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1. SVRHA I CILJ 
Ovim uputstvom se definiše postupak rješavanja prigovora i žalbi klijenata ili drugih strana a koje su 

vezane za aktivnosti Inspekcijskog tijela, sa ciljem opravdanosti istih, utvrđivanje i otklanjanje njihovih 

uzroka. 

Procedurom se utvrđuje redoslijed aktivnosti pri postupku u kome Tehnički rukovodilac IT-a ili Komisija za 

rješavanje prigovora/žalbi (u daljem tekstu: Komisija) raspravlja i odlučuje o prigovorima/žalbama 

korisnika usluga IT-a ili zainteresiranih strana (u daljem tekstu: podnosilac prigovora/žalbe). 

2. PODRUČJE PRIMJENE 
Proceduruprimjenjuje osoblje u Inspekcijskom tijelu – Laboratoriji za verifikaciju mjerila pri rješavanju 

prigovora/žalbi. 

3. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA 
- BAS EN ISO/IEC 17020 

- BAS EN ISO 9001 

- ILAC-P-15:05/2020 

- Poslovnik kvalitete za ISO 17020 

 

4. DEFINICIJE I SKRADENICE 

4.1 Definicije 

Žalba 

Zahtjev davaoca predmeta inspekcije (kupac) upuden Inspekcijskom tijelu 

za ponovno razmatranje odluke/aktivnosti tog tijela koja se odnosi na taj 

predmet 

Prigovor 

Izražavanje nezadovoljstva, drugačijeg nego što je žalba, od bilo koje 

osobe ili organizacije Inspekcijskom tijelu ili Akreditacijskom tijelu, koje 

se odnosi na aktivnost tog tijela, a od kojeg se očekuje odgovor. 

Korektivne akcije 
Akcije koje se poduzimaju da bi se otklonili uzroci postojede 

neusklađenosti 

Neusklađenost Neispunjenje nekog od postavljenih zahtjeva 

 

4.2 Skraćenice 

IT Inspekcijsko tijelo 

AT Akreditacijsko tijelo 

PQ Poslovnik kvaliteta 

Pr. Procedura 

Ob. Obrazac  
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5. TOK POSTUPKA 

5.1 Prijem prigovora/žalbi 
Kako bi se ostvarilo povedanje zadovoljstva korisnika jedna od ključnih aktivnosti je pravilno i 

pravovremeno rješavanje prigovora/žalbi od strane korisnika kao i pojednostavljenje podnošenja istih.  

Klijenti prigovore i žalbe mogu dostaviti pismenim ili usmenim putem, putem telefona, faksa, e- maila ili 
pošte. Ako to rede pismenim putem (faks, e- maila ili pošta) popunjavaju obrazac Ob. 8.2.1-01-04 
Prigovor/žalba Inspekcijskom tijelu. Klijenti mogu da se informišu o postupku prigovora i žalbi kao i 
onačinu postupanja istim putem web portala www.viktuzla.bakao i putem telefona. 
 
Prigor/žalba se dostavlja Tehničkom rukovodiocu IT koji ispituje da li se dospjeli prigovor/žalba odnosi na 
aktivnosti za koje je tijelo odgovorno. 
 
Prigovori/žalbe treba da sadrže informacije o nazivu podnosioca prigovora/žalbe i predmetu 
prigovora/žalbe. Po prijemu prigovora/žalbe tehnički rukovodilac IT iste evidentira i obavještava 
podnosioca prigovora/žalbe o prijemu istog i pokretanju postupka o njegovom rješavanju. Ova obavijest 
se pravi u slobodnoj formi i treba da sadrži podatke o datumu, kontakt osobi. Kad god je mogude koristi se 
elektronska ili redovna pošta zbog pisanog traga o opisanim aktivnostima. 
 
Prigovori/žalbe, mogu se odnositi na: 

- tačnost mjerila i inspekcije, 
- postupak i rezultate ispitivanja, 
- rokove završetka ispitivanja i inspekcije, 
- rokove i kvaliteti izdavanja Izveštaja/Certifikata o ispitivanju, 
- nepoštivanje uslova datih u ugovoru ili ponudi, 
- cijenu izvršene usluge, 
- ponašanje osoblja IT prema klijentu 
- sve ostale aktivnosti IT. 

 

5.2 Analiza primljenog prigovora/žalbe 
Prigovor/žalbu riješava komisija koju sačinjava tehnički rukovodilac IT i rukovodilac Radionice za 

baždarenje vodomjera. U slučaju sukoba interesa jednog od članova mijenja inspektor koji nije učestvovao 

u glavnim i pratedim aktivnostima na predmetu prigovora/žalbe. 

Za kvalitetnu analizu primljenog prigovora/žalbe moraju se prikupiti svi relevantni dokumenti izapisi koji 
su vezani za predmetni prigovor/žalbu. Prikupljanje dokumenata i zapisa vrši Tehnički rukovodilac IT. 
 
Sve prikupljene informacije kao i rezultate detaljne analize uzroka koji su ključni za postupanje po 
prigovoru/žalbi, upisuju se uOb. 8.2.1-01-04Prigovor/žalba Inspekcijskom tijelu- rubrika „Analiza uzroka“. 
U rubriku navesti imena članova komisije koji su učestvovali u analizi, kao i datum provođenja iste.  
 
U slučajevima učestalosti istoznačnih prigovora/žalbi, na osnovu analize uzroka potrebno je izvršiti prijavu 
neusaglašenosti i pokrenuti korektivnu akciju s ciljem otklanjanja uzroka ponovljenih neusklađenosti. 
Korektivnu akciju provesti u skladu sa Pr. 10.2-01 Upravljanje neusaglašenostima, korektivne i preventivne 
mjere 
 
Sve žalbe i prigovori su ulazni elementi preispitivanja rukovodstva koje se obavlja jedanput u 12 mjeseci. 

