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1 Predmet procedure

Ovom procedurom se opisuje nacin reSavanja prigovora, reklamacija i zalbi Korisnika usluga
Kontrolnog / Imenovanog tela PRO-ING (u daljem tekstu samo Kontrolno telo) nastalim u procesima
ocenjivanja usaglasenosti, razvrstavanja opreme pod pritiskom, pregleda i ispitivanja opreme pod
pritiskom u eksploataciji i odobravanju postupaka za nerastavljive spojeve. Procedurom se utvrduje
redosled aktivnosti pri postupku u kome Komisija za reSavanje zalbi (u daljem tekstu: Komisija)
raspravlja i odluCuje o prigovorima i zalbama korisnika usluga Kontrolnog tela PRO-ING ili
zainteresovanih strana (u daljem tekstu: podnosilac Zalbe).

2 Podrucje primene

Ovu proceduru primenjuje osoblje Kontrolnog tela pri reSavanju prigovora, reklamacija i zalbi za
poslove u okviru Kontrolnog tela PRO-ING. U postupku reSavanja prigovora i zalbi Komisija, koja je
opisana ovom procedurom, odlu€uje u granicama zahteva iz prigovora i Zalbi.

Reklamacije, prigovori i Zalbe se mogu odnositi na aktivnosti Kontrolnog tela koji ukljuuju
postupke rada zaposlenih u Kontrolnom telu i eksterno angazovanih lica od strane Kontrolnog tela za
izvrSavanje usluga, kao i prigovori i zalbe na rad akreditovanih organizacija.

Zalbe se mogu odnositi na bilo koju nepovoljnu odluku Kontrolnog tela po organizaciju koja je
zahtevala i/ili dobila uslugu od strane Kontrolnog tela ili na organizaciju kojoj je Kontrolno telo pruzilo
uslugu ocene usagladenosti proizvoda, razvrstavanja opreme pod pritiskom i preglede i ispitivanja
opreme pod pritiskom u eksploataciji a u vezi je sa uslugom Kontrolnog tela.

U nepovoljne odluke spada:

izdavanje negativnih izvestaja o kontrolisanju ili bilo koja druga odluka nepovoljna po klijenta
odbijanje prihvatanja prijave za ocenjivanje usaglasenosti, razvrstavanja, preglede i ispitivanja,
odbijanje zahteva za odobravanje postupaka za nerastavljive spojeve,

odbijanje da se ponovi postupak ocenjivanja, postupak razvrstavanja, pregleda i ispitivanja,
odbijanje ponavljanja odobravanja postupka za nerastavljive spojeve,

zahtevi za korektivnim merama,

odluke da se obustavi postupak sprovodenja aktivnosti Kontrolnog tela,

odluka da se suspenduije ili oduzme sertifikat i

bilo koja druga mera koja spre€ava izdavanja sertifikata, izveStaja o kategorizaciji i razvrstavanju,
evidencionog i revizionog lista.

3 Termini, definicije i skra¢enice
3.1 Termini i definicije

Termini i definicije koriS¢eni u ovoj proceduri su u skladu sa SRPS ISO 9000:2015 i SRPS ISO/IEC
17000:2020.

Skracenice

Prigovor - e izraz nezadovoljstva, upuc¢en Kontrolnom telu od strane bilo koje osobe ili organizacije,
a u vezi sa aktivnostima Kontrolnog tela na koje se o€ekuje odgovor.

Zalba - je zahtev organizacije ili pravnog lica koja je zahtevala i/ili dobila uslugu od strane
Kontrolnog tela da ponovo razmotri bilo koju po organizaciju/pravno lice nepovoljnu
odluku koju je donelo, a koje se odnosi na Zeljeni status posla ili ocenjivanja

usaglasenosti, razvrstavanje, preglede i ispitivanja opreme pod pritiskom,
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Reklamacija - je pisani zahtev koji je uputio korisnik usluge a odnosi se na ispravku greske, koju je
ucinilo Kontrolno telo a koju je korisnik uoc€io nakon ili u toku obavljanja pruzanja usluge.

