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1 PREDMET I PODRUCJE PRIMENE

Procedura defini§e postupak i odgovornosti za primanje. vrednovanje i donoSenje odluka o
prigovorima/prituzbama korisnika usluga i drugih zainteresovanih strana Zavodu za javno zdravlje
Pancevo (u daljem tekstu Zavod).

Za primenu ove procedure nadleZan je predsednik Upravnog odbora.
Proceduru primenjuje rukovodstvo Zavoda.
2 VEZE SA DRUGIM DOKUMENTIMA/PROPISIMA
Referentni dokumenti:
Poslovnik o kvalitetu
Poslovnik Laboratorije za ispitivanje
Zakon o javnim sluZbama
Ostali dokumenti:
SRPS. ISQ 10002 Menadment kvalitetom - Zadovoljenje korisnika- Postupanje sa prigovorima u
organizacijama
PR-08: Preispitivanje sistema kvaliteta
PR-11: Upravljanje neusaglaSenostima

PR-10: Korektivne i preventivne mere

3 DEFINICIJE I SKRACENICE

Prigovor/prituzba: pisani izraz nezadovoljstva, upucen Zavodu od strane narucioca, korisnika usluge,
zainteresovane strane, u vezi sa vr$enjem usluga Zavoda, na koji se o¢ekuje odgovor.

U smislu ove procedure, prituzbom se smatra svaki podnesak u kome se iznose primedbe na rad
Zavoda i/ili postupanje zaposlenih u Zavodu, ¢ak i ako nije naslovljen kao prituzba. Pored
osporavanja zakonitosti, navedene primedbe naroCito se odnose na pravilno upravno postupanje,
odnosno postupanje u skladu sa pravilima dobre uprave, profesionalnim standardima 1 etickim
pravilima ponaSanja, kao i pravilima komunikacije sa korisnicima, gradanima i drugim
zainteresovanim stranama.

Ako podnesak iz stava 2. ovog odeljka sadrzi elemente koji mogu biti osnov za podnosSenje
nekog drugog pravnog sredstva, a posebno zalbe ili prigovora u skladu sa zakonom kojim se
ureduje upravni postupak ili predstavke u inspekcijskom postupku, podnosilac ¢e biti poucen da
zastitu prava moZe ostvariti i u drugom odgovarajuéem postupku, pred nadleznim organom, a
postupak po prituzbi pred Zavodom bice nastavljen.

4 OPIS

Procedura ima za cilj uspostavljanje sistema aktivnosti kojima se obezbeduje da prigovori/prituzbe :
- budu primljeni i razmotreni od strane nadleZnih lica u Zavodu,
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- budu evidentirani i razmotreni na odgovarajuci nacin,

- budu reseni na definisani nacin i

- da se preduzete mere evidentiraju kako bi se na osnovu toga mogle definisati odgovarajuce
sistemske mere.

4.1 Prijem prigovora

Bilo ko zaposlen u Zavodu, ko dode u kontakt sa korisnikom usluge koji ima prigovor bilo koje
vrste na rad Zavoda, obavezan je da korisnika, (odnosno pisano osporavanje) uputi na
rukovodioca odeljenja za pravne, opste i tehnicke poslove.

Prigovor/prituzba se moze podneti u pisanoj formi ili usmeno.

Prigovor/prituzba u pisanoj formi moZe se podneti: u prostoru Zavoda u Odeljenju za pravne,
opSte i tehni¢ke poslove, putem poste, elektronskom postom (sa ili bez kvalifikovanog
elektronskog potpisa). Usmeno se prigovor/prituzba podnosi u prostorijama Zavoda, o ¢emu je
sluzbenik koji je primio prigovor/prituzbu duzan da sacini zapisnik.

Zaposleni u Zavodu duzni su da omoguée podnoSenje prigovora/prituzbe svakom licu ili
organizaciji iz odeljka 4.1.1. na neki od nacina iz stava 3. ovog odeljka.

Na podnosenje prigovora/prituZzbe ne placa se nikakva taksa, niti druga naknada.

Prigovor/prituzba ne mora da ima posebnu formu, ali treba da sadrZi najmanje: kratak opis
postupanja na koje se odnosi, ime i prezime i kontakt podnosioca.

Prigovor/prituzba ne mora da sadrZi pozivanje na propis ili drugi akt kojim je postupanje na koje
se odnosi oznaceno kao zabranjeno ili kaznjivo.

