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1. SVRHA

Svrha postupka je definisati aktivnosti i odgovornosti u sluc¢aju kada kupac iskaze ili dostavi prigovor ili Zalbu
na izvrsenu uslugu.

Cilj ovoga postupka je osigurati da se vodi tacna evidencija svih prigovora ili Zalbi , te uspostavi efikasno i
brzo rjesavanje svih prigovora ili Zalbi kupaca, kako bi se izbjegla mogucnost da prigovor ili Zalba kupca
preraste u trajno nezadovoljstvo, odnosno uzrokuje raskid poslovnog odnosa.

Kada je potrebno, nakon prigovora ili Zalbi kupaca TR moZe pokrenuti korektivnu akciju kako bi se otklonio
uzrok koji je doveo do prigovora ili Zalbe kupca, ¢ime se treba sprijeciti da se takav prigovor ili Zalba ponovi.

2. PODRUCIE PRIMJENE

Ovaj postupak primjenjuje se kod rjesavanja svih prigovora ili Zalbi koje dodu od strane kupca ili drugih
zainteresovanih strana, a koji ukazuju na nezadovoljstvo uslugama TERMO KONTROL D.O.O. Bijeljina

3. DEFINICUE

Pojam Opis
Sistem upravljanja Sistem za utvrdivanje politike i ciljeva te za postizanje tih ciljeva.
Dokument Informacija zajedno s medijem na koji je zapisana.
Priru¢nik kvaliteta Dokument koji odreduje sistem upravljanja kvalitetom organizacije.

Izrazavanje nezadovoljstva, drugacijeg nego Sto je Zalba, od bilo koje osobe ili
Prigovor organizacije inspekcijskom tijelu, koje se odnosi na aktivnost tog tijela a od kojeg
se o¢ekuje odgovor

Zahtjev davaoca predmetainspekcije upucéen inspekcijskom tijelu za ponovno

Zalba . - ) .
razmatranje odluke tijela koja se odnosi na predmet

Postupak(Porocedura) | Utvrdeni nacin sprovodenja radnje ili procesa.

Dokument koji navodi postignute rezultate ili daje dokaze o sprovedenim

Zapis radnjama.
Neuskladenost Neispunjavanje zahtjeva.
Korekcija . . . .
Radnja kojom se uklanja otkrivena neuskladenost
(Ispravak)

Radnja kojom se uklanjaju uzroci utvrdene neuskladenosti ili druge otkrivene

Korektivna mjera . 1 . ..
nezeljene situacije.

Radnja kojom se uklanjaju uzroci moguce neuskladenosti ili druge otkrivene

Preventivna mjera . 1 . -
nezeljene situacije.

Inspekcija Provjera kako je proizvod izraden, proizvoda u upotrebi, procesa ili instalacije i
odredivanje njihove uskladenosti s posebnim zahtjevima ili, na temelju strucne
procjene, s opstim zahtjevima

TERMO KONTROL

D.0.0. Bijeljina Organizacija za Inspekcijski nadzor — ispitivanje i pregled opreme pod pritiskom

Tehnicki rukovodilac

TR
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IN Inspektor
VSS Visi strucni saradnik za tehni¢ko komercijalne poslove
PK Predstavnik rukovodstva za kvalitet
SUK Sistem Upravljanja Kvalitetom
TK-PK17020 Oznaka za Priru¢nik kvalitete u TERMO KONTROL D.O.O. Bijeljina
TK-P-x.y.2 Oznaka Za Proceduru koja je primijenjena u TERMO KONTROL D.0.0. Bijeljina
TK-RU—x.y Oznaka za Radno Uputstvo koja se primjenjuje u TERMO KONTROL D.O.0O.
' Bijeljina
TK—Ob—xy Oznaka za obrazac koji se primjenjuje u TERMO KONTROL D.0.O. Bijeljina
Pravilnik Pravilnik o pregledima opreme pod pritiskom tokom vijeka upotrebe ( Sluzbeni

glasnik Republike Srpske- Broj 37 od 3.5.2018.)

Inspekcijsko tijelo
vrste A

Pravna osoba akreditirana prema BAS normi koja utvrduje opste zahtjeve za rad
razli¢itih vrsta tijela koja sprovode inspekciju

Ovlasteno
inspekcijsko tijelo

Tijelo za periodi¢ne preglede koje je steklo pravo i preuzelo obavezu za
sprovedbu postupaka iz Pravilnika o pregledima i ispitivanju opreme pod
pritisakom na temelju rjeSenja nadleznog ministra

Evidencija opreme

Popis opreme pod pritiskom visokog niova opasnosti

pod pritiskom
- Skup dokumenata koji sadrzi isprave vezane za ocjenjivanje uskladenosti,
Dokumentacija ) o . N o )
. evidencijski list, tehnicku dokumentaciju opreme pod pritisakom visokog
opreme pod pritiskom

stepena opasnosti i podatke o svim aktivnostima i zahvatima na predmetnoj
opremi pod pritisakom u toku njezine upotrebe

4. VEZE S DRUGIM DOKUMENTIMA

4.1. Veza sa zakonima, standardima i opstim aktima

- BASENISO 17020:2012;

- Direktiva 2014/68/EU Evropskog parlamenta i Savjeta od 15.maja 2014 o uskladivanju
zakonodavstva drZzava €lanica o stavljanju na raspolaganje na trzistu opreme pod pritiskom;

- Pravilnik o pregledima opreme pod pritiskom tokom vijeka upotrebe ( Sluzbeni glasnik Republike
Srpske- Broj 37 od 3.5.2018.)

