resavanje prigovora korisnika koji se odnose na neispunjavanje ugovorenih obaveza LGTH
resava direktor Laboratorije za termotehniku i energetiku.

Obavestavanje korisnika. Rukovodilac odeljenja poziva korisnika sprovedenog ispitivanja i
upoznaje ga sa verifikovanim reSenjem prigovora. Ukoliko korisnik nije zadovoljan predlozenim
reSenjem rukovodilac LGTH 1 direktor usaglasavaju reSenje sa korisnikom.

Izrada/kompletiranje zapisnika o prigovoru korisnika. Rukovodilac odeljenja, po zavrsetku
svih  aktivnosti na reSavanju/otklanjanju Zalbe korisnika obracunava troskove Zalbe i kompletira
Zapisnik o prigovoru korisnika (ZP.3.140.21).

Original Zapisnika o prigovoru korisnika (ZP.3.140.21) rukovodilac odeljenja ¢uva u dosijeu
ispitivanja, a kopiju dostavlja rukovdiocu za kvalitet.

Analiza prigovora korisnika je sastavni deo Izvestaj o kvalitetu usluga (ZP.3.140.22) koji je
predviden procedurom Preispitivanje kvaliteta usluga (QP.2.140.09).

Dijagram toka aktivnosti
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ZP.3.140.04 — -
Izvestaj o ispitivanju Verlfl_kacua ! odobrenj_e .
7 Rukovodilac LGTH/ odeljenja
QP.2.140.02
OBRACUN USLUGA I
IZRADA FAKTURE
Ekonomsko-finansijski referent )

v

Faktura

[ EVIDENCIJA ] Y

Rukovodilac odeljenja KORISNIK

A v

Prigovor/anketni upitnik

5.1 7

ZP.3.140.21
Evidencija prigovora
korisnika
Rukovodilac odeljenja

Sveska faktura
Registrator faktura

| Dokumentacija i  zP.314004  ||!  zP314001 | 7P.3.140.02/03 i
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] ¢ QP.2.141.15 ¢ i
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Rukovodilac LGTH

v

( QP.2.140.15 h
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v
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Rukovodilac odeljenja y
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Slika 1 Dijagram toka aktivnosti

6.0 ZAPISI
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DOKUMENT Period
& - Odgovoran Y . Napomena
Sifra naziv cuvanja
Zapisnik o prigovoru Rukovodilac Cuvanje zbo
ZP.3.140.21 PISnIX O prig odeljenjaLGTH/ 3 godine Je Zbog
korisnika . . nadzornih provera
Rukovodilac kvaliteta
Dosije o ispitivanju Rukovodilac 3 godine
J P J odeljenjaLGTH g
Evidencija prigovora Rukpquilac .
ZP.3.140.33 o odeljenjaLGTH/ 3 godine
korisnika . .
Rukovodilac kvaliteta




