KONMER RESAVANIJE PRIGOVORA I ZALBI

U Kontrolnom telu ozbiljno se shvataju svi eventualni prigovori/zalbe/reklamacije/osporavanja (nadalje:
prigovor/zalba), iz okruzenja i odmah se na njih reaguje.

Na zahtev klijenta dostavlja im se postupak razreSavanja prigovora/zalbi, opisan u ovom dokumentu.

Svaki-u primljeni-u prigovor/zalbu Kontrolno telo odmah analizira radi utvrdivanja, da li se on-a odnosi na
poslove kontrolisanja za koje je ono odgovorno.

Kontrolno telo spremno prihvata odgovornost za sve odluke, donesene na svim nivoima procesa postupanja
sa prigovorima/zalbama.

Razmatranje prigovora/zalbi i odluke po njima nikad ne rezultuju bilo kakvim diskriminatorskim merama
prema predmetnom podnosiocu prigovora/zalbe.

Postupak reSavanja prigovora/zalbi u Kontrolnom telu obuhvata sledeé¢e osnovne elemente:

a) prijem, validaciju, istraZivanje prigovora/Zalbe, kao i donosenje odluka o tome, koje mere preduzeti kao
odgovor;

b) pracenje i zapisivanje prigovora/Zalbi, ukljuéujuéi i preduzete mere za njihovo razreSavanje;

) osiguranje da su preduzete sve odgovarajuce mere.

Klijenti ili druge zainteresovane strane mogu uloziti pisani-U prigovor/zalbu na svom poslovnom pismu. Na
zahtev Klijenta, Kontrolno telo ¢e potvrditi prijem pisanog-e prigovora/zalbe i, tokom postupka,
obavestavace Kklijenta, na pogodan, dogovoren nacin, o napretku procesa razreSavanja prigovora/zalbe.

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

O analiziranju uzroka prigovora/Zalbe stara se predstavnik rukovodstva za kvalitet, za prigovore/ zalbe, koji-
e se odnose na proceduralna pitanja postupka kontrolisanja, ili tehnicki rukovodilac, za prigovore/zalbe, koji-
e se odnose na tehni¢ka pitanja kontrolisanja. Sva predlozena reSenja razmatra i, na osnovu njih donosi
kona¢nu odluku, tehni¢ki rukovodilac, po potrebi usaglasavajuéi misljenje sa predstavnikom rukovodstva za
kvalitet i osobljem, koje nije neposredno ucestvovalo u predmetnim postupcima kontrolisanja.

Rokovi za razreSavanje prigovora/zalbe uvek su kratki.

Ako je prigovor/Zalba opravdan, kona¢na odluka prvenstveno mora da zadovolji podnosioca prigovora/Zalbe.
Tezi se dogovoru sa podnosiocem prigovora/zalbe.

Ako bi to bilo svrsishodno i opravdano, podnosiocu prigovora/zalbe refundirala bi se i eventualna Steta,
nastala nepazljivim radom osoblja Kontrolnog tela.

Kontrolno telo zvani¢no, pisanim putem (zapis u slobodnoj formi), uvek obavestava Klijenta o ishodu
razmatranja njegovog podneska prigovora/Zalbe i donetoj odluci.

U duhu upravljanja neusaglasenostima, vode se zapisi o svim prigovorima/zalbama i njihovom resavanju,
kao i o donetim odlukama — preduzetim korektivnim merama u Kontrolnom telu.

Posebno, Kontrolno telo je i ovlaS¢eno, od organa drzavne uprave nadleznog za oblast metrologije, za
obavljanje delatnosti overavanja merila (ovla§¢eno telo za overavanje merila!). Zbog c¢injenice, da je
Organizaciji-Kontrolnom telu zakonom povereno javno ovla$éenje, postoji i propisan upravnopravni odnos
izmedu njega i njegovih korisnika, u postupku overavanja merila.

Iz navedenih razloga, kompletan postupak po prigovoru / Zalbi vodi se na utvrden nacin, u skladu sa
propisima o upravnom postupku. Takode, drugostepeni postupak se vodi u ministarstvu, nadleznom za oblast
zakonske metrologije.

Takode, Organizacija-Kontrolno telo ¢e, po potrebi, u potpunosti da saraduje u postupku, koji, po izjavljenoj
zalbi stranke, vodi nadlezni sud, preko svog pravnog zastupnika.
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