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IZMJENE I DOPUNE PROCEDURE

	Redni broj
	Strana broj
	Poglavlje
	Kratak sadržaj izmjene ili dopune
	Datum izmjene
	Ovjerio

	1.
	sve
	sve
	Revizija kompletne  procedure I usaglašavanje sa zahtjebima standarda  MEST EN ISO/IEC 17020 :2013. 
	18.07.2014
	

	2.
	3
	3
	U poglavlju 3- termini i definicije , izmjena  definicija prigovora i žalbi i usklađenost sa standardima MEST EN ISO 17000 I MEST EN ISO 9000.
	23.09.2016
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


1 Predmet procedure
Predmet ove  procedure je postupak u slučaju upućivanja prigovora,žalbi od strane klijenta, a odnose se na postupak rada ili izvršenih  usluga  kontrolisanja  u kontrolnoj organizaciji dijelu “Instituta za transport” rezultate kontrolisanja.

2 Područje primjene 

Ova procedura primjenjuje se u Kontrolnoj organizaciji pri rješavanju prigovora / žalbe. Procedura  je namijenjena svim zaposlenim koji učestvuju u prijemu, evidentiranju i rešavanju reklamacija.
3 Veza sa drugim dokumentima

· Poslovnik o kvalitetu Kontrolne organizacije ,
· MEST EN ISO/IEC 17020 : 2013, Ocjenjivanje usaglašenosti- Zahtjevi za rad različitih tipova tijela koja obavljaju kontrolisanje

· MEST EN ISO/IEC 17000, Ocjenjivanje usaglašenosti – Rječnik i opšti principi

· MEST EN ISO 9000, Sistemi menadžmenta kvalitetom – Osnove i rječnik

4 Termini i definicije 

Prigovor  - Izraz nezadovoljstva, osim  žalbe, bilo koje osobe ili organizacije tijelu za  ocjenjivanje usaglašenosti ili akreditacionom tijelu u vezi sa aktivnostima tog tijela, na koji se očekuje odgovor. 
Žalba  - Zahtjev davaoca objekta ocjenjivanja usaglašenosti tijelu za ocjenjivanje usaglašenosti ili akreditacionom tijelu da to tijelo ponovo razmotri odluku koju je donijelo u vezi sa tim objektom. 
Korisnik – Organizacija ili osoba koji primaju proizvod . 
5 Postupak rješavanje prigovora /žalbi

Svaki korisnik usluga kontrolne organizacije ima pravo prigovora/žalbi u slučaju da se proces usaglašenosti nije odvijao u skladu sa zahtjevima standarda koji se odnose na process kontrolisanja. Pravo na žalbu imaju svi zainteresovani subjekti.

Prigovori I žalbe koje se pokreću od strane korisnika usluga kontrolisanja mogu da se odnose na sledeće:

· prigovori/žalbe na izdata završna dokumenta kontrolisanja.Dokumenta mogu da sadrže netačne informacije ili da ne sadrže kompletne podatke utvrđene u zahtjevu klijenta;
· prigovori/žalbe na način obavljanja usluge kontrole. Neažurnost  izvršioca kontrole, njegovo odsustvo sa  mjesta kontrole itd.;

· nepridržavanje izvršilaca kontrole uputsvima ili ne postoje odgovarajuća uputstva, pa izvršioci nemaju ustaljenu tehnologiju rada;

· prigovori/žalbe na rokove završetka kontrole i izdavanje završnih dokumenata.

Radi efektivnog rješavanja prigovora / žalbi kontrolna organizacija drži:

· javno dostupnim informacije o tome gdje, kada I kako može da se uloži prigovor I žalba,

· informiše podnosioca prigovora / žalbe, da je rješavanje u toku i očekivano vrijeme odgovora,
· objektivna obrada prigovora / žalbi,
· proces rješavanja prigovora / žalbi je besplatan,

· da podatke podnosioca prijave drži povjerljivim,

· obavještava podnosioca prijave o preduzetim mjerama.

