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1. Predmeti podrucje primene

Obezbedenje sprovodenja adekvatnih korekcija,korektivnin mera i akcija zbog prigovora
korisnika. Procedura se odnosi na sve aktivnosti koje se obavljaju u vezi sa prigovorima korisnika
usluga (radna organizacija ili osoba) koje pruza ZZJZ "Timok", od procesa prijema, istraZivanja,
pracenja, zapisivanja i preduzimanja odgovarajucih mera.
2. Referentna dokumenta, definicije i skraéenice

2.1 Vezasastandardima

Stndard Tacka Naziv

SRPS ISO 9001:2015 9.1.2. Zadovoljstvo korisnika
8.2.1. Komuniciranje sa korisnikom

SRPS ISO/IEC 17025:2017 7.9 Prigovori

2.2 Vezane procedure

2.2.1 Procedura sprovodenja korektivnih mera PR.25.0

2.2.2 Preispitivanje od strane rukovodstva PR.37.0

2.2.3 Procedura interne i eksterne komunikacije PR.32.0

2.2.4 Standardna operativna procedura o izboru pravila odlu€ivanja za ocenu
usaglasenosti rezultata ispitivanja SOP .07.104

2.2.5 Standardna operativna procedura za izradu izvestaja o ispitivanju SOP. 07.3

2.2.6 Opsta pravila poslovanja ZZJZ “Timok” Zaje€ar u okviru pruzanja usluga laboratorijskih
ispitivanja br.3-52/21, 0d12.01.2021.godine.

2.3 Definicije

2.1 Kaorisnik: Organizacija ili osoba koja angazuje Zavod za pruzanje usluga laboratorijskog
ispitivanja, izvodenja DDD poslova, sanitarnih pregleda ili u bilo koju drugu svrhu.

2.2 Prigovor - izraz nezadovoljstva upucen od strane bilo koje osobe ili organizacije u vezi sa
aktivnostima Zavoda, na koji se oCekuje odgovor
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3. Odgovornosti
3.1 Za kontrolu ove procedure zaduZzen je direktor Zavoda.

3.2 Za sprovodenje ove procedure odgovorni su vlasnici procesa, rukovodioci organizacione
jedinica i predstavnik rukovodstva za kvalitet.

3.3 Svi zaposleni u ZZJZ "Timok" duzni su da se pridrZzavaju ove procedure.
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4 . Postupak
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2.Predstavnik rukovodstva za kvalitet
3 Odgovorni rukovodilac
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4.2 Opis aktivnosti

4.2.1 Svaki zaposleni kome je korisnik usluga preneo svoj prigovor na usluge Zavoda, kao i
korisnik li€no, upisuje prigovor u lzvestaj o prigovoru (OB.052). Predstavnik rukovodstva za
kvalitet na osnovu lzvestaja o prigovoru upisuje isti u knjigu evidencije prigovora
(OB.051).

4.2.2 Zaposleni koji prima prigovor razmatra da li je prigovor jasan, ako nije jasno definisan
obavestava predstavnika rukovodstva za kvalitet koji mora sa korisnikom potpuno da
razjasni prigovor.

4.2.3 Ukoliko je prigovor jasan predstavnik rukovodstva za kvalitet u saradnji sa odgovornim
rukovodiocem analizira prigovor.

4.2.4 Analizom prigovora predstavnik rukovodstva za kvalitet i odgovorni rukovodilac
procenjuju da li je prigovor opravdan ili nije, odnosno da li je vezan za laboratorijske
aktivnosti za koje je ona odgovorna ili ne. Ukoliko nije, odgovorni rukovodilac sacinjava

dopis koji odobrava predstavnik rukovodstva za kvalitet i potom se dostavlja podnosiocu
prigovora. Procedura se na taj nacin zavrSava.

4.2.5 Ukoliko je prigovor opravdan, predstavnik rukovodstva za kvalitet u saradnji sa
odgovornim rukovodiocem utvrduje stepen slozenosti i hitnost reSavanja prigovora.
Prioritet u reSavanju imaju prigovori koji za posledicu mogu imati ugrozavanje ljudskog
zdravlja, zivotne sredine ili materijalno oStecenje korisnika.

