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1. Predmet

Procedura definiSe aktivnosti, ovlaséenja i odgovornosti u postupku reSavanja reklamacija i zalbi
korisnika kao i reklamacija i zalbi prema dobavlja¢ima.

2. Podrudje primene

Procedura se primenjuje u Tehnic¢koj Laboratoriji u postupku resavanja reklamacija i zalbi.

3. Odgovornost

Za resavanje reklamacija i zalbi u tehnickoj laboratoriji je odgovoran Rukovodilac Tehnicke
.Laboratorije, odnosno lice koje on ovlasti.

4. Definicije i oznake

Reklamacija korisnika — neusaglasenost kvaliteta ili kvantiteta izvrSene usluge utvrden od strane
korisnika usluge ¢ije se otklanjanje zahteva na dokumentovan nacin.

Prigovor (Zalba) korisnika — neusaglagenost ili primedba korisnika usluge saopstena verbalno ili
pismeno sa ciljem skretanja paznje davaocu usluge, da se sli¢ne greske ne javljaju u buducnosti.
Reklamacije Tehnicke Laboratorije - neusaglaSenost kvaliteta ili kvantiteta usluge (npr.
podugovorena ispitivanja) utvrden od strane Tehnicke laboratorije.

Prigovor (Zalba) Tehnicke Laboratorije — neusaglagenost ili primedba Tehnitke Laboratorije
saopStena verbalno ili pismeno sa ciljem skretanja paznje korisniku, da se slicne greske ne
javljaju u buduénosti.

5. Opis aktivnosti
5.1 Resavanje reklamacije i zalbi (prigovora) korisnika usluga

5.1.1 Reklamacije i Zalbe korisnika na usluge tehni¢ke laboratorije po pravilu prima
Rukovodilac tehnicke laboratorije. Ako je reklamacija/zalba dokumentovana, ista se
uvodi u delovodnik.

5.1.2 Rukovodilac Tehnicke Laboratorije analizira prispelu reklamaciju/prigovor (zZalbu)
konsultujuéi po potrebi Poverenika za kvalitet (za prigovore na sistemska reSenja).

e U slucaju ocene opravdanosti reklamacije sprovodi se postupak reSavanja
neusaglasenosti prema proceduri QP TL 0-04. Dalje interne komunikacije se
odvijaju preko Zapisa o neusaglasenosti.

e U sluCaju ocene opravdanosti prigovora (Zalbe) sprovodi se postupak za
korektivne mere prema proceduri QP TL 0-05. Dalje interne komunikacije se
odvijaju preko Zapisa o neusaglasenosti, odnosno Plana sprovodenja korektivnih
mera.

5.1.3 Nakon resenja reklamacija ili sprovedenih korektivnih mera po osnovu prigovora (Zalbe)
ili ako se analizom utvrdi da je reklamacija odnosno prigovor (Zalba) neosnovana ili
odbijena, o tome se pismeno obavestava korisnik.
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5.2 Resavanje reklamacije i zalbi (prigovora) Tehnicke Laboratorije

5.2.1

5.2.2

5.2.3

U slucaju identifikacije neusaglasenosti nabavljenih proizvoda ili opreme u garantnom
roku, odnosno usluga dobavljaca (npr. podugovorena ispitivanja), Rukovodilac Tehnicke
laboratorije (uz konsultaciju sa Poverenikom za kvalitet ) u zavisnosti od vrste
neusaglaSenosti odreduje postupak za reSavanje neusaglaSenosti po proceduri QP TL O-
04. Zapis o neusaglaSenosti se dostavlja dobavljacu. Ukoliko dobavlja¢ ne resi
reklamaciju u zahtevanom ili usaglasenom roku, sprovode se ugovorom ili narudzbom
predvidene kaznene odredbe.

U slucaju zalbi (prigovora) na kvalitet izvrsenih usluga Rukovodilac Tehnicke
Laboratorije direktno planira i sprovodi odgovarajuce korektivne mere.

Resavanje reklamacija 1 sprovedenost zahtevanih korektivnih mera kontrolise
Rukovodilac Tehnicke Laboratorije .

6. Vezasa drugim dokumentima

6.1 Postupci definisani u ovoj proceduri povezani su sa slede¢im dokumentima:
QP TL 0-04, Upravijanje neusaglasenostima
QP TL 0-05, Korektivne mere

6.2 1z ove procedure ne proizilaze uputstva.

6.3 1z ove procedure ne proizilaze posebni zapisi sem definisanih navedenim procedurama i
dokumenata standardne korespondencije.

6.4 Stampane kopije ove procedure distribuirane su :

Rukovodilac Tehnicke laboratoruje 1 nalazi se u prostoriji tehnicke laboratorije

7. Prilozi

Ova procedura ne sadrzi posebne priloge.