Uz prigovor/prituzbu podnosilac moZe podneti dokumente ili druge dokaze, a ako to ne ucini,
Zavod je duzan da ih prikupi u cilju ispitivanja prigovora/prituzbe.

Zavod nema obavezu da postupa po anonimnim prigovorima/prituzbama.

Rukovodilac odeljenja za pravne, opste i tehni¢ke poslove svaki prigovor/prituZzbu evidentira na
obrascu OBR-024: Registar Zalbi i prigovora/prituzbi.

Evidentira se ko je uputio dokument, $ta je predmet osporavanja, osoba za kontakt i sam
dokument.

Potom se pristupa oceni kompletnosti i osnovanosti osporavanja. U tome ucestvuju rukovodilac
odeljenja pravnih, opstih i tehni¢kih poslova i pomoénik direktora. U slu€aju potrebe razjaSnjenja
odredenih stru¢nih pitanja konsultuju se rukovodioci centara/odeljenja u Zavodu u zavisnosti od toga
Sta je predmet osporavanja. O svemu se konstantno obevestava direktor Zavoda.

4.1.1 Pravo na prigovor i blagovremenost

Prigovor/prituzbu moZe podneti svako fizicko i pravno lice (ukljucujuci korisnike usluga zavoda, narucioce
posla) bez obzira na prebivaliSte, odnosno sediste, kao i organizacije bez svojstva pravnog lica, koje
ispunjavanju uslove da budu stranka u upravnom postupku skladu sa zakonom kojim se¢ ureduje opsti
upravni postupak.

O prigovorw/prituzbi se odmah obavestava direktor Zavoda.
Prigovor/prituzba se ne moze odbaciti kao neblagovremena.
4.1.2 Kompletnost

Ako je prigovor/prituzba nepotpuna, odnosno ne sadrzi ¢ak ni osnovne informacije koje bi
omogucile njeno ispitivanje, podnosilac ¢e biti poucen o nacinu na koji moZe upotpuniti svoj
prigovor/ prituzbu, u razumnom roku koji ne moze biti kra¢i od osam dana.
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Ako podnosilac prigovora/prituzbe ne upotpuni prigovor/prituzbu u ostavljenom roku,
prigovor/prituzba se odbacuje.

Ako Zavod proceni da nije nadleZan za odluéivanje po prigovoru/prituzbi, obavestiée o tome
podnosioca prigovora/prituZbe i pouciti na koji nadin se moZe obratiti nadleZznom organu.

4.2 Istrazivanje osnovanosti

Ukoliko je prigovor/prituzba kompletana pristupa se istraZivanju osnovanosti. IstraZivanje se vrsi
tako Sto se proucava kompletan predmet koji se odnosi na datu uslugu i dokument u kome su
regulisana pravila po kojima je postupak sproveden, na primer: pravilnik, ugovor, standard,
metoda, procedura, i sli¢no.

Prigovor/prituzbu ispituje rukovodilac organizacione jedinice na ¢iji se rad prituzba odnosi.

O prigovoru/prituzbi odlucuje direktor Zavoda, na osnovu predloga rukovodioca iz stava 2. ovog
odeljka.

Ako se prigovor/prituzba odnosi na postupanje rukovodilaca iz stavova 2. i 3. ovog odeljka,
primenice se izuzece sluZbenog lica prema pravilima iz zakona kojim se ureduje opSti upravni
postupak.

Prigovor/prituZzba moze da se odnosi na: li¢nu ili komercijalnu vezu izmedu Zavoda i predmeta,
ili korisnika usluge (blagovremenost dostavljanja izvestaja, izgled, obim i sadrzaj izvestaja,
koriS¢enu metodu, postupak ispitivanja i sli¢no).

Ukoliko se utvrdi da je osporavanje neopravdano, podnosiocu se upucuje dopis sa obrazloZenjem
koje je potkrepljeno dokazima.

4.3 Postupak po osnovu kompletnog, opravdanog osporavanja na rad Zavoda i/ili
zaposlenih

Ukoliko je prigovor kompletan i opravdan, utvrduje se da li postoji povreda pravila postupanja
Zavoda ili pona8anja zaposlenog koja su utvrdena Poslovnim kodeksom Zavoda.