4.2.6 Ukoliko je jednostavna greska (greSka u proracunu, tehni¢ka greska ili sli€no) odgovorni
rukovodilac izdaje nalog za korekciju, obavesStava predstavnika rukovodstva za kvalitet.

4.2.7 Ukoliko greska nije jednostavna predstavnik rukovodstva za kvalitet sa odgovornim
rukovodiocem pokrece korektivnhu meru.

4.2.8 0Odgovorni rukovodilac organizuje sprovodenje korektivhe mere i o tome informise
predstavnika rukovodstva za kvalitet. Predstavnik rukovodstva za kvalitet verifikuje
sprovedene korektivnhe mere.

4.2.9 Rukovodilac organizacione jedinice na koju se prigovor odnosi sacinjava odgovor/dopis o
izvrSenoj korekciji, odnosno o ishodu prigovora, o ¢emu obavestava predstavnika
rukovodstva za kvalitet, po €ijem se odobrenju odgovor/dopis dostavlja korisniku.
Predstavnik rukovodstva za kvalitet upisuje u knjigu evidencije prigovora status
sprovedenih mera.

4.2.10 Opis procesa postupanje sa prigovorima dostupan je bilo kojoj zainteresovanoj strani na
njen zahtev. Prilikom prijema zahteva za ispitivanje i prilikom dostavljanja ponude za
realizaciju usluge laboratorijskih ispitivanja, korisnik se upoznaje sa Opstim pravilima
poslovanja Zavoda za javno zdravlje “Timok” Zaje&ar, gde je u Clanu 8 opisana moguénost
i nacin ulaganja prigovora. Procedura postupanja sa prigovorima korisnika
usluga je objavljena na sajtu Zavoda za javno zdravlje , Timok” Zajecar.
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5. Zapisi

Naziv Mesto Cuvanja Vreme Odgovorno lice
cuvanja
Protokol za korektivne kanc. 5 godina Predstavnik
mere predstavnika rukovodstva za kvalitet
rukovodstva za
kvalitet
|zvestaj o prigovoru kanc. 5 godina Predstavnik
predstavnika rukovodstva za kvalitet
rukovodstva za
kvalitet
Knjiga evidencije kanc. 5 godina Predstavnik

prigovora predstavnika rukovodstva za kvalitet
rukovodstva za
kvalitet
Prilozi
6.1 Obrasci

6.1.1. Protokol za korektivne mere OB.054
6.1.2. Knjiga evidencije prigovora OB.051
6.1.3. Izvestaj o prigovoru OB.052




KNJIGA EVIDENCIJE PRIGOVORA Strana od
Datum IZVESTAJ Broj reklamac Broj fakture Prigovor Izvrsena
R. br prijema BR Korisnik d Jk ’ Opis prigovora primio korekcii
prigovora ' okumenta Vrednost orekcija

OB.051C




1IZVESTAJ O PRIGOVORU oo ———

PODACI O PRIGOVORU

KORISNIK: Br. reklamc. dokum.: | Datum reklamacije:

|IZVESTAJ BR: Datum izvrSenja usluge:

Misljenje i predlog korisnika:

Misljenje laboratorije/ organizacione jedinice:

Datum: Odgovorni rukovodilac

Dostavljeno:

] -

| -predstavniku rukovodstva
za kvalitet

- Prigovor primio:

0B.052 D




PROTOKOL ZA KOREKTIVNE MERE

Broj provere:

Broj za vezu:

Proces

Odgovorna osoba:

Broj dokumenta:

Rok za sprovodenje:

Korektivna (Preventivna) mera:

D - Odobreno D

Predstavnik rukovodstva za kvalitet

Izdanje:
NEUSAGLASENOST Standard: Tacka:
Datum Proveravacé Prihvatio
Ime i prezime Ime i prezime
ZAHTEV ZA KOREKTIVNU MERU []
Uzrok:

- Nije odobreno

PROVERA EFEKTIVNOSTI KOREKTIVNE MERE:

Datum

Proveravacé

0B.054 C




