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RESAVANJE PRIGOVORA

Ukoliko korisnik nije zadovoljan izvrSenom uslugom od strane Laboratorije za ispitivanje
Tehnic¢ki centar - inspekt d.o.o. (u daljem tekstu: Laboratorija) - nije zadovoljan rezultatima
usluge, kvalitetom izvedene usluge, obimom usluge. vremenom utroSenim za izvrSenje
usluge/izgledom izvestaja ili cenom, koju je platio za izvrSenu uslugu; ima pravo da podnese
prigovor. Usmeni i / ili pisani prigovor na svom poslovnom pismu. moze da uputi direktoru TCI,
tehni¢kom rukovodiocu ili direktno vodecem inZenjeru, koji je izvrdio uslugu/vodi predmetna
ispitivanja.

U Laboratoriji se ozbiljno shvataju svi eventualni prigovori iz okruzenja i odmah se na njih
reaguje.

Svaki primljeni prigovor Laboratorija odmah analizira radi utvrdivanja, da li se on odnosi na
poslove ispitivanja, za koje je ona odgovorna. Ako je to ta¢no, Laboratorija na pogodan nacin,
potvrduje korisniku, da se njegov prigovor odnosi na poslove ispitivanja, za koje je ona
odgovorna.

Na zahtev korisnika ili kad god je to moguée, Laboratorija ¢e potvrditi prijem pisanog prigovora i,
tokom postupka, obave$tavace korisnika, na pogodan. dogovoren nacin, o napretku procesa
razreSavanja prigovora.

Postupak resavanja prigovora u Laboratoriji obuhvata sledece osnovne elemente:

- prijem, validaciju, istraZivanje prigovora, kao i donosenje odluka o tome, koje mere preduzeti
kao odgovor;

- pracenje i zapisivanje prigovora, ukljuéujuéi i preduzete mere za njihovo razreSavanje:

- osiguranje da su preduzete sve odgovarajuce mere.

Tehni¢ki rukovodilac i predstavnik rukovodstva za kvalitet su odgovorni za prikupljanje i
verifikaciju potrebnih informacija, radi vrednovanja primljenog prigovora.

O analiziranju uzroka prigovora stara se predstavnik rukovodstva za kvalitet, za prigovore koji se
odnose na proceduralna pitanja postupka ispitivanja, ili tehnicki rukovodilac, za prigovore koji se
odnose na tehnicka pitanja ispitivanja. Sva predloZena resenja razmatra i, na osnovu njih donosi
kona¢nu odluku direktor, po potrebi usaglasavajuéi misljenje sa tehnickim rukovodiocem,
predstavnikom rukovodstva za kvalitet i osobljem. koje nije neposredno ucestvovalo u
predmetnim postupcima ispitivanja.

I TCI.F.1.01 I Ovaj dokument ne sme se umnozavati, izuzev u celini i uz odobrenje Tehnitkog centra - inspekt




U slucaju, ako je direktor na bilo koji na¢in neposredno ucestvovao u predmetnom postupku
ispitivanja, njegovu ulogu u razre$avanju prigovora na ovaj postupak ispitivanja preuzima tehnicki
rukovodilac ili troflana komisija, oformljena od osoba, koje nisu neposredno povezane sa
predmetom prigovora, ali razumeju tretirani problem.

Na zahtev korisnika dostavlja im se postupak razre$avanja prigovora, opisan u posebnom internom
dokumentu, odnosno, dostavlja im se odluka po prigovoru, ako je podnet u pisanom obliku, uvek
se i1 korisniku dostavlja u pisanom obliku, dok se o odluci po prigovoru, koji je korisnik podneo
govorno, korisnik obavesStava govorno, uz pisani zapis.

Razmatranje prigovora i odluke po njima nikad ne rezultiraju bilo kakvim diskriminatorskim
merama prema podnosiocu prigovora.

Rokovi za razreSavanje prigovora uvek su kratki. Ako je prigovor opravdan, konatna odluka
prvenstveno mora da zadovolji podnosioca prigovora. Tezi se dogovoru sa podnosiocem
prigovora. Ako bi to bilo svrsishodno i opravdano, podnosiocu prigovora refundirala bi se 1
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 akreditacionog tela i/ili da povede redovni postupak pred
nadleznim sudom.

Obrenovac,
27.04.2021.




