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Dostavljeno: funkcija
1. Direktor Instituta,
2. Zamenik direktora,
3. Pomoénik direktora za nau¢no-stru¢ni rad,
4, Pomo¢nik direktora za opste poslove
(sekretar Instituta),
5. Tehni¢ki rukovodilac ispitivanja,
6. Sef Laboratorije za hemiju i ekotoksikologiju,
7. Sef Laboratorije za fitopatologiju,
8. Sef Laboratorije za primenjenu entomologiju,
9. Sef Laboratorije za herbologiju,
10. Sef Laboratorije za primenjenu zoologiju,
11. Sef Sluzbe zajednickih poslova,
12. PRQ Instituta.
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1. CILJ, PREDMET I PODRUCJE PRIMENE

Procedura se primenjuje u slu¢aju kada je korisnik (pravno ili fizitko lice) po &ijem zahtevu je
izvrSeno ispitivanje u Institutu, podneo prigovor zbog nezadovoljstva izvt§enim ispitivanjem, ili
iz nekog drugog razloga (nepostovanje nekog od ugovorenih zahteva, neaZurna dostava, cena,
neposlovan odnos osoblja i sl.). Cilj dokumenta je da se definige nacin razre3avanja prigovora i
nadin prikupljanja povratnih informacija od korisnika usluga o njihovom zadovoljstvu pruZenim
uslugama, kao i da se spre¢i ponovno pojavljivanje gresaka. Pod prigovorom se podrazumeva i
akt korisnika dostavljen u formi Zalbe.

2. VEZE SA DRUGIM DOKUMENTIMA

ZE-04-001 Procedura preispitivanja zahteva, ponuda i ugovora
ZE-07-001 Procedura za upravljanje procesima rada

7E-08-001 Procedura ispitivanja uzoraka

7ZE-09-001 Procedura sa neusaglaSenostima

7E-10-001 Procedura korektivnih mera i mera za otklanjanje rizika

3, DEFINICIJE I SKRACENICE

Lice zaduZeno za ugovaranje usluga — rukovodilac organizacione jedinice Instituta u kojoj se
realizuje odgovarajuéa usluga ili tehni¢ki rukovodilac ispitivanja.

Podnosilac prigovora — korisnik usluga koji moZe biti svako pravno ili fizi¢ko lice,
nezadovoljno pruzenom uslugom ili nekom drugom aktivnodéu u Institutu koja je u vezi sa

uslugom.

0J - Organizaciona jedinica

4. OPIS RADA
4.1. PRIJEM I EVIDENTIRANJE PRIGOVORA

Prigovor korisnika se podnosi u pisanoj formi, a prima se u pisarnici Instituta. Prema Pravilniku
o kancelarijskom i arhivskom poslovanju Instituta, lice zaduZeno za prijem poste prosleduje
prigovor korisnika licu zaduZenom za ugovaranje usluga - rukovodiocu OJ u kojoj je realizovano
ispitivanje na koje se prigovor odnosi. Ukoliko rukovodilac OJ nije u moguénosti da primi
prigovor, on moZe da bude prosleden i tehni¢kom rukovodiocu ispitivanja.

Umesto podnoSenja prigovora u pisanoj formi, korisnik moZe i da inicira sastavljanje Zapisnika
o neusagladenostima, prema Proceduri sa neusaglasenostima (ZE-09-001).

Prigovor korisnika izjavljen usmeno se ne razmatra.
4.2. UTVRPIVANJE FORMALNE OPRAVDANOSTI PRIGOVORA

Lice zaduZeno za ugovaranje usluga - rukovodilac OJ utvrduje formalnu ispravnost prigovora
korisnika na osnovu predmeta prigovora i pratece dokumentacije. Ukoliko utvrdi da su aktivnosti
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naznadene u prigovoru obavljene u Institutu, prigovor dostavlja tehnitkom rukovodiocu
ispitivanja i direktoru.

Ako je prigovor formalno ispravan, odnosno u vezi je sa ispitivanjima za koje je Institut
odgovoran, lice zaduZeno za ugovaranje usluga - rukovodilac OJ saginjava i korisniku dostavlja
pisani akt u slobodnoj formi kojim potvrduje formalnu opravdanost prigovora.

Ako prigovor nije formalno ispravan ili prigovor nije u vezi sa ispitivanjima za koje je Institut
odgovoran, lice zaduZeno za ugovaranje usluga - rukovodilac OJ sadinjava i korisniku dostavlja
pisani akt sa obrazloZenjem o neopravdanosti prigovora.