5.1 Prikupljanje informacija o predmetu prigovora/žalbi 

Odgovorna lica na koje se odnosi prigovor/žalba ne mogu učestvovati u utvrđivanju osnovanosti prigovora/žalbi. U zavisnosti od predmeta prigovora/žalbi Rukovodilac sistema menadžmenta i Tehnički rukovodilac kontrollne organizacije prikupljaju sve potrebne informacije za rješavanje prigovora/žalbi. Ovo može da obuhvati: zapise o kontrolisanju, ponude/profakture, standarde, dokumentaciju sistema kvaliteta kontrolne organizacije i druge relevantne informacije.

5.2 Prijem I evidencija prigovora/žalbi 

Prigovor/žalbu može da primi bilo koji zaposleni u kontrolnoj organizaciji.Od podnosioca prigovora/žalbe je potrebno tražiti da jasno definiše na šta ulaže prigovor/žalbu, kako bi rješenje bilo efektivno.

Prigovori i žalbe od strane klijenta mogu da se dostave pisanim putem (faksom ili poštom) ili e-mailom ili usmeno (telefenom ili u ličnom kontaktu).

Prigovor/žalba koja stigne pisanim putem ili e-mailom se zavodi u djelovodnu knjigu i dostavlja Tehničkom rukovodiocu koji je zavodi u Knjigu evidencije prigovora/ žalbi (Prilog 4) i angažuje se zajedno sa izvršiocima kontrole radi rješavanja prigovora/žalbe.

Svi zaposleni koji prime usmeni prigovor/žalbu dužni su da ga evidentiraju u obrazac Izjava prigovora/žalbe, ZA.KO.750.01  i obavijeste Tehničkog rukovodioca. Tehnički rukovodilac ovaj prigovor/žalbu evidentira u obrazac  Knjiga evidencije prigovora/žalbe,    ZA.KO.750.04.
5.3 Razmatranje i rješavanje prigovora/žalbi 

Rješavanje prigovora/žalbe može da se odnosi na sledeće:

· izdavanje novih, ispravljenih, završnih dokumenata, koji su rezultat otklonjenih grešaka u kontroli;

· ponovljena kontrola, ukoliko je to moguće;

· materijalna nadoknada štete prouzrokovane greškama u kontroli, od strane INTRE, klijentu ili 

· sve druge mogućnosti koje se procijene od strane rukovodilaca i učesnika u kontroli, sa ciljem da se zadovolji klijent.

Komisiju za rješavanje žalbi sačinjavaju Izvršni direktor, Tehnički rukovodilac, Rukovodilac sistema menadžmenta i dva kontrolora.
Tehnički rukovodilac je predsjednik komisije, dok su članovi Komisije Kontrolori koji nisu učestvovali u glavnim i pratećim aktivnostima na predmetu žalbe.Predsednik Komisije je odgovoran za sprovodjenje postupka rješavanja prigovora/žalbi. Prigovore/žalbe je moguće rješavati i bez formiranja Komisije, ukoliko je ista dokumentovana i jednoznačno identifikovana od strane Tehničkog rukovodioca.
Svaki prigovor/žalba od strane klijenta rješava se uz učešće Tehničkog rukovodioca, Rukovodioca sistema kvaliteta  i izvršioca kontrole koji nijesu učestvovali u glavnim i pratećim aktivnostima na predmetu žalbe. U prvom koraku  razmatra se opravdanost prigovora/žalbe, preispitivanjem zahtjeva klijenta, polaznih dokumenata, načina izvođenja kontrole, uputstava i standarda  koji su korišćeni i na kraju završnih dokumenata kontrolisanja. 
Tehnički rukovodilac Kontrolne organizacije je nadležan za odlučivanje po prigovorima/ žalbama uloženim iz sledećih razloga:
- zbog prekoračenja utvrđenih rokova za izvršenje usluge;

- zbog prekoračenja utvrđenih rokova za izdavanje Izveštaja ili sertifikata o usaglašenosti;
- zbog grešaka na izdatim dokumentima kontrolisanja;
- zbog nepoštovanja uslova datih u ugovoru ili ponudi;

- zbog odnosa zaposlenih u Kontrolnoj organizaciji  prema podnosiocu prigovora ili žalbe.
Komisija je nadležna za odlučivanje po prigovorima/žalbama uloženim iz sledećih razloga:

- zbog nepostupanja po zahtjevu podnosioca prigovora/žalbe;

- zbog neusaglašenosti sa referentnim dokumentima (pravilnici, standardi i sl.) u postupku 

  kontrolisanja
- u ostalim slučajevima koji nisu navedeni u predhodno navedenim nadležnostima.

