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1. PODRUCIJE PRIMJENE

Ova Pravila namijenjena su podnositeljima zahtjeva za certificiranje proizvoda u ekoloskoj
poljoprivredi, certificiranim proizvodacdima, preradiva¢ima i uvoznicima te zaposlenicima i vanjskim
suradnicima EKOPLANT d.o.o.

Pravilima za postupanje s prituzbama i Zalbama (u daljnjem tekstu: Pravila) pruzaju se opce informacije
o nacdinu rjeSavanja zaprimljenih prituzbi i zalbi.

Pravila su javno dostupna zainteresiranim stranama putem mreznih stranica EKOPLANT d.o.o. ili na
zahtjev.

2. DEFINICUE

Prituzba
- lzrazavanje nezadovoljstva prema EKOPLANTU, razli¢itog od Zalbe, od strane bilo koje osobe
ili organizacije koje se odnosi na aktivnosti EKOPLANTA, odnosno na aktivnosti certificiranog
proizvodaca, preradivaca, uz oCekivani odgovor.

Zalba
- Zahtjev podnositelja prijave za certifikaciju proizvoda u ekoloskoj proizvodnji, certificiranog
proizvodaca, preradivaca za preispitivanjem bilo koje, po njega nepovoljne, odluke koju je
donio EKOPLANT, koja se odnosi na njegov traZzeni certifikacijski status. Nepovoljne odluke
mogu ukljucivati odbijanje prihvacanja prijave za certificiranje, odbijanje nastavka
ocjenjivanja, zahtjeve za popravnim radnjama, izreCene mjere i sve druge aktivnosti koje
sprecavaju dobivanje ili odrZzavanje certifikata.

Podnositelj prituzbe
- Bilo koja zainteresirana strana.

Podnositelj zalbe
- Podnositelj prijave za kontrolu i certificiranje proizvoda u ekoloskoj proizvodniji, certificirani
proizvodac, preradivac.

3. POSTUPAK RJESAVANIJA PRITUZBI | ZALBI

\ EKOPLANT d.o.o. provodi certifikacijske postupke u skladu sa zahtjevima vazecih zakona, pravilnika,

\ normi i drugih primjenjivih dokumenata te poduzima sve potrebne mjere radi sprjeCavanja nastanka

\ okolnosti koje bi mogle rezultirati podnoSenjem prituzbi i Zalbi. Unato¢ poduzetim mjerama, moguca

\ je pojava prituzbi i Zalbi od strane korisnika usluga ili drugih zainteresiranih strana.

\ U postupku rjeSavanja prituzbi i Zalbi postuju se sljedeca nacela:

- osigurava se razdvajanje aktivnosti, pri ¢emu zaposlenik ili vanjski suradnik koji je sudjelovao
u aktivnostima koje su predmet prituzbe ili Zalbe ne moZe sudjelovati u dOonosenju odluke o
istoj

- prituzbe i Zalbe rjesavaju se nepristrano, objektivno i u razumnom roku

- podnositelj se, kada je to moguce, u pisanom obliku obavjeStava o nalazima, ukljucujuci
razloge donosenja odgovarajuce odluke

- U postupanju se osigurava povjerljivost podataka i zastita interesa svih izravno ili neizravno
ukljuéenih strana

3.1. Zaprimanje prituzbe
EKOPLANT razlikuje sljedece vrste prituzbi:
- prituzbe na rad EKOPLANTA
- prituzbe na rad certificiranih proizvodaca i preradivaca
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- prituzbe na rad necertificiranih proizvodaca i preradivaca

Necertificiranim subjektima podrazumijevaju se:

- proizvodadi /preradivaci koje nije certificirao EKOPLANT

- proizvodadi /preradivadi koji su certificirani, ali se pozivaju na certifikacijski status i u podrucju
za koje im certifikat nije dodijeljen

- proizvodaci /preradivaci koji se pozivaju na certifikacijski status, iako im je certifikat povuéen
ili suspendiran u dijelu ili u cijelosti

- proizvodadi /preradivaci koji se nalaze u postupku kontrole i certifikacije proizvoda u
EKOPLANTU.