Analizu i dokumentovanje žalbi/prigovora za preispitivanje realizuje tehnički rukovodilac IT u saradnji sa 

QM menadžerom. 

 

http://www.viktuzla.ba/
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5.3 Postupak rješavanja prigovora/žalbe. 
Inspekcijsko tijelo se obavezuje da istraživanje i odluke u vezi sa prigovorom/žalbom ni u kom slučaju nede 
biti diskriminatorske. 
 

5.3.1 Postupak sa žalbama 
Sve stranke čija mjerila protka su bila predmet inspekcije imaju pravu na žalbu u slučaju da se proces 

inspekcije nije odvijao na propisan način. Kada je u pitanju žalba (žalba koja se odnosi na kvalitet mjerenja 

i inspekcije ili rezultat u Izvještaju i/ili Certifikatu o izvršenoj inspekciji) komisija može naložiti da se ponovi 

inspekcija. 

Prije obavljanja inspekcije vodomjer se vizuelno pregleda kako bi se ustanovilo postoje li fizička oštečenja 
istog, a zatim se radi inspekcija. 

Nakon ponovljene inspekcije dobijeni rezultati se porede sa rezultatima prethodne inspekcije koje je 

predmet žalbe. Nakon izvršene analize donosi se odluka o: 

- opravdanosti žalbe i dostavljanju novog Izvještaja o preispitivanju i Certifikata, 

- neopravdanosti žalbe. 

Bilo koja od navedenih odluka, u vidu Odgovora, dostavlja se klijentu, po pravilu u roku ne dužem od 15 
dana.Odluka koja se dostavlja podnosiocu žalbe se donosi ili preispituje i odobrava od osobe koja 
predhodno nije bila angažovana na predmetu žalbe. 
  
Odluka komisije se dostavlja podnosiocu žalbe na kudnu adresu ili e-mail (koristi se elektronska ili redovna 

pošta zbog pisanog traga o sprovedenim aktivnostima). U brazac Ob. 8.2.1-01-04Prigovor/žalba 

Inspekcijskom tijeluse unosi zabilješka o odluci komisije sa naznakom datuma i načina obavještavanja. 

Ako se provjerom ustanovi da je podnosilac žalbe bio u pravu (ako se radi o tredim licima) Inspekcijsko 

tijelo nede izvršiti naplatu sprovedenih aktivnosti. Ako se provjerom ustanovi da su rezultati mjerenja 

identični rezultatima prethodne inspekcije i ustanovi da nema osnova za žalbu korisnika pokrenut de se 

postupak za naknadu troškova naknadnog mjerenja i inspekcije. 

Ako podnosilac žalbe nije zadovoljan rješenjem žalbe, odnosno ako smatra da dobiveni rezultati naknadne 

inspekcije nisu zadovoljavajudi, tada se u dogovoru sa podnosiocem žalbebira akeditovano Inspekcijsko 

tijelo koje de uraditi ispitivanje mjerila protoka. Rezultat unesen u Izvještaj kao i izdati Certifikat se 

smatraju konačnim. Troškove proizašle ovim mjerenjem snosi podnosilac žalbe ili Inspekcijsko tijelo u 

zavisnosti od dobijenih rezultata. Ove aktivnosti moraju biti zablježene uOb. 8.2.1-01-04Prigovor/žalba 

Inspekcijskom tijelu. 

5.3.2 Postupak sa prigovorima 
Po prijemu prigovora komisija utvrđuje da li se prigovor odnosi na aktivnosti  IT i ako jeste uzima se u 

razmatranje. 

Komisija istražuje sve relevantne okolnosti i informacije vezane za prigovor, analizira ih i donosi odluku o 

rješavanju problema i sprečavanju njenog nastanka u bududnosti. Ukoliko prigovor nije mogude riješiti u 

kratkom roku postupa se na načina da se pronađe najbolji način za njegovo rješenje i u što kračem roku. 

Odluka se dostavlja podnosiocu prigovora. 

Ako podnosilac prigovora prihvati ponuđenu odluku ili mjeru one bivaju sprovedene i evidentirane. 

Ukoliko podnosilac prigovora nije zadovoljan ponuđenom odlukom ili mjerom prigovor ostaje otvoreni i 

podnosilac prijave se obavještava o alternativnim internim i eksternim resursima. 

Odluka koja se dostavlja podnosiocu prigovora je donijeta ili preispitana i odobrena od osobe koja 

predhodno nije bila angažovana na predmetu prigovora. 
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5.4 Provođenje odluke o prigovoru/žalbi 
Donesenu odluku o prigovoru/žalbi tehnički rukovodilac unosi u obrazacOb. 8.2.1-01-04Prigovor/žalba 
Inspekcijskom tijelu. Ukoliko postoji sumnja da bi se slična situacija mogla ponoviti komisija o tome 
obavještava QM menadžera koji postupa u skladu sa Pr. 10.2-01 Upravljanje neusaglašenostima, 
korektivne i preventivne mjere. Donesena odluka mora biti odonrena od strane komisije. 
 
Provođenje odluke prati Tehnički rukovodilac Inspekcijskog tijela. 

Kopija obrazaca Ob. 8.2.1-01-04 Prigovor/žalba Inspekcijskom tijelu  se dostavlja QM menadžeru. 

 

6. LISTA ZAPISA 
Ob. 8.2.1-01-04 Prigovor/ žalba Inspekcijskom tijelu 

Ob. 8.2.1-01-05 Evidencije prigovora i žalbi 

  

 


