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05 HRN EN ISO 14065 31.08.2023,
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Odobrio Zeljko Kelig, dipl. ing. kem. tehn.
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1. SVRHA | PODRUCJE PRIMJENE

Svrha je uskladiti ovaj postupak s mogué¢im zalbama i prituzbama na rezultate verifikacijskih aktivnosti i
samo verifikacijsko izvieSce.

Ovaj postupak je ustanovljen kako bi se osiguralo da prizivi (zalbe) i prigovori (prituzbe) budu
procesuirane i adresirane u odgovaraju¢em redoslijedu i kroz odgovarajuci vremenski period.

Postupak je valjan za sve zalbe i prituzbe od strane klijenta te na Zalbe i prituzbe nadleznog tijela koje
ima prigovor na nasu uslugu, odluku u verifikacijskom procesu ili na¢inu na koji poslujemo.

2. OPIS POSTUPKA

OSP ¢e svakog klijenta upoznati s mogu¢noscu i naCinom davanja zalbi i prituzbi. Sve zalbe i prituzbe
¢e biti ozbiljno razmotrene, te ¢emo se potruditi kako bismo maksimalno ispunili ono $to se od nas i
oCekuje.

Osporavanje provedenih aktivnosti verifikacije i samog verifikacijskog izvie§¢a provedenih od strane
djelatnika OSP-a evidentiraju se i rjeSavaju se na obrascu oznake OSP-0-16: RjeSavanje Zalbi i prituzbi

2.1. Zalba (priziv)

Kada klijent izrazi svoju potrebu za Zalbom, upucuje ga se da Zalbu uputi pismenim putem na svom
memorandumu (postom, telefaksom, e-mailom) te da u Zalbi detaljno opi$e na Sto se sve Zalba odnosi.

Zalba bi trebala minimalno sadrZavati:

» Ime osobe koja upuéuje

Naziv tvrtke (ako je relevantno)
Postansku adresu i/ili e mail

Referencu na uslugu, ured, podrugje i sl.
Razlog zalbe.

YV VV VY

Sve prijavljene zalbe obraduje voditelj OSP-a u suradnji s ¢lanom uprave za ekologiju. Ako se Zalba
odnosila na voditelja OSP-a tada ¢e Zalbu obraditi ¢lan uprave za ekologiju, a po potrebi ée angaZirati
EU ETS auditora koji nije sudjelovao u verifikacijskom postupku na kojem je sudjelovao voditelj OSP-a,
a na kojeg se Zali klijent.

Biti ce imenovana osoba odgovorna za vodenje, koja ne smije biti osoba na koju se odnosi zalba.
Pocetni odgovor ¢e biti poslan svim posiljaocima unutar vremenskog perioda od 8 radnih dana. Osoba
odgovorna za vodenje zalbe ¢e napraviti njenu analizu i odlugiti da li je potrebna neposredna korektivha
radnja.

Osoba odgovorna za vodenje zalbe utvrduje sadrzi li zalba dovoljno informacija i konkretnih podataka i
dokaza potrebnih za postupanje u skladu s odredbama ovog postupka. Ako to nije sluaj zatrazit
¢e od podnositelja Zalbe dodatne informacije. Ako podnositelj Zalbe ne dostavi traZene dodatne
informacije u roku od 7 dana, Zalba ée se smatrati neosnovana i nece biti obradena u skladu s ovim
postupkom, te ¢e se podnositelj Zalbe obavijestiti 0 navedenom.
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Ako se utvrdi da je zalba osnovana, ¢lan uprave za ekologiju ¢e pismeno obavijestiti klijenta o usvajanju
zalbe. Zatim ¢e se pokrenuti popravna radnja sukladno postupku sustava OSP-O-24:
Popravne/Preventivne radnje kako bi se otklonila nesukladnost koja je uzrokovala osnovanu zalbu
kupca.

OSP c¢e osigurati da su poduzete sve potrebne aktivnosti u rjeSavanju zalbi u odgovaraju¢em
vremenskom roku, a to ovisi o samoj prirodi i moguénosti rjeSavanja zalbe.

Podnositelj Zzalbe ¢e biti informiran o moguénostima podizanja nove Zzalbe ukoliko odgovor nije
zadovoljavajuci.

Ukoliko bi podnositelj Zalbe i nakon viSestrukog ponaviljanja popravnih radnji bio nezadovoljan

dobivenim rieSenjem, ¢lan uprave za ekologiju ¢e ga pismeno obavijestiti da za daljnje radnje postupi u
skladu sa odredbama medusobno potpisanog Ugovora za poslove verifikacije.