U postupku po prigovoru /žalbi upućenom Tehničkom rukovodiocu Kontrolne organizacije, on  je dužan da razmotri prigovor/žalbu  u roku od 7 (sedam) dana od dana prijema prigovora/žalbe i ukoliko je prigovor/žalba osnovan/a, Tehnički rukovodilac u opsegu njegovog odlučivanja,donosi odluku o usvajanju prigovora ili žalbe u cjelosti ili djelimično i imenuje lice, da izvrši radnje potrebne za otklanjanje razloga za prigovori/žalbu. Ovlašćeno lice je dužno da u roku od 7 (sedam) dana postupi po nalogu Tehničkog rukovodioca i preduzme radnje za otklanjanje uzroka prigovora/žalbe. 

Odluka Tehničkog rukovodioca (u pisanoj formi) po prigovoru ili žalbi sadrži: uvod, opis, obrazloženje, pravnu pouku i potpis. 
U postupku po prigovoru /žalbi upućenom Tehničkom rukovodiocu i Komisiji, Tehnički 

Rukovodilac dužan da razmotri prigovor/žalbu prethodno ispituje blagovremenost i osnovanost prigovora /žalbe. Ukoliko je prigovor/žalba neosnovan/a Komisija donosi Odluku o odbijanju prigovora/ žalbe.
Ako se utvrdi opravdanost prigovora / žalbe kod procesa kontrolisanja, ponavlja se proces kontrolisanja istog  uzorka i sastavlja se novi izvještaj o kontrolisanju i izdaje Certihikat i Potvrda kod kontolisanja uređaja I opreme za pogon vozila na TNG I prirodni gas.

U slučaju prigovora/žalbe kod procesa kontrolisanja saobraznosti dokumentacije i vozila ( slučaj izdavanja negativnog Izvještaja o kontrolisanju),Tehnički rukovodilac KO može zatražiti na uvid originalna dokumenta ili vršenje pregleda vozila. Ako se ponovnim pregledom dokumentacije i naknadnim kontrolisanjem se konsatatuje  da je prigovor prigovora/žalbe  bio na mjestu radi se dopuna Izještaja o kontrolisanju u kome se konstatuje  zbog čega je izdat negativan Izvještaj i da je nedostatak otklonjen i izdaje se pozitivan Izvještaj na osnovu koga se klijentu izdaje Certifikat.
U slučaju da prigovor/žalba po ocjeni Tehničkog rukovodioca Kontrolne organizacije nije u tom obimu da zahtjeva ponovno kontrolisanje, dostavlja se odgovor podnosiocu izjave u vidu pisma sa svim potrebnim objašnjenjima. 

Poslije prezentacije izvještaja o kontrolisanju podnosiocu zahtjeva za kontrolisanje  postoji mogućnost izjave prigovora i žalbe na rezultate kontrolisanja. Na osnovu usmenog zahtjeva dostavlja se podnosiocu prigovora/žalbe u formi zapisa ZA.KO.750.01, koji podnosilac popunjen vraća Kontrolnoj organizaciji.  

Ako postoji neka nejasnoća u podacima koju je podnosilac naveo u obrascu on se može pozvati radi dopunskih informacija.

Svi navodi u izjavi moraju biti analizirani od strane Tehničkog rukovodioca Kontrolne organizacije i upoređeni sa postojećim podacima u dosijeu kontrolisanog uzorka.

