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PoKVBO.PR-01— Procedura o resSavanju prigovora i Zaibi

1 PREDMET | PODRUCJE PRIMENE

Ovim dokumentom se propisuje postupak koji sprovodi Laboratorija za
kontrolisanje vodomera, akreditovana kao Kontrolno telo tipa C (u daljem tekstu:
Laboratorija), i ovlaséena za overavanje vodomera preduzeéa JKP VODOVOD
BOR, iz Bora, prilikom reSavanja prigovora i Zalbi koji su mu upuc¢eni, a odnose
se na njegov rad u celini ili na lica zaposlena na poslovima overavanja
vodomera.

Ova procedura je sastavni deo ukupnog sistema kvaliteta Laboratorije,
akreditovane za kontrolisanje vodomera i ovlas¢ene za overavanje istog.

1.1 DEFINICIJE | SKRACENICE

Prigovor je izraz nezadovoljstva, osim Zalbe, upuéen Laboratoriji ovladéenoj za
overavanje vodomera od strane bilo koje osobe ili organizacije u vezi sa
aktivnostima ovlalS¢enog tela za overavanje merila na koji se o¢ekuje
odgovor.Prigovor se izjavljuje zbog neispunjenja obaveza iz upravnog ugovora,
zbog odnosa zaposlenih prema podnosiocu zahteva, zbog nepostovanja
dogovorenih rokova overavanja merila ili neobjektivnosti i pristrasnosti lica koje
vrsi overavanje merila.

Zalba je zahtev klijenta ovlai¢enoj Laboratoriji da ponovo razmotri bilo koju, po
klijenta, nepovoljnu odluku iste, a koja se odnosi na Zeljeno overavanje merila.

Napomena: u nepovoljne odluke spadaju: neprihvatanje zahteva za

overavanje ili ne postupanje po istom, odbijanje izdavanja uverenja o
overavanju, odbijanje overavanja merila ili bilo koja druga mera koja

sprecava overavanje merila.

2 POSTUPAK RESAVANJA PRIGOVORA | ZALBI
1 RESAVANJE PRIGOVORA

Prigovore resava tehnicki rukovodilac laboratorije u skladu sa ovom
procedurom. Prigovori se mogu odnositi na postupak rada laboratorije koji
uklju€uje i postupak rada zaposlenih u njoj.

2.1.1.POSTUPAK RESAVANJA PRIGOVORA

Prigovor se u pisanoj formi predaje Laboratoriji li¢no ili podtom (elektronskom ili
obi¢nom), u roku od 15 dana od dana dostavljanja resenja ili 15 dana od
propustanja dogovorenih rokova overavanja merila. Prigovor se prima u
Prijemnom odeljenju preduzeca, a poslovni administrator ih zavodi u delovodnik
dodeljivanjem delovodnog broja, formira se predmet prigovora, a zatim se
prosleduje tehnickom rukovodiocu laboratorije. Pre evidentiranja prigovora i
formiranja predmeta prigovora, potrebno je da pravna sluzba proveri da li se
podnesak moze smatrati prigovorom (postojanje adrese podnosioca prigovora,
eksplicitni navodi u tekstu da se radi o prigovoru/nezadovoljstvu na koji se
ocekuje odgovor laboratotije, ili ako iz sadrzine podneska proizlazi jasna namera
stranke da izjavi prigovor, adekvatnost prilozenih dokumenata uz prigovor i sl.).
Nakon utvrdene valjanosti prigovora Tehnicki rukovodilac utvduje Cinjeni¢no
stanje i ispituje zakonitost i pravilnost postupanja laboratorije. Ako zakljuci da je
neophodno, u reSavanje prigovora uklju€uje i osobu iz laboratorije koja nije
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obavljala aktivnosti koje su predmet prigovora. Osoba na Cije aktivnosti se ulaze
prigovor pise izjavu o aktivnostima koje je sprovodila i daje objasnjenje svojih
postupaka.

O prigovoru se odlucuje redenjem, koje se izdaje u roku od 30 dana od prijema
prigovora.

Tehni¢ki rukovodilac laboratorije odbacuije prigovor koji nije blagovremen ili
dozvoljen, koji je izjavilo neovlaéceno lice i koji nije ureden u roku koji je
laboratorija odredila (ne kracem od osam dana), odbija prigovor ako nije
osnovan ili usvaja prigovor ako je osnovan.