4 Veza sa drugim dokumentima

Pri izradi ove procedure kori§¢eni su sledeé¢i dokumenti:

¢ SRPS ISO 9001:2015, Sistem menadzmenta kvalitetom; Zahtevi,

e SRPS ISO/IEC 17020:2012 - Ocenijivanje usaglasenosti — Zahtevi za rad razli€itih tipova tela koja
obavljaju kontrolisanje;

e ATS-UP42, Smernice za primenu SRPS ISO/IEC 17020:;

e PR.100.01 — Procedura za ocenjivanje usaglasenosti u skladu sa modilima A1, B, B1, C1,F i G,

PR.102.01 — Procedura za ocenjivanje usagladenosti opreme pod pritiskom na osnovu isprava o

usaglasenosti izdatih u inostranstvu,

PR.610.01 - Procedura za upravljanje rizicima i prilikama,

PR.830.01 — Procedura za upravljanje neusaglasenim proizvodom,

PR.900.01 — Procedura za povlagenje sertifikata,

UP.100.02 — Uputstvo za odobravanje postupaka za nerastavljive spojeve.

5 Formai oblik procedure

Forma i oblik ove procedure je u skladu sa procedurom PR.423.01 - Procedura za upravljanje
dokumentima QMS-a.

6 Postupak reSavanja zalbi

6.1 Opste

U zavisnosti od tipa povratne informacije od klijenta razlikujemo:
1) Prigovor
2) Zalbui

3) Reklamaciju

6.2 Ulaganje prigovora, zalbe ili reklamacije

Podnosilac podnosi prigovor ili Zalbu Kontrolnom telu u pisanoj formi, koji/a mora biti obrazloZen/a i
potkrepljen/a dokumentovanim dokazima, a reklamacije koje se odnose na slovne i/ili brojéane greske
mogu se podneti i usmenim putem.

Zalba mozZe da se podnese u roku od 10 (deset) dana od dana prijema dokumenta o rezultatima
ispitivanja, isprave o usagladenosti, sertifikata, obavestenja o povlacenju sertifikata ili od trenutka kada je
podnosilac Zalbe stekao saznanja o slu¢aju u vezi koga podnosi Zalbu.

Prigovor moze da se ulozi u roku od 10 (deset) dana od kada je podnosilac prigovora stekao
saznanja o slucaju u vezi koga podnosi prigovor.

Tehnicki rukovodilac ili Rukovodilac za kvalitet obavestava podnosioca prigovora, Zalbe ili reklamacije o
prijemu iste pisanim putem.

6.3 Razmatranje i reSavanje prigovora

Nadlezan za odlu€ivanje po prigovorima u PRO-ING-u je Tehnicki rukovodilac. Prigovori koji se mogu
prihvatiti kao osnovani:
- zbog prekora&enja utvrdenih rokova za izvrSenje usluge;

- zbog prekoracenja utvrdenih rokova za izdavanje Izvestaja ili sertifikata o usaglasenosti;
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- zbog odnosa zaposlenih u Imenovanom telu prema podnosiocu prigovora ili zalbe;
- zbog komercijalnih uslova.

U postupku po prigovoru upuc¢enom Kontrolnom telu, TehniCki rukovodilac prethodno ispituje
blagovremenost i osnovanost prigovora. Neblagovremene i neosnovane prigovore Tehnicki rukovodilac
odbacuje svojom odlukom.

Tehnicki rukovodilac Imenovanog tela je duzan da razmotri prigovor i donese Odluku (ZA.723.01)
u roku od 7 (sedam) dana od dana prijema prigovora.

Ukoliko je prigovor osnovan, Tehni¢ki rukovodilac, donosi odluku o usvajanju prigovora i vrsi
radnje potrebne za otklanjanje razloga za prigovor. U otklanjanju prigovora ucestvuje i Inspekor €ijom
aktivnoScu je doSlo do stvaranja uslova za prigovor. Tehnicki rukovodilac u razgovoru sa Inspektorom
donosi odluku o daljem postupanju, Navedenom odlukom Tehnicki rukovodioc podnosiocu prigovora
daje informaciju o kraju procesa postupanja po istoj. Tehni¢ki rukovodilac je zaduzen za komunikaciju sa
podnosiocem prigovora, odgovara mu na primedbe, obaveStava ga o napretku postupka reSavanja i
saopStava mu rezultate. Odluka mora biti preispitana i odobrena od zaposlenog osoblja koje nije
ucCestvovoalo u prvobitnim aktivnostima kontrolisanja na koje je upucéen prigovor.

Inspektor ili drugo lice je duzno da u roku od 7 (sedam) dana postupi po nalogu Tehni¢kog
rukovodioca i preduzme radnje za otklanjanje uzroka prigovora. Nepostupanje po ovom nalogu smatra
se tezom povredom radne obaveze.