4.3. RAZMATRANJE PRIGOVORA

Direktor Instituta i tehni&ki rukovodilac ispitivanja, na osnovu ugovora sa korisnikom ili druge
dokumentacije proistekle iz ispitivanja na koje se prigovor odnosi, razmatraju prigovor i utvrduju
njegovu osnovanost. Osnovanost prigovora se utvrduje:

e razmatranjem ugovora sa korisnikom i druge dokumentacije podnosioca prigovora i
e preispitivanjem zapisa nastalih u procesu realizacije ispitivanja.

4.3.1. Razmatranje ugovora sa Korisnikom i druge dokumentacije podnosioca prigovora

Direktor Instituta i tehnicki rukovodilac ispitivanja razmatraju ugovor zaklju€en sa korisnikom i
drugu dokumentaciju.

Ukoliko se utvrdi da je Institut izvr$io svoje ugovorne obaveze, odnosno postupio u svemu
prema usaglaienom zahtevu za ispitivanje, podnosiocu prigovora dostavlja se pisani akt sa
obrazloZenjem o neosnovanosti prigovora.

Ukoliko se utvrdi da je prigovor osnovan, postupa se kao u tacki 4.3.2,

4.3.2. Preispitivanje zapisa nastalih u procesu realizacije ispitivanja

Preispitivanjem zapisa nastalih u procesu realizacije ispitivanja, direktor Instituta i tehni¢ki
rukovodilac ispitivanja uz prisustvo rukovodoca OJ ustanovljavaju da li postoji ili ne postoji
neusaglasenost.

Ako se utvrdi postojanje neusagladenosti, postupa se u skladu sa Procedurom sa neusaglaSenim
ispitivanjima (ZE-09-001), odnosno Procedurom korektivnih mera i mera za otklanjanje

rizika (ZE-10-001).

Ako neusaglaSenost ne postoji korisniku se dostavlja pisani akt sa obrazloZenjem o nepostojanju
neusaglagenosti odnosno neosnovanosti prigovora.

4.4. PRIKUPLJANJE POVRATNIH INFORMACIJA OD KORISNIKA USLUGA

Institut prikuplja povratne informacije od korisnika o njihovom zadovoljstvu pruZenim
uslugama, i to putem ankete u slobodnoj formi (anketnog lista), kao i putem knjige utisaka.

Anketni list u slobodnoj formi saginjava rukovodilac OJ, a korisnicima usluga anketni list Institut
stavlja na raspolaganje, odnosno na mogu¢nost koriséenja, objavljivanjem na sajtu Instituta.

Izdanje/lzmena: 8/0 Datum: 16.09.2025. Strana: 4/5



Institut za pesticide i zaStitu Zivotne sredine, Beograd - Zemun ZE-09-002

Procedura razreSavanja prigovora korisnika, kao i anketni list objavljuju se na sajtu Instituta.
Anketni list se objavljuje na sajtu u formatu koji korisnicima usluga omogucava da anketni list
popune sa podacima i dostave ga Institutu.

Knjiga utisaka u slobodnoj formi postavlja se na vidnom mestu u ulaznom hodniku poslovne
zgrade Instituta, u koju korisnici usluga i druge stranke mogu svojeru¢no upisati utiske i druga

zapaZanja steSena tokom posete Institutu.

4.5. ANALIZA PROGOVORA I POVRATNIH INFORMACIJA OD KORISNIKA
USLUGA

Kopije podnetih prigovora korisnika i svih zapisa u vezi sa prigovorima, kao i zapisa o
povratnim informacijama o zadovoljstvu korisnika uslugama Instituta, dostavljaju se tehnickom
rukovodiocu ispitivanja, kao jedan od elemenata za analizu uspesnosti procesa ispitivanja prema
Proceduri ispitivanja uzoraka (ZE-08-001),

Prigovori, kao i povratne informacije od korisnika usluga, predstavljaju ulazne elemente za
preispitivanje sistema menadZmenta od strane rukovodstva, te mogu biti prilika i osnov za
preduzimanje mera u cilju poboljsavanja sistema menadZzmenta.

5, ODGOVORNOST I OVLASCENJA

Za doslednu primenu ove procedure odgovorno je lice zaduZeno za ugovaranje usluga.

6. OBUKA

Nema.

7. ZAPISI

Tokom realizacije aktivnosti razreSavanja prigovora korisnika usluga mogu nastati sledeci zapisi:
1. Prigovor korisnika - u slobodnoj formi,

2. Pisani akt - u slobodnoj formi,

3. Anketni list - u slobodnoj formi,

4. Knjiga utisaka- u slobodnoj formi.

Zapisi u vezi sa prigovorima korisnika i povratnim informacijama ¢uvaju se u arhivi Instituta, a
kopije kod rukovodilaca OJ i tehnickog rukovodioca ispitivanja.

Prigovor korisnika se duva 10 godina, Anketni list pet godina, a Knjiga utisaka se ¢uva trajno.

8. PRILOZI

Nema.
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