Ako tehni¢ki rukovodilac utvrdi na osnovu svih dokaza i izjave zaposienog da je
prigovor osnovan, daje licu iz laboratorije, koje nije bilo uklju¢eno u aktivnosti
koje su predmet prigovora, a u cilju obezbedenja nezavisnosti, nepristrasnosti i
objektivnosti, zadatak primene korektivne mere na aktivnosti koje su predmet
prigovora. Istovremeno mu daje i rok za primenu korektivnih mera.

Nakon &to se prikupe sve relevantne informacije u vezi redavanja prigovora,
natina otklanjanja neusaglasenosti u aktivnostima koje su bile predmet
prigovora, formira se izvedtaj sa predlogom resenja prigovora. Tehnicki
rukovodilac donosi kona&nu odluku o prigovoru uzimajuéi u obzir predlog resenja
i sve dostavljene relevantne informacije.

Regenjem kojim se usvaja prigovor:

odreduje se dalji nacin ispunjenja obaveza laboratorije i odiucuje o zahtevu za
naknadu &tete, otklanjaju posledice razloga za prigovor preduzimanjem
potrebnih radnji ili obustavljanje onih koje su za posledicu imale razlog
izjavljivanja prigovora i otkianjaju nedostaci u nacinu pruzanja usluga.

Protiv reSenja o prigovoru moze se izjaviti Zalba u upravnom postupku.
Predmet reavanja prigovora obavezno sadrzi: pisani prigovor, sva relevantna
dokumenta koja se odnose na njegovo redavanje, izvestaj sa prediogom resenja
i re$enje o prigovoru. Odlaze se u odgovarajuci registrator, u kancelariji
Laboratorije.

PREDUZIMANJE MERA PO RESAVANJU PRIGOVORA

Razmatranjem i reSavanjem prigovora Laboratorija dolazi i do saznanja koja
koristi za poboljsavanje sopstvenog sistema kvaliteta. Ako se utvrdi da je
predmet prigovora odstupanje od sopstvene politike kvaliteta, korektivne mere
se preduzimaju odmah i za njih je nadlezan rukovodilac kvaliteta.

Kao posledicu redavanja prigovora laboratorija moze preduzeti neke od
aktivnosti, kao 5to su:

korektivhe mere u cilju otklanjanja utvrdene neusaglasenosti; preventivhe mere
u cilju spre¢avanja nepravilnosti koje su prouzrokovale nezadovoljstvo klijenta;
ocenu efikasnosti preduzetih korektivnih mera i preventivnih mera u cilju
poboljsavanja sistema kvaliteta. Ove mere se mogu odnositi na Laboratoriju kao
celinu ali i ha sve zaposlene u njemu.

Jednom godisnje direktor preduzeca JKP VODOVOD BOR, analizira prigovore,

nacin njihovog resavanja i donete odluke, kao deo aktivnosti preispitivanja od
strane rukovodstva.

RESAVANJE ZALBI

Laboratorija ovlas¢ena za poslove overavanja vodomera preduzeca JKP
VODOVOD BOR, re$ava Zalbe, kao prvostepeni organ za reéavanje Zalbikoje su
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joj upuéene, a koje se odnose na status overavanja merila. Za postupak
redavanja zalbi odgovoran je direktor preduzeca.

Direktor formira komisiju koju ¢ine pravnik, rukovodilac kvaliteta i kontrolor koji
nije u¢estvovao u aktivnostima koje su predmet zalbe. Komisija treba da bude
kompetentna i nezavisna u odnosu na predmet zalbe.

Clanovi Komisije su u obavezi da potpisu Izjavu o poverljivosti.

2.2.1 POSTUPAK RESAVANJA ZALBE
2.2.1.1 Postupak re$avanja zalbe - PRVOSTEPENI ORGAN

Zalba se podnosi preduzecu JKP VODOVOD BOR u roku od 15 dana od dana
dostavljanja redenja. Zalba se prima u u Prijemnom odeljenju preduzeca, a
poslovni administrator ih zavodi u delovodnik dodeljivanjem delovodnog broja,
formira se predmet Zalbe, i dostavlja bez odlaganja direktoru. Ako je Zalba
predata ili poslata ministarstvu nadleznom za poslove metrologije, on je odmah
alje Laboratoriji, prvostepenom organu.