Tehnicki rukovodilac, takode prosleduje navedene zapise i dokumentaciju i zakljuCke
Rukovodiocu kvaliteta i isti predstavljaju ulazni element narednog preispitivanja od strane rukovodstva.

Odluka Tehni¢kog rukovodioca (ZA.723.01) po prigovoru sadrzi: uvod, opis, obrazloZenje, pravnu
pouku i potpis.

Pismeni otpravak odluke po prigovoru dostavlja se preporu¢enom posiljkom podnosiocu
prigovora u roku od 3 (tri) dana od dana odlucivanja po prigovoru ili neposredno - li¢nim preuzimanjem
podnosioca prigovora uz njegov potpis, odnosno usmeno ako je prigovor na taj nacin i primljen.

6.4 Razmatranje i reSavanje zalbe

Organi nadlezni za odlucivanje po zalbama u PRO-ING-u su:

e Tehnicki rukovodilac Kontrolnog tela
e Komisija za reSavanje zalbi

Komisiju za reSavanje Zzalbi sacinjavaju TehniCki rukovodilac Kontrolnog tela i dva ¢lana.
Tehnicki rukovodilac je predsednik komisije, dok su ¢lanovi Komisije Inspektori koji nisu u€estvovali u
glavnim i prate¢im aktivhostima na predmetu Zalbe.

Predsednik Komisije je odgovoran za sprovodjenje postupka reSavanja Zalbi.

Tehnicki rukovodilac uz uklju€ivanje Inspektora nezavisnih od posla na koji je uloZzena zalba
nadlezan je za odlugivanje po Zalbama zbog slovnih i/ili brojéanih greSaka na izdatim dokumentima.

Komisija je nadlezna za odlucivanje po zalbama uloZenim iz sledecih razloga:

- zbog nepostovanja uslova datih u ugovoru ili ponudi;

zbog nepostupanja po zahtevu podnosioca prigovora ili zalbe;

- zbog neusaglasenosti sa referentnim dokumentima (pravilnici, standardi i sl.) u postupku
ocenjivanja usaglasenosti, odobravanja postupaka za nerastavljive spojeve i osoblja, pregleda i
ispitivanja i razvrstavanja opreme pod pritiskom,

- zbog neslaganja sa rezultatima sprovedenih ocenjivanja usaglasenosti, odobravanja postupaka za
nerastavljive spojeve i osoblja, pregleda i ispitivanja i razvrstavanja opreme pod pritiskom,

- u ostalim slu€ajevima koji nisu navedeni u predhodno navedenim nadleznostima.
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U postupku po zalbi upu¢enom Tehni¢kom rukovodiocu i Komisiji, Tehni¢ki rukovodilac
prethodno ispituje blagovremenost i osnovanost Zalbe. Neblagovremene i neosnovane Zalbe Tehnicki
rukovodilac odbacuje svojom odlukom.

Tehni€ki rukovodilac Imenovanog tela je duZzan da razmotri Zalbu i donese Odluku (ZA.723.01) u
roku od 7 (sedam) dana od dana prijema Zalbe.

Ukoliko je Zalba osnovana, Tehnicki rukovodilac u opsegu njegovog odlucivanja, donosi odluku o
usvajanju zalbe u celosti ili delimi€¢no i izdaje Nalog (ZA.723.04) licu koje je za to posebno ovlaséeno, da
izvrSi radnje potrebne za otklanjanje razloga za Zalbu.

Ovlaséeno lice je duzno da u roku od 7 (sedam) dana postupi po nalogu Tehni¢kog rukovodioca i
preduzme radnje za otklanjanje uzroka Zalbe. Nepostupanje po ovom nalogu smatra se teZom povredom
radne obaveze.

TehniCki rukovodilac, takode prosleduje navedene zapise i dokumentaciju i zakljucke
Rukovodiocu kvaliteta koji pokreée proceduru PR.830.01 — Procedura za upravljanje neusaglasenim
proizvodom, kako bi se sprovele aktivnhosti na utvrdivanju uzroka neusaglasenosti u sistemu.

Odluka Tehni¢kog rukovodioca (ZA.723.01) po Zalbi sadrzi: uvod, opis, obrazloZenje, pravnu
pouku i potpis. Navedenom odlukom Tehnicki rukovodioc podnosiocu zalbe daje informaciju o kraju
procesa postupanja po istoj. Tehnicki rukovodilac je zaduZen za komunikaciju sa podnosiocem Zalbe,
odgovara mu na primedbe, obavestava ga o napretku postupka reSavanja i saopStava mu rezultate.
Odluka mora biti preispitana i odobrena od zaposlenog osoblja koje nije ucestvovoalo u prvobitnim
aktivnostima kontrolisanja na koje je upuéena Zalba.