Zalbe koje adresiraju poslovanje nekog od klijenata ée biti proslijedene klijentu na njihovo razmatranje i
odgovor. Sve druge zalbe ¢e biti drzane povijerljivim, osim ukoliko drugadije nije dogovoreno s
podnositeljem zalbe.

Sva dokumentacija u vezi sa zalbama pohranjuje se u registru zalbe i prigovori.

2.2, Prituzba (prigovor)

Kada klijent izrazi svoju potrebu za prituzbom, upuéuje ga se da prituzbu uputi pismenim putem na
svom memorandumu (postom, telefaksom,e-mailom) ili usmenim putem, te da u prituzbi detaljno opise
na $to se sve prituzba odnosi.

Osporavanje provedenih aktivnosti verifikacije i samog verifikacijskog izvjeS¢a provedenih od strane
djelatnika OSP-a evidentiraju se i rjeSavaju se na obrascu oznake OSP-0-16: RjeSavanje Zalbi i prituzbi.

Prituzba bi trebala minimalno sadrzavati:

» Ime osobe koja upuéuje

Naziv tvrtke (ako je relevantno)
Postansku adresu i/ili e mail

Referencu na uslugu, ured, podrugje i sl.
» Razlog prituzbe.

YV V V

Sve prijavljene prituzbe obraduje voditelj OSP-a u suradnji s ¢lanom uprave za ekologiju. Ako se
prituZzba odnosila na voditelja OSP-a tada ¢e Zalbu obraditi ¢lan uprave za ekologiju, a po potrebi ée
angazirati EU ETS auditora koji nije sudjelovao u verifikacijskom postupku na kojem je sudjelovao
voditelj OSP-a, a na kojeg se zali klijent.

Biti ¢e imenovana osoba odgovorna za vodenje, koja ne smije biti osoba na koju se odnosi prituzba.

Pocetni odgovor ¢e biti poslan svim poSiljaocima unutar vremenskog perioda od 8 radnih dana. Osoba
odgovorna za vodenje prituzbe ¢e organizirati analizu i odluéiti ukoliko je potrebna neposredna
korektivna radnja.
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Osoba odgovorna za vodenje prituzbe utvrduje sadrzi li prituzba dovoljno informacija i konkretnih
podataka i dokaza potrebnih za postupanje u skladu s odredbama ovog postupka. Ako to nije
slucaj zatrazit ée od podnositelja prituzbe dodatne informacije. Ako podnositelj prituzbe ne dostavi
trazene dodatne informacije u roku od 7 dana, prituzba ¢e se smatrati neosnovana i nece biti obradena
u skladu s ovim postupkom, te ¢e se podnositelj prituzbe obavijestiti o navedenom.

Ako se utvrdi da je prituzba osnovana, €lan uprave za ekologiju ¢e pismeno obavijestiti kupca o
usvajanju prituzbe. Zatim ¢ée se pokrenuti popravna radnja sukladno postupku sustava OSP-0-24:
Popravne/Preventivne radnje kako bi se otklonila nesukladnost koja je uzrokovala osnovanu prituzbu
kupca.

OSP ¢e osigurati da su poduzete sve potrebne aktivnosti u rjeSavanju prituzbe u odgovarajucem
vremenskom roku, a to ovisi 0 samoj prirodi i moguénosti rjeSavanja prituzbe.

Prituzbe koje adresiraju poslovanje nekog od klijenata ¢e biti proslijedene klijentu na njihovo razmatranje
i odgovor. Sve druge prituzbe ¢e biti drzane povijerljivim osim ukoliko drugacije nije dogovoreno s
podnositeljem prituzbe.

Sva dokumentacija u vezi sa prigovorima pohranjuje se u registru Zalbe i prigovori.

3. ODGOVORNOST

Zaizradu, raspodjelu i kontrolu ovog postupka odgovoran je predstavnik za kvalitetu. Za primjenu ovog
postupka odgovorni su voditelf OSP-a i ¢lan uprave za ekologiju.

4. PRIMJENJIVI DOKUMENTI

Dokumenti sustava upravljanja

Norma HRN EN ISO/IEC 17029:2019

Norma HRN EN ISO 14065:2021

Norma HRN ISO 14064-3:2019

OSP-P-01: Sigurnost i zastita laboratorija, povjerljivih podataka i vlasni¢kih prava, zapisa te pri€uvnih
elektroni¢kih zapisa

OSP-RU-01: Arhiviranje i Guvanje dokumenata

5. PRILOZI
OSP-0-16: RjeSavanje Zalbi i prituzbi

OSP-0-24: Popravne/preventivne radnje
OSP-0-06: Ugovor za poslove verifikacije



