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1. Svrha

Svrha postupka je definirati postupak rjeSavanja prigovora i priziva (Zalbi) koji dolaze od dobavljaca ili drugih
strana, a tiCu se postupaka ocjenjivanja i provjere stalnosti svojstava gradevnih proizvoda ili drugih srodnih
pitanja, u odjelu za certifikaciju tvrtke Geoexpert-1.G.M.d.o.0.

2. Podruéje primjene

Postupak se primjenjuje u Odjelu za certifikaciju tvrtke Geoexpert-1.G.M. d.o.o. kod zaprimanja i rjeSavanja
prigovora i priziva na uslugu ocjenjivanja i provjere stalnosti svojstava proizvoda, upuéenog od narucitelja ili
druge ukljucene strane.

3. Nazivi i definicije
Prigovor Izraz nezadovoljstva, razlicit od priziva, koji osoba ili organizacija upucuje

certifikacijskom tijelu, koji se odnosi na radnje tog tijela, pri cemu se ocekuje odgovor

Priziv Zahtjev podnositelja predmeta ocjenjivanja sukladnosti certifikacijskom tijelu da to
tijelo ponovo razmotri odluku koju je donijelo o tome predmetu

Konzultantske usluge podrazumijevaju sudjelovanje u projektiranju, proizvodnji, ugradnji, odrzavanju i
distribuciji gradevnog proizvoda koji je predmet certificiranja

4. Odgovornosti

Za primjenu ovog postupka, te za vodenje i Cuvanje zapisa odgovoran je Predstavnik uprave.

5. Provedba

5.1 Postupak rjeSavanja prigovora

Prigovor na rad Odjela za certifikaciju moZe uputiti bilo koja osoba ili organizacija koja Zeli izraziti

nezadovoljstvo radom i aktivnostima Odjela za certifikaciju, razli¢itim od priziva, uz o¢ekivanje odgovora.

Prigovor se zaprima u pisanom obliku kao dopis, poslan mailom, faxom ili postom, te telefonskim putem. U
slucaju da je prigovor upucen telefonskim putem, Voditelj odjela za certifikaciju ¢e zaprimiti prigovor i zapisati
ga na obrazac OB.POC.7-13-01, Prigovor/priziv.

Voditelj odjela za certifikaciju ¢e obavijestiti podnositelja o zaprimljenom prigovoru odmah po prihvacdanju
istog. Nakon zaprimanja prigovora Voditelj odjela za certifikaciju ¢e analizirati i utvrditi da li je prigovor u vezi s
radom Odijela ili nije, odnosno da li je prigovor utemeljen ili ne, na obrascu OB.POC.7-13-01, Prigovor/priziv.

Za postupak rjeSavanja prigovora odgovoran je Voditelj Odjela za certifikaciju. Zapise o provedenom postupku s
opisom poduzetih mjera Voditelj Odjela za certifikaciju, dostavlja Predstavniku uprave, koji ocjenjuje
djelotvornost poduzetih mjera.

Osoblje koje je sudjelovalo u postupku ocjenjivanja/certifikaciji uz koji je vezan prigovor kao niti direktor ne
sudjeluju u istrazivanju i analizi prigovora kako bi se analiza i istraga mogli provesti nepristrano i objektivno.

O prigovoru se obavjeStava Odbor za stru¢nost i nepristranost koji daje svoje nepristrano i objektivno misljenje.

Sve prituzbe su izvor informacija za eventualne nesukladnosti. Kad su nesukladnosti utvrdene pokrecu se
popravne radnje u skladu s postupkom POC.87 Popravne i preventivne radnje.

Pri tome se uvaZavaju misljenja i prijedlozi osoblja, a zapisi kojima se to evidentira pohranjuju se uz obrazac
OB.POC.7-13-01, Prigovor/priziv. Odluku o potrebnim radnjama donosi Predstavnik uprave. Odluka mora
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sadrzavati odgovorne osobe i rokove za provedbu tih radnji. Uvijek se tezi Sto brzem rjesavanju prigovora, a
najduZzi rok za njegovo rjesavanje je tri mjeseca.

Voditelj Odjela za certifikaciju obavjeStava podnositelja prigovora o radnjama pokrenutim na temelju njegova
prigovora.

Predstavnik uprave zakljuuje obrazac OB.POC.7-13-01, Prigovor/priziv, ocjenom rjesenja prigovora. Obrazac i
sve pripadajuce zapise arhivira Predstavnik uprave u skladu s postupcima POC.83, Upravljanje dokumentacijom
i OB.POC.84, Upravljanje zapisima.