4.2. Veza s drugim postupcima

TK-P-8.0.3-Upravljanje dokumentima
TK-P-8.6.0—Interna provjera
TK-P-8.7.0.—Korektivhe mjere
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TK -P-8.5—Preispitivanje sistema menadZmenta od strane rukovodtsva

5. ODGOVORNOSTI | OVLASTENJA

Ovaj postupak odnosi se na sve koji ucestvuju u procesima upravljanja prigovorima ili Zalbama kupaca, od
primanja prigovora ili Zalbe u pisanom ili usmenom obliku, obavjeStavanja svih ukljuc¢enih o primljenom
prigovoru ili Zalbi, analiziranju sadrZaja i uzroka prigovora ili Zalbe, predlaganja i odredivanja mjera koje bi
trebale sprijeciti buduce ponavljanje takvih ili slicnih prigovora ili Zalbi te rjeSavanje nastalog problema u
direktnom kontaktu s kupcem ili zainteresovanom stranom.

Matrica odgovornosti i ovlastenja u tom procesu odreduje se prema slijede¢em:

P = primarna odgovornost S = sekundarna odgovornost

Odgovornost

Aktivnost

Direktor | TR VSS PK IN
Primanje prigovora ili Zalbi S P S S P
Evidencija prigovora ili Zalbi P S S P
Rjesavanja prigovora ili Zalbi S P S S S
Komunikacija s kupcem S P S S P
Zakljucivanje prigovora ili zalbi S P S S P
Pokretanje korektivne akcije S P S P S
Okoncanije prigovora ili Zalbi S P P S P
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6. Postupak

Kupac TERMO KONTROL D.0.0. BIJELJINA, odnosno Inspekcijskog tijela ili druga zainteresovana strana
(ministarstva, nadlezne inspekcijske sluzbe ili sl) ima moguénost izjave prigovora ili Zalbe na sve aspekte
usluge koju mu je TERMO KONTROL D.0.0O. BUELJINA, odnosno Inspekcijsko tijelo pruZilo u skladu sa
definicijama referenciranim u ovoj proceduri. U okviru Uslova poslovanja Inspekcijskog tijela, korisniku
usluge Inspekcijskog tijela je predocena ova mogucénost, kao i mogucnost da na zahtjev, dobije na
raspolaganje predmetno uputstvo o nacinu postupanja sa prigovorima i Zalbama.

Prigovor ili Zalbu, kupac TERMO KONTROL D.O.0. BUELJINA, odnosno Inspekcijskog tijela ili druga
zainteresovana strana mora dostaviti u pisanoj formi na svom obrascu ili na obrascu Prigovor / Zalba TK-
Ob. 11 koji mu na zahtjev, moze dostaviti Inspekcijsko tijelo. Nakon prijema prigovora ili Zalbe, tehnicki
rukovodilac utvrduje da li se isti/a odnosi na poslove iz domena rada TERMO KONTROL D.0.0. BIJELIINA,
odnosno domena rada Inspekcijskog tijela i utvrduje validnost prigovora / Zalbe na osnovu informacija
prikupljenih od kupca, zainteresovane strane, nadleZznog osoblja koje je sprovelo predmetnu uslugu ili
drugih lica koja bi mogla raspolagati znacajnim informacijama.

Odluku o tome $ta je potrebno preduzeti kao odgovor na prigovor/zalbu donosi tehnicki rukovodilac (TK), a
na osnovu analiza koje je izvrSio sa osobljem koje sprovodi predmetne usluge / inspekcije ali nije
ucestvovalo u ,spornim” uslugama inspekcije. Istu preispituje i odobrava predtsvnik rukovodstva za
kvalitet(PK) uz konsultacije sa inspektorom(IN) za predmetnu oblast koji nije ucestvovao u predmetnoj
inspekciji. Takode, Inspekcijsko tijelo u cilju rjesavanja prigovora / Zalbe moZe angaZzovati i eksterno
kompetentno lice koje je u tom slucaju u obavezi da potpise TK-Ob-34 /zjavu o nepristrasnosti .

Postupak resavanja prigovora / Zalbi, po potrebi, ukljuéuje sprovodenje odgovarajucih korektivnih mjera u
skladu sa dokumentovanom procedurom za sprovodenje korektivnih mjera TK-P.8.7.0-Korektivne mjere.
TERMO KONTROL D.O.0. BIJELJINA, odnosno Inspekcijsko tijelo je u obavezi da preduzme sve odgovarajuce
mjere, a iste nikada ne smiju da ukljuce bilo kakav vid diskriminacije. Po okoncanju procesa sa prigovorom /
Zalbom TK zvani¢no informise kupca o zavrsetku procesa postupanja sa istim. O svim aktivnostima u vezi sa
prigovorima / Zalbama, TERMO KONTROL D.0O.0. BIJELJINA,odnosno Inspekcijsko tijelo vodi odgovarajuce
zapise. Svi prigovori / Zalbe, kao vazan segment ocjene zadovoljstva korisnika usluga se arhiviraju i
predstavljaju podatak koji se mora analizirati prilikom sprovodenja postupka TK-P.8.5.0- Preispitivanja
sistema menadZmenta od strane rukovodstva .

U slucaju drugostepenog reSavanja Zalbi, Inspekcijsko tijelo postupa u skladu sa Zakonom o opsStem
upravnom postupku.

7. ZAPISI

TK-Ob-11-Prigovor, Zalba

TK-Ob-12-Zbirni popis prigovora zZalbi

Prigovor / Zalba (Zapis u slobodnoj formi)

Potvrda o prijemu prigovora / Zalbe (Zapis u slobodnoj formi)

Obavestenje korisnika o postupku reSavanja prigovora / zalbe (Zapis u slobodnoj formi)
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8. PREGLED IZMJENA

Verzija

Datum

Opis izmjena

v0.0

6.12.2019.

Pocetno izdanje
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