Ukoliko se prigovor/prituzba odnosi se na usluge zavoda, sprovodi se postupak kojim se postize
usaglaSenost sa zahtevima ugovora, odnosno definisanog postupka vrSenja usluge. Za
sprovodenje mere se imenuje nadlezno lice posebnim nalogom, u zavisnosti od toga na $ta se
mera odnosi. Sve dalje aktivnosti realizuju se u skladu sa PR-11: Upravljanje neusagla§enostima
i PR-10: Korektivne i preventivne mere.

Imenovana funkcija sprovodi aktivnosti definisane odlukom (nalogom za meru). Sve vreme
rukovodilac odeljenja za pravne, opSte i tehnicke poslove odrzava komunikaciju sa
predstavnikom podnosioca do otklanjanja problema i postizanja zadovoljstva korisnika.

Rukovodilac centra, odnosno rukovodilac odeljenja vrsi nadzor nad sprovodenjem definisanih
mera. Proveru sprovedenosti mera vr$i pomoc¢nik direktora.

Nakon sprovodenja mera, direktor Zavoda podnosiocu osporavanja upuéuje dopis/odluku u kome
ga obavestava o rezultatima aktivnosti.

Ako je utvrdeno da postoji povreda, u odluci se navodi pojedinaéna mera koja ¢e biti preduzeta
radi njenog ispravljanja u konkretnom slucaju koji se odnosi na podnosioca prigovora/prituzbe.

U odluci se moZe pozvati na odluku Zastitnika gradana ili drugog organa koji vr§i nadzor nad
radom Zavoda, ako je objavljena.

Ako je podnosilac prigovora/prituzbe zahtevao odgovor na prigovor/prituzbu, on mu se dostavlja
na nacin koji je naveo u prigovoru/prituzbi, a ako taj nadin nije naveden elektronskom ili
obi¢nom poStom.

Odgovor na prigovor/prituzbu dostavlja se najkasnije 30 dana od podnoSenja.
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U odgovoru na prigovor/prituzbu, podnosilac se poutava koja pravna sredstva i kojim organima
moZe podneti, u slu¢aju nezadovoljstva odgovorom na prigovor/prituzbu.

4.4 BeleZenje rezultata preduzetih mera

Predmet prigovora/prituzbe sadrzi pisani prigovor osporavanje, sva relevantna dokumenta koja
se odnose na reSavanje osporavanja, izvestaj sa predlogom reSenja i odluku direktora (dopis
podnosiocu osporavanja), kao i zapis o razreSenju prigovora/prituzbe.

Rezultate po osnovu prigovora, rukovodilac odeljenja pravnih, opstih i tehni¢kih poslova poslova
belezi u Registar Zalbi i prigovora/prituzbi (OBR-024). Ovi podaci se koriste za periodi¢no
preispitivanje sistema kvaliteta koje sprovodi rukovodstvo prema proceduri PR-08: Preispitivanje
sistema kvaliteta. IzveStaj za preispitivanje priprema rukovodilac odeljenja pravnih, opstih i
tehnic¢kih poslova.

Prilikom razmatranja odluka po prigovorima/prituzbama i izrade analize posebno se identifikuju
radni procesi koji su najvise izloZeni rizicima za nastanak korupcije.

Zavod usvaja godiSnji izveStaj o postupanju po prigovorima/prituzbama koji sadrzi podatke o
primljenim i reSenim prigovorima/prituZzbama, sa pregledom mera koje su preduzete po osnovanim
prigovorima/prituzbama i njihovim efektima.

Godisnji izveStaj o postupanju po prigovorima/prituzbama ¢&ini obavezni deo izve$taja o radu
Zavoda.

4.5. Drugostepeni postupak

Ukoliko podnosilac prigovora/prituzbe nije zadovoljan nalazima istrazivanja i donetom odlukom,
upuéuje se na drugostepeni organ, $to je u ovom slucaju Upravni odbor Zavoda. Odluka
Upravnog odbora je konacna.

4.6 Preduzimanje mera nakon reSavanja prigovora

Razmatranjem i reSavanjem prigovora/prituzbi Zavod dolazi do saznanja koja koristi za
poboljsanje sopstvenog kvaliteta rada i pruzanja usluga.

Kao posledicu reSavanja prigovora/prituzbe Zavod mozZe preduzeti odredene aktivnosti kao $to
su: korektivne mere, preventivne mere/prilike za poboljSanja i ocenu efikasnosti u cilju
pobolj$anja kvaliteta rada i pruZanja usluga Zavoda.

