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1. CIL) PROCEDURE

Procedura za prigovore i Zalbe u Kontrolnom telu Elektrovat (skra¢eno: KT) ima svrhu da
dokumentuje postupak prijema, vrednovanja i dono3enja odluke o prigovorima i Zalbama, koje
korisnici u¢ine u vezi naru¢enog kontrolisanja i ocene usaglaSenosti elektri¢nih instalacija niskog
napona, gromobranskih instalacija, sigurnosnog osvetljenja, opreme transformatorskih stanica,
prekidaca u elektroenergetskim objektima, uredaja za zastitu od prekomernih struja iz Obima
akreditacije Kontrolnog tela Elektrovat i tako obezbedi dokaze o ispunjenju zahteva iz tacke 7.5 i
tacke 7.6 referentnog standarda SRPS 1SO/IEC 17020: 2012.

2. PODRUCJE PRIMENE

Proceduru primenjuju udesnici pri postupanju i rukovanju sa proizvodima / instalacijama koje
kontroliSu.

3. VEZE SA DRUGIM DOKUMENTIMA

e SRPSISO/IEC 17020 (2012.): Ocenjivanje usaglasenosti-Zahtevi za rad razli¢itih tipova
tela koja obavljaju kontrolisanje, tacka 7.5 i tacka 7.6,
e Zakon o opstem upravnom postupku (,SI. glasnik RS“, br. 18/16 1 95/18)

4. DEFINICIJE I SKRACENICE

4.1 Definicije

Zalba - Zahtev davaoca predmeta kontrolisanja Kontrolnom telu Elektrovat da se ponovo razmotri
odluka koju je donelo u vezi sa tim predmetom.

Prigovor - lzraz nezadovoljstva, osim Zalbe, bilo koje osobe ili organizacije Kontrolnom telu
Elektrovat u vezi sa aktivnostima tog tela, na koji se o¢ekuje odgovor.

Povratna informacija od klijenta - korisnika - Informacija dobijena u procesu istraZivanja
trZista usluga radi prikupljanja podataka o reklamacijama klijenta-korisnika usluge posle
pruzanja usluge, uklju¢ujuéi zvani¢no upucene reklamacije klijenta, reakcije koje nisu iskazane
kao formalne reklamacije i podatke prikupljene sopstvenom inicijativom davaoca usluge.

4.2 Skraéenice i njihova znacenja

SM - Sistem menadZmenta,
RK - Rukovodilac kvaliteta,
TR - Tehnicki rukovodilac i
KT - Kontrolno telo.

5. ODGOVORNOSTI 1 OVLASCENJA
5.1 Za primenu ove procedure odgovorni su ucesnici koji postupaju po prigovorima i Zalbama
klijenata tokom ispitivanja i kontrolisanja proizvoda / instalacije iz Obima akreditacije Kontrolnog

tela Elektrovat.
5.2 Za kontrolu primene ove procedure odgovoran je TR.
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6. OPIS TOKA PROCEDURE
6.1 Saradnja sa klijentima

Kontrolno telo Elektrovat, saraduje sa klijentima - korisnicima usluga i analizira njihove zahteve u
vezi kontrolisanja proizvoda/instalacija iz svoga obima akreditacije, kako bi se razjasnile sve
njihove potrebe i omogudéilo pracenje i izvr§enje kontrolisanja usaglasenosti, pri cemu Kontrolno
telo Elektrovat obezbeduje poverljivost podataka i rezultata kontrolisanja u odnosu na ostale
klijente-korisnike usluge.

KT je uspostavilo Upitnik za prikupljanje povratnih informacija od klijenata. ZapaZanja klijenata
se analiziraju kao ulazni elementi prilikkom preispitivanja SM od strane rukovodstva, na
sastancima najviseg rukovodstva Kontrolnog tela Elektrovat.

Kontrolno telo Elektrovat garantuje tajnost i bezbednost rezultata kontrolisanja usaglaSenosti i
vlasnitka prava klijenta za sva merenja koja obavlja.

Rezultati kontrolisanja koja se obavljaju po pojedinanim zahtevima za drugu stranu ili organe
inspekcije ili sudske organe su poslovna tajna. Podatke, koji predstavljaju poslovnu tajnu, licima
koja nisu narucilac kontrolisanja moZe saopstiti samo TR ili lice koje on za to ovlasti.