3.2. RjeSavanje prituzbe

Prituzba se moze podnijeti osobno, putem poste, elektroni¢ke poste ili anonimno. Za zaprimanje i
rjeSavanje prituzbi odgovoran je direktor.

Po zaprimanju prituzbe direktor utvrduje odnosi li se ona na aktivnosti kontrole i certificiranja
proizvoda za koje je odgovoran EKOPLANT d.o.0. Ako se prituzba ne odnosi na navedene aktivnosti,
direktor o tome obavjestava podnositelja.

Ako se prituzba odnosi na postupak kontrole i certificiranja za koje je odgovoran EKOPLANT d.o.o.,
direktor je odgovoran za formalno obavjestavanje podnositelja o zaprimanju prituzbe.

Prituzbe rjesava direktor. Ako, zbog zahtjeva nepristranosti, direktor ne moZze sudjelovati u rjeSavanju
prituzbe, postupak rjeSavanja preuzima druga nepristrana osoba koja nije bila uklju¢ena u aktivnosti
koje su predmet prituzbe.

Istraga prituzbe provodi se i dokumentira na obrascu OB-26/7 — Zapisnik o sluzbenoj istrazi, koji Cini
sastavni dio dokumentacije postupka rjeSavanja prituzbe.

U postupku rjeSavanja prituzbe osoba zaduZena za njezino rjeSavanje odgovorna je za poduzimanje
mjera radi osiguravanja tajnosti, povjerljivosti, integriteta, neovisnosti i nepristranosti svih sudionika
povezanih sa sadrzajem prituzbe.

RjeSavanje prituzbe moZe ukljucivati suspenziju certifikata, djelomicno ili u cijelosti, povlacenje
certifikata ili primjenu drugih odgovarajuéih mjera, ako blaZze mjere ne bi bile ucinkovite.

Direktor EKOPLANT d.o.o. odgovoran je za obavjeStavanje podnositelja prituzbe o nalazima,
uklju€ujuci razloge donosenja odgovarajuce odluke, u pisanom obliku kada god je to moguce.

Rok za obavjestavanje o rezultatima postupka rjesavanja prituzbe ne smije biti duzi od mjesec dana
od dana zaprimanja prituzbe. U sloZenim slucajevima rok se moze produljiti, o ¢emu se podnositelj
pravodobno obavjestava.

Odbor za nepristranost razmatra zaprimljene prituzbe u svrhu nadzora nepristranosti postupanja
certifikacijskog tijela te daje misljenja i preporuke, bez sudjelovanja u donosenju operativnih odluka.
Ako je predmet prituzbe neutemeljeno ili lazno pozivanje na certifikacijski status, EKOPLANT d.o.0. o
tome obavjestava nadlezno ministarstvo.

3.3. Zaprimanje Zalbe

Zalbe se podnose u roku od 15 dana od dana nastanka okolnosti zbog kojih je do 7albe doslo.

Zalba se moZe podnijeti osobno, putem poste ili elektroni¢ke poste.

Po zaprimanju Zalbe direktor utvrduje odnosi li se zaprimljena Zalba na aktivnosti kontrole i
certificiranja proizvoda za koje je odgovoran EKOPLANT d.o.o. Ako se Zalba ne odnosi na navedene
aktivnosti, direktor o tome obavjestava podnositelja Zalbe.

Ako se Zalba odnosi na postupak kontrole i certificiranja proizvoda za koje je odgovoran EKOPLANT
d.o.o., direktor formalno obavjestava podnositelja o zaprimanju Zalbe.

Direktor je odgovoran za prikupljanje i provjeru svih potrebnih informacija radi rjeSavanja zaprimljene
Zalbe. Prema potrebi, u postupak prikupljanja informacija i obrade Zalbe mogu biti ukljucene i druge
nepristrane osobe.
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Zalbe na izre¢ene mjere podnose se u rokovima propisanim vazeéim Pravilnikom o provedbi sustava
kontrole i certificiranja u ekoloskoj proizvodnji (NN 110/2022), kako slijedi:

— na SSL (smanjenje stupnja sukladnosti) i SSPR (suspenzija statusa proizvoda) u roku od 7 dana od
dana zaprimanja obavijesti o mjeri

—na DSC (djelomi¢no povlacenje certifikata), SC (suspenzija certifikata) i PC (povlacenje certifikata) u
roku od 14 dana od dana zaprimanja obavijesti o mjeri

Zalbe podnesene izvan navedenih rokova neée se razmatrati.