5.2 Postupak rjeSavanja priziva (Zalbe)

Prizive (Zalbe) moZe uputiti samo klijent (narucitelj/proizvodac) usluge certificiranja koji je nezadovoljan sa
odlukom donesenom u postupku certificiranja. Prizivi se mogu uputiti na slijedeée odluke:
odbijanje zahtjeva za ocjenjivanje i provjeru stalnosti svojstava, odbijanje nastavka postupka certificiranja tj.
ocjenjivanja i provjere stalnosti svojstava, zahtjeve za popravnim radnjama, odluke u vezi ograniéenja,
suspenzije, povlacenja certifikata o sukladnosti kontrole tvornicke proizvodnje, izmjene zahtjeva za
certificiranje, te sve druge odluke koje sprecavaju dobivanje ili nastavak valjanosti certifikata o sukladnosti
kontrole tvornicke proizvodnje.

Prizivi tj. Zalbe mogu se podnijeti u roku od 15 dana od dana stvaranja okolnosti zbog kojih je doslo do priziva.
Prizivi se mogu podnijeti osobno, e-mailom, faxom ili poStom u pisanom obliku. Priziv zaprima Voditelj Odjela
za certifikaciju Geoexpert-1.G.M. d.o.o. Voditelj Odjela za certifikaciju o prispjelom prizivu obavjestava direktora
i Predstavnika uprave.

Voditelj odjela za certifikaciju obavjestava podnositelja priziva o prispjelom prizivu.

Postupak certifikacije/ocjenjivanja uz koji je vezan priziv tj. Zalba stavlja se u stanje mirovanja dok se priziv ne
rijesi. Mirovanje postupka moze trajati maksimalno 30 dana i unutar tog roka svaki priziv se rjesava.

Nakon zaprimanja priziva, Predstavnik uprave u roku od 15 dana saziva Odbor za struc¢nost i nepristranost koji
daje nepristrano i objektivno misljenje o predmetnom slucaju. Odboru se dostavlja cjelokupna dokumentacija
vezana uz predmetni postupak.

Odbor ¢e na temelju dobivenih podataka dostaviti misljenje u vezi priziva, a €iji je sastavni dio prijedlog rjesenja
Zalbe. IzvjeStaj mora biti podnesen unutar 15 dana od dana sastanka.

Sve osobe koje sudjeluju u rjeSavanju priziva potpisuju izjavu na obrascu OB.POC.6-04, Izjava o povjerljivosti
kojom se jamci povjerljivost i tajnost podataka.

Tijekom rjeSavanja priziva trazi se od svake zainteresirane strane iznoSenje misljenja, odnosno strana koja je
pokrenula priziv iznosi svoje misljenje u vezi priziva pisanim putem, a isto se trazZi i od druge strane odnosno
ocjenitelja i odgovorne osobe koji su sudjelovali u postupku u vezi kojeg je priziv pokrenut.

Zalbeni postupak se provodi potpuno neovisno i nepristrano. Kako bi se osiguralo da tijekom Zalbenog
postupka ne dode do sukoba interesa ili pristranosti, za provedbu Zalbenog postupka imenuje se osoblje koje
nije sudjelovalo u postupku certificiranja niti davalo konzultantske usluge ili bilo zaposleno kod proizvodaca u
vremenskom periodu, unatrag od dvije godine, od dana podnosenja priziva ili prigovora.

Na temelju analize i prijedloga danih u lzvjeStaju Odbora za stru¢nost i nepristranost, direktor Geoexpert-1.G.M.
d.o.o. donosi odluku o prizivu (Zalbi), njegova je odluka konacna i na nju se nije dozvoljeno zaliti.

Direktor, podnositelja priziva (Zalbe), obavjestava pismenim putem o rjeSenju priziva uz obrazloZenje rjesenja.
Podnositelj priziva se obavjestava o rjeSenju priziva u roku od tri dana od donesene odluke o prizivu.

Jednom godisnje, direktor analizira podnesene prizive i nacine njihova rjeSavanja unutar Upravine ocjene.

U rjeSavanju priziva ne sudjeloje direktor niti osoblje koje je sudjelovalo u predmetnom postupku certificiranja
kako bi se osigurala neovisnost, nepristranost i objektivnost u rjeSavanju predmetne Zalbe tj. priziva.
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Svi prizivi su izvor informacija za eventualne nesukladnosti. Kad su nesukladnosti utvrdene pokrecu se
popravne radnje u skladu s postupkom POC.87 Popravne i preventivne radnje.

6. Zapisi

OB.POC.7-13-01 Prigovor/priziv
OB.POC.86-06 Izvjestaj o nesukladnosti
7. Obrasci

OB.POC.7-13-01 Prigovor/priziv
OB.POC.86-06 IzvjeStaj o nesukladnosti

8. Prilozi

OB.POC.7-13-01 Prigovor/priziv
OB.POC.86-06 IzvjeStaj o nesukladnosti

9. Primjenjivi dokumenti

HRN EN ISO/IEC 17065:2013 Ocjenjivanje sukladnosti — Zahtjevi za tijela koja provode certifikaciju,
proizvoda, procesa i usluga

POC.87 Popravne i preventivne radnje

PKC Prirucnik kvalitete

10. Pregled izmjena

lzdanje 1 pocetno izdanje
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