Pismeni otpravak odluke po Zalbi dostavlja se preporu¢enom posiljkom podnosiocu prigovora ili
Zalbe u roku od 3 (tri) dana od dana odlucivanja po Zalbi ili neposredno - li€nim preuzimanjem
podnosioca Zalbe uz njegov potpis.

Komisija je, u opsegu njenog odlucivanja, duzna da u roku od 15 (petnaest) dana od dana dostavljanja
Zalbe ili odluke od strane Tehnic¢kog rukovodioca odluéi po istom. Komisija odluuje na raspravi na koju
se po potrebi poziva podnosilac Zalbe. Poziv na raspravu upuéuje se podnosiocu zalbe preporu¢enom
posilijkom najkasnije 5 (pet) dana pred raspravu. Poziv za raspravu je zapis u slobodnoj formi i sadrzi
oznacCenje predmeta prigovora, mesto, dan i ¢as odrzavanja rasprave i nhapomenu da ¢e se rasprava
odrzati u odsustvu podnosioca Zalbe ukoliko ne pristupi raspravi.

Raspravu otvara predsednik Komisije i odreduje zapisniCara iz sastava Komisije. Rasprava
pocinje Citanjem Zalbe i uvidom u isprave prezentirane od strane podnosioca i druge isprave podobne za
donoSenje odluke po Zalbi.

O raspravi po zalbi vodi se Zapisnik — ZA.723.02. Zapisnik sadrzi datum, vreme i mesto
odrZzavanja rasprave, predmet rasprave, sastav Komisije, naziv podnosioca Zalbe, bithu sadrzinu toka
rasprave.

Zapisnik potpisuje predsednik Komisije, podnosilac Zalbe (ako je prisutan) i zapisnicar.

Ukoliko je zalba neosnovan/a Komisija donosi odluku o odbijanju zalbe. Ukoliko je zalba
osnovana, Komisija donosi Odluku (ZA.723.03) o usvajanju Zalbe, u celosti ili delimi¢no i izdaje Nalog
(ZA.723.04) licu odredenom od strane Tehni€kog rukovodioca da izvrSi radnje potrebne za otklanjanje
razloga Zalbe u roku od 7 dana. Tehni€ki rukovodilac je u ime komisije zaduzen za komunikaciju sa
podnosiocem Zalbe (ako on nije prisutan sastanku), odgovara mu na primedbe pisanim putem, i
obavestava ga o napretku postupka redavanja. Odluka mora biti preispitana i odobrena od zaposlenog
osoblja koje nije u€estvovalo u prvobitnim aktivnostima kontrolisanja na koje je upu¢ena zalba. Odluka
Komisije (ZA.723.03) sadrzi: uvod, izreku, obrazlozenje, pravnu pouku i potpis predsednika Komisije.
Pismeni otpravak odluke dostavlja se preporué¢enom posiljkom podnosiocu Zalbe u roku od 3 (tri) dana
od dana odlucivanja po zalbi.

Protiv odgovora po Zalbi donete od strane TehniCkog rukovodioca ili Komisije podnosilac
prigovora moze u roku od 15 (petnaest) dana uloziti prigovor Akreditacionom telu Srbije ili uloziti Zalbu
nadleZznom sudu.
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6.5 ResSavanje reklamacije

Tehni¢ki rukovodilac uz uklju€ivanje Inspektora nadlezan je za odlucivanje po reklamacijama
zbog slovnih i/ili broj¢anih greSaka na izdatim dokumentima i drugih reklamacija.

6.6 Evidentiranje reklamacija, primedbi i zalbi

U Kontrolnom (Imenovanom) telu se takode vodi evidencija o ostalim podnetim reklamacijama,
prigovorima ili Zalbama i Cuvaju se zajedno sa predmetima. Sve Zalbe, reklamacije i prigovori se zapisuju
u ZA.723.05 - Registar prigovora i Zalbi. Pored prigovora ili Zalbe, registrator mora da sadrzi i opis
odnosno, popis svih aktivnosti preduzetih u vezi sa prigovoroma ili Zalbama i sve korektivhe i
preventivhe mere preduzete iz usvojenog prigovora ili Zalbe.

