S.R.Z.d.o.0. POSTUPAK RESAVANJA PRIGOVORA U LABORATORIJI ZA
Laboratorija za etaloniranje ETALONIRANJE

Korisnici usluga ili druge zainteresovane strane mogu uloziti pisani prigovor na svom poslovnom pismu ili na
odgovarajué¢em, raspolozivom obrascu Prigovor korisnika usluga. Administrativni radnik je duzan da uputi korisnike
na postojanje navedenog obrasca. Na zahtev korisnika dostavlja im se i ovaj postupak, kako bi se upoznali sa tokom
aktivnosti prilikom resavanja prigovora.

Korisnik je duzan da obrazac Prigovor korisnika usluga popuni u dva primerka. Administrativni radnik prima prigovore
i potpisuje se i jedan primerak daje korisniku usluga.

Na zahtev korisnika ili kad god je to moguce, Laboratorija ¢e potvrditi prijem pisanog prigovora i, tokom postupka,
obavestavace korisnika, na pogodan, dogovoren nacin, o napretku procesa razresavanja prigovora.

O analiziranju uzroka prigovora stara se rukovodilac kvaliteta, za prigovore koji se odnose na proceduralna pitanja
postupka etaloniranja, ili tehnicki rukovodilac, za prigovore koji se odnose na tehnicka pitanja etaloniranja.

Ukoliko se prigovor odnosi na rezultat etaloniranja - korisnik je u obavezi da u delu “podaci o vagi/tegu” precizno
identifikuje na koji vagu/teg se prigovor odnosi, a u delu”izjava” navede na koje rezultate etaloniranja se odnosi
prigovor.

Nakon toga, prigovor se prosleduje tehni¢kom rukovodiocu koji je je odgovoran za prikupljanje i verifikaciju potrebnih
informacija, radi vrednovanja primljenog prigovora. Ukoliko se radi o manjoj vagi/tegu, korisnik je moze doneti i tom
prilikom je tehnicki rukovodilac izdvaja na mesto “neispravno” i belezi podatke o vagi/tegu na istom obrascu Prigovor
korisnika usluga u delu “Identifikovanje zahteva i vage/tega” i potpisuje se.

Ukoliko su u pitanju veée vage, tehnicki rukovodilac odlazi kod korisnika.

Tehnicki rukovodilac je odgovoran za prikupljanje i verifikaciju potrebnih informacija, radi vrednovanja primljenog
prigovora.

Nakon $to tehnic¢ki rukovodilac sakupi sve relevantne informacije u vezi reSavanja prigovora, odrZzava sastanak sa
zaposlenima na kome zajedno rasavaju prigovor.

Sva predloZena reSenja razmatra i, na osnovu njih donosi kona¢nu odluku, tehnic¢ki rukovodilac, po potrebi usaglasavajuci
misljenje sa rukovodiocem kvaliteta i osobljem, koje nije neposredno ucestvovalo u predmetnim postupcima etaloniranja.

U slucaju, ako je tehnicki rukovodilac na bilo koji na¢in neposredno ucestvovao u predmetnom postupku etaloniranja,
njegovu ulogu u razreSavanju prigovora na ovaj postupak etaloniranja preuzima ili njegov zamenik ili laborant koji nije ni na
koji nacin neposredno povezan sa predmetom prigovora i umesto njega odrzava sastanak sa ostalim zaposlenima na kome
zajedno reSavaju prigovor.

Odluka po prigovoru, koji je podnet u pisanom obliku, uvek se i korisniku dostavlja u pisanom obliku, dok se o odluci po
prigovoru, koji je korisnik podneo govorno, korisnik obavestava govorno, uz neformalni zapis.

Razmatranje prigovora i odluke po njima nikad ne rezultiraju bilo kakvim diskriminatorskim merama prema podnosiocu
prigovora. Tezi se dogovoru sa podnosiocem prigovora. Ako bi to bilo svrsishodno i opravdano, podnosiocu prigovora
refundirala bi se i eventualna $teta, nastala nepazljivim radom Laboratorije.

Ako je korisnik nezadovoljan na¢inom reSavanja i/ili ponudenim reSenjem, ima pravo da zastitu svojih prava zatrazi od
nadleznog Ministarstva, odn. od Akreditacionog tela Srbije i/ili da povede redovni postupak pred nadleznim sudom.

U toku postupka, tehnicki rukovodilac je obavezan da obavestava korisnika (putem e-mail-a ili telefonom) o napretku
procesa razreSavanja prigovora (imajuci u vidu i propisan rok za reSavanje prigora).

Podnosilac prigovora se obavestava o odluci u roku ne duzem od 15 dana od dana kada je prigovor evidentiran.

Ako je korisnik nezadovoljan naCinom resavanja i/ili ponudenim reSenjem, ima pravo da zastitu
svojih prava zatrazi od nadleznog Ministarstva, odn. od Akreditacionog tela Srbije i/ili da povede redovni postupak pred
nadleznim sudom.

Pored toga, uocene neusaglaSenosti i sprovedene mere evidentiraju se u odgovarajuéim zapisima, u skladu sa
postupcima za postupanje sa neusaglasenostima i za sprovodenje mera u sistemu menadzmenta.

Obrazac Prigovor korisnika za prijavu prigovora je dostupan na internet stranici organizacije (WWWw.SIZ.1s).
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