Tehnički rukovodilac, takođe prosleđuje navedene zapise i dokumentaciju i zaključke Rukovodiocu sistema menadžmenta, ukoliko se objektivnom obradom utvrdi da je prigovor/žalba osnosvana, pokreće odgovarajuće mjere:

* Korekcija – radi ispravke nastale greške (nema posledica po podnosioca prigovora,ne dovodi u pitanje rezultate kontrolisanja, nema posledice na sistem  menadžmenta kontrolne organizacije)
* Korektivne mjere – radi otklanjanja uzroka nastale greške (mogu nastati posledice po podnosiocu prigovora, dovodi u pitanje postupak  kontrolisanja,mogu nastati posledice po sistem kvaliteta kontrolne organizacije)
Korektivne mjere se utvrđuju i sprovode u skaldu sa Procedurom korektivnih i preventivnih mera PRKO.870.01. 
Podnošenje žalbe, istražne radnje i odluka o žalbi ne smije da izazove bilo kakvu diskriminatorsku mjeru protiv podnosioca.Ukoliko postupak rješavanja žalbe/prigovora potraje duže od roka propisanog ovom procedurom, a iz razloga koji na koje Kontrolna organizacija ne može da utiče, lice koje je podnijelo žalbu/prigovor se mora periodično obavještavati o toku procesa rješavanja žalbe. 
Korisnik usluga se prilikom popunjavanja zahtjeva za kontrolu, zaključivanja posla, preko ponude / ugovora ili na drugi odgovarajući način, obavještava o mogućnosti žalbe ili prigovora na rezultate kontrolisanja,  Izjava prigovora/žalbe, ZA.KO.750.01. 
Izvršni direktor i Tehnički rukovodilac  najmanje jedanput godišnje, a po potrebi i češće, zajedno sa Rukovodiocem sistema menadžmenta  analiziraju prigovore/žalbe  i pišu i izvještaj o njima koji se razmatra prilikom preispitivanja sistema menadžmenta kvalitetom, u skladu sa procedurom PR.KO.850.01 Preispitivanje od strane rukovodstva.
Jedan od ciljeva kvaliteta Kontrolne organizacije pri pružanju usluge kontrolisanja jeste ispunjavanje zahtjeva i očekivanja klijenta. Da bi ovo realizovali koristi se dokumentovani sistem menadžmenta kvalitetom u Kontrolnoj organizaciji.

Pri mjerenju zadovoljstva klijenta koristi se zapis ZA.KO.750.02, Upitnik za mjerenje zadovoljstva klijenta. Ovaj zapis dostavlja klijentu Tehnički rukovodilac Kontrolne organizacije uz molbu da isti popuni i dostavi Kontrolnoj organizaciji. Popunjeni upitnik analizira Tehnički rukovodilac Kontrolne organizacije sa svojim zamjenikom i periodično podnosi izvještaj pri preispitivanju od strane rukovodstva u skladu sa procedurom PR.KO.850.01, Procedura za preispitivanje od strane rukovodstva. Izvještaj o mjerenju zadovoljstva korisnika dat je u   kao zapis ZA.KO.750.03.
Posebno se preispituje svaki odgovor klijenta naveden kao “ nezadovoljavajući “ s obzirom da je jedan od ciljeva Kontrolne organizacije - kontrolisanje bez neusaglašenosti.

Pored ovog načina obezbjeđenja informacija o zadovoljstvu klijenta ostvaruje se direktni kontakt Tehničkog rukovodioca Kontrolne organizacije i klijenta.

6
 Odgovornosti

 Za sprovođenje ove procedure odgovoran je Tehnički rukovodilac Kontrolnog tijela.

6 Prilozi

Prilog 1 – Izjava prigovora/žalbe, ZA.KO.750.01

Prilog 2 – Upitnik za mjerenje zadovoljstva klijenta, ZA.KO.750.02
Prilog 3 – Izvještaj o mjerenju zadovoljstva klijenta, ZA.KO.750.03
Prilog 4 – Knjiga evidencije prigovora/ žalbe, ZA.KO.750.04
Prilog 5 -  Odluka o prigovoru / žalbi (pisana forma)
ORIGINAL   DOKUMENT
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