Kada postoji sumnja, prigovor ili Zalba na kvalitet izvrSene usluge, klijent moZe prisustvovati
ispitivanju i kontrolisanju. TR je odgovoran da mu obezbedi pratnju i uvid samo u kontrolisanja
koja se za njega obavljaju.

6.2 Prijem i evidencija prigovora i Zalbi

Ukoliko Klijent, ima prigovor ili Zalbu na rad KT ili rezultate kontrolisanja, moZe da ih urudi u
prostorijama Kontrolnog tela Elektrovat, popunjavanjem posebnog obrasca (4-17-7.5.6-02 -
Zapisnik o Zalbi/prigovoru sa izve$tajem, Koji je dostupan na sajtu Kontrolnog tela Elektrovat) sa
jasno naznafenim primedbama na nacin i rezultat kontrolisanja ili na sadrZaj IzveStaja o
kontrolisanju, kojeg je Kontrolno telo Elektrovat u obavezi da izda bez obzira da li ili ne proizvod
/ instalacija ispunjavaju propisane zahteve. MoZe se Zalba / prigovor uruditi i u drugom pisanom
obliku i dostaviti ih ili poslati po$tom ili preko mail-a na definisanu mail adresu. PoZeljno je da
budu jasni, argumentovani, precizno definisani i prac¢eni dokazima.

Kontrolno telo, po pravilu, potvrduje prijem prigovora ili Zalbe i obezbeduje klijentu izvestaj o
napretku i rezultatu. Utvrduje da li se prigovor ili Zalba odnose na poslove Kkontrolisanja iz
prihva¢enog obima akreditacije za koje je odgovorno i, ako jeste, njima se bavi.

Zalbe i prigovori se evidentiraju tako $to se na osnovu prijave i kompletne dokumentacije otvara
i dopunjuje dosije 4-17-7.5.6-01 - Evidencija Zalbi i prigovora, koji se sastoji od arhiviranih Zapisnika
o Zalbi ili prigovoru sa izve$tajem i pokreée Zalbeni postupak prosledivanjem celokupne
dokumentacije TR, zajedno sa, od strane klijenta koji se Zali, popunjenim obrascem 4- 17-7.5.6-02
- Zapisnik o Zalbi/prigovoru sa izvestajem.

[3]




PRIGOVORI I ZALBE PROCEDURA

. Status poverljivosti: )
Izdanje: 1 Interna upotreba Datum: 26.10.2022. 2-17-7.5.6

6.3 Istrazivanje i analiza prigovora i Zalbi

TR, RK i Kontrolor, svako u svom delu i u skladu sa svojim ovla3éenjima i odgovornostima,
analiziraju pristigle zalbe ili prigovore, istrazZuju uzrok i daju predloge kako bi se trajno otklonio
uzrok koji je doveo do Zalbe ili prigovora.

Na redovnim sastancima, kada se vrSi preispitivanje sistema menadzmenta od strane
rukovodstva, prema proceduri 2-17-8.5 - Preispitivanje sistema menadZmenta, stavljaju se na
dnevni red obavezno Zalbe i prigovori na kvalitet rada KT, ukoliko ih je bilo i sprovodi se analiza,
sa ciljem da se preduzmu korektivne mere. RK je odgovoran da priprema analize Zalbi ili
prigovorai da ih stavlja na dnevni red sastanka rukovodstva.

O svim Zalbama, o nacinu njihovog resavanja, o korespondenciji sa klijentom tokom Zalbenog
postupka, kao i 0 preduzetim merama vodi se dosije 4-17-7.5.6-01 - Evidencija Zalbi i prigovora.

6.4 Postupak reSavanja prigovora i Zalbi

Svaka Zalba i prigovor koji su prijavljeni i evidentirani uzimaju se u postupak razmatranja.
Kontrolno telo Elektrovat kada primi prigovor ili Zalbu odgovorno prikuplja, proverava i vrednuje
sve informacije i podatke bitne za validaciju prigovora ili Zalbe.

Ukoliko je prijava nejasno definisana ili neargumentovana, TR u ponovnom kontaktu sa
klijentom-korisnikom usluga poku$ava da sazna i jasno defini$e sadrzaj Zalbe i o tome vodi zapis.