3.4. RjeSavanje Zalbe

Za rjeSavanje zalbi odgovoran je direktor. Ako se Zalba odnosi na direktora, za njezino rjeSavanje
odreduje se druga nepristrana osoba koja nije bila uklju¢ena u aktivnosti ili odluke koje su predmet
Zalbe.

Na temelju pregleda zapisa o provedbi certifikacijskog postupka koji je predmet zZalbe, pregleda druge
relevantne dokumentacije te razgovora s osobama koje su sudjelovale u donosenju preporuke i odluke
koja je predmet Zalbe, ocjenjuje se opravdanost odluke EKOPLANT d.o.0. na koju je podnositelj uloZio
zalbu.

Istraga Zalbe provodi se i dokumentira na obrascu OB-26/7 — Zapisnik o sluzbenoj istrazi, koji
predstavlja sluzbeni zapis o postupku rjeSavanja Zalbe.

U postupku rjeSavanja Zalbe osigurava se da u donoSenju odluke ne sudjeluju osobe koje su bile
ukljucene u aktivnosti ili odluke koje su predmet Zalbe.

Odluka o Zalbi donosi se neovisno o aktivnostima kontrole i certificiranja koje su bile predmet Zalbe,
uz osigurano razdvajanje odgovornosti i oCuvanje nepristranosti postupka.

Zalba se moze odnositi i na nadin provodenja postupka rje$avanja prituzbe ili Zalbe. Takvu Zalbu
razmatra druga nepristrana osoba koja nije bila uklju¢ena u prethodni postupak.

Odluku o Zalbi, zajedno s obrazloZzenjem, donosi direktor EKOPLANT d.o.0. Odluka je konacna u okviru
certifikacijskog tijela i ne moZe biti predmet ponovne Zalbe unutar EKOPLANT d.o.0. O odluci i
razlozima na temelju kojih je donesena direktor u pisanom obliku obavjestava podnositelja Zalbe.
Ako podnositelj Zalbe nije zadovoljan ishodom postupka, mozZe se obratiti nadleznom tijelu u skladu s
vazedéim propisima, bez utjecaja na izvrSnost donesene odluke.

Odbor za nepristranost razmatra zaprimljene Zalbe u svrhu nadzora nepristranosti postupanja
certifikacijskog tijela te daje misljenja i preporuke, bez sudjelovanja u donosenju operativnih odluka.

4. EVIDENCIJA PRITUZBI | ZALBI

Ovim Kontrolno tijelo vodi evidenciju svih zaprimljenih prituzbi i Zalbi na propisanom obrascu OB-24/7;
Evidencija prituzbi i Zalbi.
Evidencija sadrzi podatke o:

- datumu zaprimanja,

- podnositelju,

- predmetu prituzbe ili Zalbe,

- statusu rjeSavanja, (rijeSeno, u obradi, odbijeno),

- poduzetim radnjama i datumu zatvaranja predmeta.

U slucaju da u odredenom razdoblju nije bilo zaprimljenih prituzbi ili Zalbi, u obrascu se unosi napomena: ,Nije
bilo zaprimljenih prituzbi/Zalbi u navedenom razdoblju.”

Za azuriranje i arhiviranje evidencije prituzbi i Zalbi zaduZen je predstavnik za kvalitetu, koji osigurava da se sve
prituzbe i Zalbe evidentiraju, analiziraju i rjeSavaju u skladu s ovim Pravilnikom.

Zapisi o prituzbama i Zzalbama ¢uvaju se sukladno pravilima upravljanja dokumentacijom EKOPLANT d.o.o. te su,
na zahtjev, dostupni nadleznim tijelima i akreditacijskom tijelu.
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