Laboratoria ispituje da li je Zalba dozvoljena, blagovremena i izjavijena od
ovlascéenog lica.

Nedozvoljenu, neblagovremenu, od neovlascenog lica izjavijenu zalbu ili koja nije
uredena u roku koji je laboratorija odredila (ne kracem od osam dana)
Laboratorija odbacuje svojim resenjem.

salba ne moze biti odba¢ena zbog toga 3to ne sadrzi razloge zbog kojih se
reSenje pobija.

Protiv reéenja kojim je zalba odbacena moze da se izjavi Zalba u roku od osam
dana od obavestavanja stranke o resenju. Zalba se predaje drugostepenom
organu koji, ako smatra da je zalba osnovana, istovremeno odlucuje i o zalbi koja
je bita odbacena

Ako Laboratorija koja je donela prvo redenje nade da je Zalba osnovana, a nije
potrebno sprovoditi nov posebni ispitni postupak, moze stvar resiti drukije i
novim regenjem zameniti reSenje koje se Zalbom pobija. Protiv novog resenja
klijent ima pravo Zalbe.

Ako Laboratorija koja je donela prvo resenje nade povodom zalbe da je
sprovedeni postupak bio nepotpun, a da je to moglo biti od uticaja na resavanje
upravne stvari, ona moze postupak dopuniti sagalsno odredbama zakona o
upravnom postupku.

Laboratorija koja je donela prvo resenje dopuniée postupak i onda kad
podnosilac zalbe iznese u Zalbi Cinjenice i dokaze koji bi mogli biti od uticaja za
druk¢ije reenje upravne stvari, ako je podnosiocu Zalbe morala biti data
moguénost da uéestvuje u postupku koji je prethodio donodenju resenja, a ta mu
moguénost nije bila data, ili mu je bila data a on propustio da je koristi, ali je u
albi opravdao to propustanje.

Prema rezultatu dopunjenog postupka, Laboratorija koja je donela prvo reSenje
mozZe u granicama zahteva klijenta upravnu stvar resiti drukcije i novim
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re$enjem zameniti redenje koje zalbom pobija. Protiv novog redenja klijent ima
pravo na Zalbu koja se predaje drugostepenom organu.

Ako je Laboratorija donela resenje, ali klijentu nije bila data mogucnost da se
izjasni o ¢injenicama i okolnostima koje su od zna¢aja donosenje reSenja, a
klijent u zalbi trazi da se posebni ispitni postupak sprovede, odnosno da mu se
pruzi moguénost da se izjasni o tim ¢injenicama i okolnostima, Laboratorija je
duzna da sprovede taj postupak. Po sprovedenom postupku moze se uvaziti

zahtev iz zalbe i doneti novo resenje.

Kad Laboratorija koja je donela prvo reSenje nade da je zalba dopustena,
blagovremena i izjavljena od ovlagéenog lica a nije novim resenjem zamenila
reéenje koje se Zalbom pobija, duzna je bez odlaganja, a najkasnije u roku od 15
dana od dana prijema zalbe, da dostavi Zalbu drugostepenom organu nadleznom
za reavanje po zalbi. Drugostepeni organje ministarstvo nadleZno za poslove
metrologije. Uz Zalbu je, prvostepeni organ, duzan da priloZi sve spise koji se
odnose na predmet, kac i svoj odgovor na Zalbu,

Ako spisi predmeta nisu dostavljeni na vreme, drugostepeni organ moze resiti
upravnu stvar i bez spisa predmeta.

2.2.1.2 POSTUPAK RESAVANJA ZALBE DBUGOSTEPENOG ORGANA

Ako je Zalba nedopustena, neblagovremena, izjavljena od neovlas¢enog lica ili

koja nije uredena u roku koji je laboratorija odredila (ne kraCem od osam dana),
a prvostepeni organ je propustio da je zbog toga odbaci, odbacice je organ koji
je nadlezan za resavanje po zalbi, ministarstvo kao drugostepeni organ. Ako

3albu ne odbaci, drugostepeni organ uzima predmet u redavanje. Drugostepeni
organ moze odbiti Zalbu, ponistiti resenje u celini ili delimi¢no, ili ga izmeniti.

