ZAVOD-CERTPers Procedura PR-CEP - 12

Naslov: PRIGOVORI Revizija: 2

Izradio: Dragana Kuzmanovi¢,dipl.ing Pregledao i odobrio: Milos Pavlovi¢, dipl.ing. Datum:novembar 2023

1 Svrha
Ova procedura identifikuje metode pomoc¢u kojih se prigovori, koji se odnose na aktivnosti
sertifikacije ZAVOD-CERTPers-a i na sertifikovane osobe, moraju evidentirati, istraziti i resiti.

2 Predmet i podrucje primene

Ovu proceduru primenjuje sekretarijat i menadzer Seme sertifikacije koji rukuje svim prigovorima
na aktivnosti sertifikacije u okviru Seme sertifikacije osoba koju sprovodi ZAVOD-CERTPers i
prigovorima koji se odnose na sertifikovane osobe.

3 Termini, definicije i skracenice

3.1 Prigovor - izrazi nezadovoljstva, drugaciji nego zalba, bilo kojeg pojedinca ili organizacije
sertifikacionom telu, koji se odnose na aktivnosti tog tela ili sertifikovane osobe, kada se ocekuje
odgovor (rev.2).

4 Odgovornosti i ovlas¢enja
4.1 Menadzer seme sertifikacije je odgovoran za usaglasavanje sa ovom procedurom.

4.2 Menadzer Seme sertifikacije je odgovoran za odluke po svim prigovorima na aktivnosti
ZAVOD-CERTPers-a i sertifikovanih osoba.

4.3 Sekretarijat ZAVOD-CERTPers-a mora da evidentira sve prigovore koji se odnose na
aktivnosti ZAVOD-CERTPers-a i sertifikovanih osoba.

5 Opis aktivnosti

5.1 Popunjavanje prigovora

Prigovori se evidentiraju i istrazuju samo ako su u pisanom obliku dostavljeni sekretarijatu ili
menadZeru Seme. Bilo koji prigovor koji primi menadzer Seme mora se odmah uputiti
sekretarijatu ZAVOD-CERTPers-a na evidentiranje.

5.2 Evidentiranje prigovora

Registar svih prigovora mora da odrzava sekretarijat. U njemu se mora specificirati: datum, opsta
priroda i predmet prigovora. Registar mora da ima prostor za ime onog(ih) koji istrazuje(u), tip
odluke i datum kada je odluka u pisanom obliku upu¢ena onome ko je podneo.

5.3 IstraZivanje prigovora

Ako menadzer Seme ne moze da resi prigovor, on mora da pismeno obavesti Odbor ZAVOD-
CERTPers-a. Posle analiziranja prigovora, Odbor ZAVOD-CERTPers-a mora da imenuje lice(a)
za istrazivanje sa odgovaraju¢im obrazovanjem, iskustvom i odgovornoscu da odredi valjanost i
moguca resenja prigovora.
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5.4 Odlucivanje po prigovoru

Lice(a) koje istrazuje prigovor mora da dostavi pisani izvestaj Odboru ZAVOD-CERTPers-a, gde
se prvo saopstava da li je prigovor aktuelan i da li postoji potreba za poboljSanjem ili

je potvrdena usaglaSenost sa procedurama.

Ako lice(a) odredi da je prigovor osnovan, dalje istrazivanje mora biti sprovedeno tako da se
odrede moguce odluke.

Ako lice(a) odredi da prigovor nije osnovan, menadZer Seme mora da obavesti podnosioca
prigovora, da on nije osnovan. Ako podnosilac prigovora nije zadovoljan odlukom, on ima pravo
da pise Zalbu ZAVOD-CERTPers-u i dalje se postupa u skladu sa procedurom PR-CEP-11:
Postupak sa zalbama.

Lice(a) koje istrazuje osnovan prigovor mora dalje da istrazuje i saop$ti moguca reSenja
menadZeru Seme koji moze sam da odlu¢i o reSenju, ili da to prezentuje Odboru ZAVOD-
CERTPers-a na odlu¢ivanje. Odluke koje zahtevaju izmene procedura moraju biti prezentovane
¢lanovima Odbora ZAVOD-CERTPers-a radi odobrenja.

5.5 Obavestenje o odlukama po prigovoru
Kada je prigovor istraZzen podnosilac mora biti pismeno obavesten o odlukama po tom prigovoru.
Ako podnosilac a ne prihvata odluku, on ima pravo na zalbu prema proceduri PR-CEP-11.

6 Veza sa drugim dokumentima

e Poslovnik o kvalitetu ZAVOD-CERTPers-a
e Procedura PR-CEP-11: Postupanje sa zalbama.

7 Zapisi

7.1 Registar prigovora

7.2 Prigovori

7.3 Beleske o istrazivanju prigovora
7.4 Pismo — obavestenje o odluci

8 Prilozi

Nema.

9 Izmene

U odnosu na rev.1, zamenjen je potpisnik odobrenja procedure, kao i definicija prigovora.
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