Ako je u pitanju zalba na kvalitet ispitivanja i kontrolisanja ili rezultat ili ocenu o usagladenosti u
Izvestaju o kontrolisanju, TR moZe naloZiti da se ponovi ispitivanje i merenje, odnosno
kontrolisanje. Kontrolor, koji je dobio zadatak da reSava problem Zzalbe, posto je prikupio sve
potrebne podatke, popunjava deo obrasca 4-17-7.5.6-02 - Zapisnik o Zalbi / prigovoru sa
izvestajem, koji se odnosi na predmetni prigovor ili Zalbu i dostavlja ga TR.

6.5 Donosenje odluke po prigovoru i Zalbi

Nakon ponovnog ispitivanja i kontrolisanja i analize rezultata TR sa Kontrolorom uporeduje nove
dobijene rezultate ispitivanja i kontrolisanja sa rezultatima prethodnog merenja, koji su predmet
zalbe. Na osnovu novih rezultata, donosi se odluka sa zaklju¢kom o opravdanosti Zalbe ili
prigovora ili odluka o neopravdanosti Zalbe ili prigovora. Klijentu se dostavlja novi Izvestaj o
kontrolisanju, ako je tako resilo KT ili odluka o odbijanju prigovora, odnosno Zalbe. Bilo koji od
navedenih zapisa, u vidu odgovora, dostavlja se klijentu, po pravilu u roku ne duZem od 15 radnih
dana.

Odluke o Zzalbi ili prigovoru koje donosi Kontrolno telo Elektrovat, bez obzira na opravdanost
prigovoraili Zalbe, nemaju diskriminatorske mere prema klijentima koji su ih podneli.

6.6 Pracenje mera za resavanja prigovora i Zalbi

Ako je klijent koji se zalio bio u pravu u Zalbenom zahtevu, KT ¢e sprovesti sva naknadna merenja
i kontrolisanja bez prava na nadoknadu troSkova. Ako se potvrde identi¢ni rezultati kao u
prethodnom ispitivanju i kontrolisanju i ustanovi da nema osnova za Zalbu i prigovor klijenta,
Kontrolno telo Elektrovat, ako oceni svrsishodnim, pokrenuce postupak za nadoknadu Stete i
troSkova naknadnog merenja i kontrolisanja.
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Ako narudilac posla-klijent nije zadovoljan nafinom reSavanja Zalbe, tj. ako smatra da ni
novodobijeni rezultati nisu u skladu sa onim koje bi trebalo da se dobiju, tada se u dogovoru sa
klijentom bira akreditovana Kontrolna organizacija koja vrSi naknadna merenja, ispitivanja i
kontrolisanje proizvoda / instalacije iz zahteva. Rezultat, tj. Izvestaj o kontrolisanju novoizabrane
Kontrolne organizacije smatra se kona¢nim. Tro§kove merenja i uopSte kontrolisanja snose
klijentili Kontrolno telo Elektrovat u zavisnosti od dobijenih rezultata.

Ukoliko se dokaZe kod nadleZnog suda, da je pogre$no iskontrolisan proizvod / instalacija nanelo
i dodatnu $tetu i tro§kove prilikom njegovog kori$éenja onda ¢e pravi¢nu nadoknadu obeStetiti
Preduzece Elektrovat d.o.o. Beograd, kao pravni entitet.

6.7 Osiguranje da su preduzete adekvatne mere

Sve preduzete mere na otklanjanju uzroka prigovora i Zalbi se prate u cilju osiguranja da su
adekvatne i efikasne. O tim merama RK priprema izveStavanja, kao obavezan deo prilikom
Preispitivanja SM od strane rukovodstva. Tom prilikom se daju i konkretna zaduZenja za pracenje
mera i ocenu njihove efektivnosti.

7. PRILOZI
Cuvanje
RB Naziv Oznaka Mesto/medij Vrahe Odgl(;\crgrno
Zapisnik o Zalbi /
1. prigovoru sa 4-17-7.5.6-02 RK/ Registrator Trajno RK
izveStajem
|
2 Evidencije Zalbi i 4-17-7.5.6-01 RK/ Registrator Trajno RK
prigovora
_|
ll 3. Upitnik Slobodna RK/ Registrator Trajno RK
J | forma
LISTA EVIDENCIJE IZMENA I DOPUNA
Izmena/Dopuna
o Funkcija/
Tacka Tk Datum Potpis

Novi tekst
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