U Kontrolnom (Imenovanom) telu se vodi evidencija dokumenata o usaglasenosti ili sertifikata,
Izvestaja o kategorizaciji i razvrstavanju, evidencionog i revizionog lista. koje su ispravljene zbog slovnih
i/ili broj¢anih greSaka (reklamacija) preko zapisa ZA.100.09.

6.7 Ostale odredbe

PodnoS$enje zalbe, istrazne radnje i odluka o Zalbi ne sme da izazove bilo kakvu diskriminatorsku
meru protiv podnosioca.

Ukoliko postupak reSavanja zalbe/prigovora potraje duze od roka propisanog ovom procedurom,
a iz razloga koji na koje Kontrolno telo ne mozZe da utiCe, lice koje je podnelo Zalbu ili prigovor se mora
periodi¢no obavestavati o toku procesa reSavanja Zalbe. Za to je primarno zaduzen Tehnicki rukovodilac
ili Rukovodilac za kvalitet.

Ukoliko se donese odluka da Zalba nije osnovana tokom postupka ocenjivanja usaglasenosti, pri
¢emu je podnosiocu vel izdat sertifikat, dalje se postupa u skladu sa procedurom za povlagenje
sertifikata PR.900.01.

Korisnik usluga se prilikom zaklju€ivanja posla, preko ponude / ugovora ili na drugi odgovarajuéi nacin,
obavestava o mogucnosti Zalbe ili prigovora na rezultate kontrolisanja. Narucilac se obavestava da je
azurna procedura za reSavanje zalbe PR.723.01 u svakom trenutku dostupna na sajtu Imenovanog tela
www.proing-bg.rs i da stojimo na raspolaganju za dalja pojasnjenja po tom pitanju.

7 Odgovornosti

Za sprovodenje ove procedure odgovoran je Tehnicki rukovodilac Kontrolnog tela.
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MNaruéilac { Proizvodac
primio dokumenata o ispitivanju, isprave
o usaglasenosti, sertifikat, resenje ili
obavestenje o suspenziji sertifika

I
10 dana

. 4

Prijem Zalbe

Zalba

neblagovremena i
neasnovana

Tehniéki rukovodilac

Procedura za poviadenje
sertifikata PR.900.01

razmatra blagovremenost i Zalba se odbacuje
osnovanost Zalbe
A
Zalba osnovana i 3 dana
blagovremeno 7 dana
dostavijena ﬁ
30 . Zalba se odbacuje
IEh“mﬁl“ (u;ovod_lia;.l o Dostava odluke
razmatra Zalbu i donosi odiuku iz 2 podnosiocu Zalbe
. svog domena odluéivanja

Dostavijanje Rukovodiocu za
kvalitet dokumentacije kako bi

se pokrenula procedura
PR.830.01

NE DA

NadleZna
Komisija za reSavanje
Zalbi

Poziv na raspravu
podnosiocu Zalbe

Prigovor /zalba
se adbacuju

Odluka o usvajanju Zalbe

5 dana

lzdavanje naloga licu za

da izvrsi radnje potrebne

za otklanjanje razloga za
Zalbu

7 dana

Sastanak
Komisije

NE
Postupanje pa nalogu

Tehnigkog rukovodioca

Zapisnik sa sastanka
Komisije

Zalba se
usvaja

¥ 3 dana 15 dana

y DA

TeZa povreda
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Dijagram 1 — Sematski prikaz postupka re$avanja zalbi
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8 Zapisi

Iz ovog dokumenta proizilaze slededéi zapisi:

Rber g?' docl)érr]l?gr?ta Naziv dokumenta
1. ZA.723.01 | Odluka o usvajanju prigovora / Zalbe
2. ZA.723.02 | Zapisnik sa sastanka komisije za reSavanje zalbi
3. ZA.723.03 | Odluka Komisije za reSavanje zalbi
4. ZA.723.04 | Nalog za reSavanje Zalbe
5. ZA.723.05 | Registar prigovora i zalbi
6.
7.
8.

9 Prilozi

Prilog 1

ZA.723.01
ZA.723.02
ZA.723.03
ZA.723.04
ZA.723.05

Odluka o usvajanju prigovora / zalbe

Zapisnik sa sastanka komisije za reSavanje zalbi
Odluka Komisije za reSavanje zalbi

Nalog za resavanje zalbe

Registar prigovora i zalbi