Drugostepeni organ ¢e odbiti zalbu kad utvrdi da je postupak koji je resenju
prethodio pravilno sproveden ili da je bilo nedostataka ali da oni nisu mogli imati
uticaja na re$enje. Ako utvrdi da je u prvostepenom postupku ucinjena
nepravilnost koja &ini redenje nistavnim, drugostepeni organ ¢e ga ponistiti.

Kad drugostepeni organ utvrdi da su u prvostepenom postupku odlu¢ne
ginjenice nepotpuno ili pogresno utvrdene, da se u postupku nije vodilo racuna o
pravilima postupka koja su od uticaja na redenje stvari, ili da je dispozitiv
pobijenog redenja nejasan ili je u pritivre¢nosti sa obrazloZenjem, on ¢e dopuniti
postupak i otkloniti navedne nedostatke sam ili preko prvostepenog organa ili
zamoljenog organa. Ako Cinjenice u dopunjenom postupku ukazu da se stvar
mora rediti drukéije nego $to je resena prvostepenim resenjem, isto ¢e biti
ponidteno novim reSenjem a organ ¢e sam resiti upravnu stvar.

Ako je ekonomiénije i brze, drugostepeni organ ¢e ponistiti prvo resenje a
predmet vratiti prvostepenom organu na ponovni postupak. Prvostepeni organ je
duzan da najkasnije u roku od 30 dana od dana prijema predmeta, donese novo
reSenje.

Ako drugostepeni organ utvrdi da su u prvostepenom resenju pogresno ocenjeni
dokazi, da je iz utvrdenih ¢injenica izveden pogresan zakljutak u pogledu
ginjeni¢nog stanja, da je pogresno primenjen pravni propis na osnovu koga se
reZava upravna stvar, ili ako nade da je na osnovu slobodne ocene trebalo
doneti drukéije reéenje, on ¢e svojim resenjem poniétiti prvostepeno resenje i
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sam reéiti upravnu stvar. Ako takode utvrdi da se cilj zbog koga je doneseno
prvostepeno resenje, moze postici i drugim sredstvima povoljnijim za klijenta,
izmeniée prvostepeno resenje u tom smislu.

Ako prvostepeni organ nije doneo redenje u propisanom roku, drugostepeni ¢e
traziti objadnjenje za to. Ako nade da resenje nije doneseno u roku iz opravdanih
razloga, ili zbog krivice klijenta, odrediée prvostepenom organu rok za donosenje
redenja, koji ne moze biti duzi od jednog meseca. Ako nema opravdanog razloga
za nedonogenje redenja u roku, drugostepeni organ ¢e traZiti da mu prvostepeni
organ dostavi spise predmeta. Ako je to dovoljno, drugostepeni organ ¢e na
osnovu spisa doneti redenje, a ako ne moze, sam Ce sprovesti postupak i svojim
redenjem reéiti upravnu stvar. Ako je to ekonomi¢nije, nalozice prvostepenom
organu da to u¢ini i da mu prikupljene podatke dostavi u odredenom roku, posle
tega ¢e sam rediti upravnu stvar. Takvo re$enje je konacno.

Re&enje po Zalbi mora se doneti i dostaviti stranci $to pre a najkasnije u roku od
dva meseca od dana predaje zalbe. Organ koji je doneo drugostepeno resenje
Zalje, po pravilu, svoje resenje, sa spisima predmeta, prvostepenom organu, koji
je duzan da ga dostavi stranci u roku od osam dana od dana prijema spisa.
Regenje drugostepenog organa se klijentu dostavlja preko laboratorije tj.
prvostepenog organa.

Predmet reavanja albe obavezno sadrzi: pisani primerak Zalbe, sva relevantna
dokumenta koja se odnose na njeno resavanje, izvedtaj sa predlogom resenja i
odluke Laboratorije i drugostepenog organa. Odlaze se u odgovarajuci
registrator, u kancelariji Laboratorije.

Jednom godi$nje direktor preduzeca JKP VODOVOD BOR analizira zalbe, naine
njihovog resavanja i donete odluke, kao deo aktivnosti preispitivanja od strane
rukovodstva.

3 DISTRIBUCIJA
Ovu proceduru koriste svi ucesnici u postupku re$avanja prigovora i zalbi, i to u
domenu svojih nadleznosti. Ista je sastavni deo sistema kvaliteta Laboratorije za
kontrolisanje vodomera i povezana je sa Poslovnikom o kvalitetu u tacki 7.5.

Ova procedura stupa na snagu odmah.