4.7. Zavrsne edredbe

Zavod obavestava javnost o mogucénostima prituZivanja na sve dostupne i uobi¢ajene nacine, a
obavezno putem oglasne table u prostorijama Zavoda i na veb prezentaciji Zavoda.

Obavestenje iz stava 1. ovog odeljka obavezno sadrzi informacije o: sadrzini Prigovora/prituzbe,
moguc¢im nafinima upucivanja prigovora/prituzbe, ukljuéujuci i model prigovora/prituzbe, pouku
o karakteru, toku i mogu¢im efektima postupka prituzivanja, a posebno o moguénosti trazenja
pisanog odgovora na prigovor/prituzbu.

Zavod ¢e sprovesti obuku zaposlenih za postupanje po prituzbama najkasnije $est meseci od dana
stupanja na snagu ove procedure.

5 ZAPISI VEZANI ZA PRIMENU DOKUMENTA

Naziv dokumenta Rok ¢uvanja Mesto ¢uvanja Dokument Evidentiranje Broj Broj
formira primeraka obrasca
Prigovor-prituzba 3 godine Rukovodilac Korisnik usluge |Registar Zalbi 1 /
odeljenja pravnih, i prigovora/
opstih i tehnic¢kih prituzbi
poslova
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Naziv dokumenta Rok ¢uvanja | Mesto Cuvanja Dokument Evidentiranje | Broj Broj
formira primeraka obrasca
. Rukovodilac
Nalog za sprovodenje odelienia pravaih
mere po 3 godine “UCJA Praviil, |y vor Zavoda / 1 OBR-022
. ey opstih i tehnickih
prigovoru/prituzbi
poslova
Rukovodilac
Rukovodilac pravnih,
odeljenja pravnih, kadrovskih i
Izvestaj/predlog resenja 3 godine opstih i tehni¢kih | administrativnih 1+2 /
poslova poslova
pomoc¢nik
direktora
Rukovedilac
s . odeljenja pravnih, . Delovodni
Dopis klijentu 3 godine opstih 1 tehnickih Direktor Zavoda protokol 1+2 /
- poslova
Rukovodilac Rukov‘odﬂac
Lo . odeljenja
Zapis o razreSenju odeljenja pravnih, ravnih, opstih i
pIS € J 3 godine opstih i tehnickih | Pravii. op 143 /
prigovora tehni¢kih poslova
poslova . s
t pomo¢nik
direktora
Rukovodilac Rukovodilac
Registar Zalb i . odeljenja pravnih, odeljenja
prigovora/prituzbi Jgodina | ih i tehniekih | pravnih, opStih i / ! OBR-024
poslova tehnickih poslova

6 PRILOZI I OBRASCI
Prilog broj 1: Dijagram toka postupka reSavanja zalbi i prigovora/prituzbi
OBR-024: Registar zalbi i prigovora/prituzbi

Datum Izdanje Izradio -
31.03.2003. 1
12.12.2007. 2
- 01.09.2012. 3
15.11.2018. 4 Dragana Kupresanin
08.06.2022. 5 Jelisaveta Drazevié,
Mirjana Ostojin
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Prilog 1: DIJAGRAM TOKA POSTUPKA RESAVANJA ZALBI I PRIGOVORA/PRITUZBI

{ Pocetak j

. L Registar Zalbi i
Prijem i evidentiranje prigovora/prituzbi odeljena pravnih,
| opstih 1 tehnickih

¢ poslova

Rukovodilac

Prigovor7prituzba

ne ne Pouka podnosiocu u dopuni
kompletan prigovora/prituzbe u roku od
8 dana

Odbacivanje
prigovora/prituzbe kao
nekompletne

da

ne Odgovor podnosiocu o
nenadleZnosti,
Upudivanje na nadlezni

IstraZivanje osnovanosti |
i nadleZnosti

e

Definisanje mere

Rukovodilac odeljenja pravnih,
opstih i tehni¢kih poslova
Pomoc¢nik direktora

organ

. Nalog za meru
PR-11:Upravljanje Direktor Zavoda

neusaglaSenostima

PR-10:Korektivne i
preventivne mere

b 4

4

Obaveitavanje
podnosioca

Dopis podnosiocu Direktor Zavoda

v

BeleZenje rezultata
preduzetih mera,
preispitivanje

Registar zalbi i
prigovora/prituzbi

Rukovodilac odeljenja
pravnih, opstih i
tehnickih poslova



