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Obradivanje Zzalbi je hitan postupak koji postoji kada potrosac ili ovlastena
institucija nadzora utvrdi odredene nepravilnosti u vezi sa proizvodom.

PovlaCenje serije proizvoda iz prometa je hitni postupak do kojeg dolazi kada
postoji dokaz da primjena i prisutnost serije/serija proizvoda na trzistu predstavlja
opasnost za zdravlje, kada ovlastena institucija zahtijeva povlacenje serije/serija
proizvoda iz prometa, ili kada znaCajnost reklamacije nalaze opravdanost
povlacenija iz prometa.

CIL)

Ovo uputstvo regulira postupak kojim se osigurava da zalbe potrosaca ili
ovlastenih institucija nadzora, kao i povlaCenje serije proizvoda s trzista bude
efikasno i bez Stetnih posljedica po Drustvo i Principala.

PODRUCJIE PRIMJENE

Ovo uputstvo se primenjuje u podrucju upravljanja robnim markama (URM) i u
Sektoru korporativnih aktivnosti.

POSTUPAK I ODGOVORNOST

Informacija o zalbama moze doci od strane krajnjih potrosaca, kupaca ili od strane
ovlastenih institucija nadzora.

Ista moze dodi putem telefonskog poziva, faksa, e- maila, postom.

Prituzbe potrosaCa i kupaca se mogu dostavljati putem e-maila na adresu
info.mostar@ataco-bih.com koja postoji na sluzbenoj stranici DruStva ili putem
sluzbenog telefona ; 039/702-333, ili faksa 039/706-441, odnosno putem istih
kontakata koji su navedeni na proizvodima.

Navedeni kontakti su kontakti od Asistenta u uredu Direktora (Tajnica Drustva),
koja je Odgovorna osoba za prosljedivanje informacija u vezi s ovom Procedurom.
Sve druge informacije koje eventualno dodu iz drugih izvora npr., od djelatnika
Drudtva moraju se proslijediti nadredenima, odnosno Tajnici Drustva koja ce ih
dalje proslijediti odgovornim u Drustvu kako je predvideno Procedurom.
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Odmah po zaprimanju Zalbe odgovorna osoba u Drustvu koja je zaprimila
takvu informaciju istu prosljeduje, Voditelju robne marke za predmetni brand
koji u vezi s istim informira Direktora Sektora URM-a i strateSkog razvoja.

Nakon zaprimanja Zalbe, a ovisno o svakom pojedinom sluc€aju, u suradnji i na
prijedlog Direktora Sektora Korporativnih aktivnosti i Direktora Sektora URM-a i
strateSkog razvoja formira se tim u Drustvu koji razmatra Zalbu te se na osnovu
istog donosi konacan stav po istom u Drustvu u vidu zaklju¢ka na osnovu kojeg se
poduzimaju odgovarajuce mjere ukoliko se pokaZe da je Zalba osnovana.

Sa svakom osnovanom zalbom u sluaju da se ista odnosi na proizvod prije
poduzimanja bilo kakvih mjera obavjestava se i Principal, te se svi daljnji koraci u
vezi sa istim komuniciraju sa Principalom.

Povlacenje proizvoda s trzista

Informacija o potrebi za povlatenjem proizvoda moZe doci od strane Voditelja
robne marke, od strane Principala ili od strane ovlastenih organa nadzora.

Ista moZe dodi putem telefonskog poziva, faksa, e- maila ili postom na sluzbenu
adresu Drustva na koju se zaprimaju takvi podnesci.

Informacija se po primitku dostavlja, Direktoru Sektora URM-a i strateSkog razvoja
koji je odgovoran za sprovodenje povlacenja proizvoda sa trzista.

Direktor Sektora URM-a i strateSkog razvoja pokreée postupak poviacenja i
ispunjava obrazac : Odluka o povlacenju serije proizvoda iz prometa (Prilog 1).
U slucaju odsutnosti, Odluku o povlacenju donosi njegov zamjenik. (Prilog 2)

Direktor Sektora URM-a i strateSkog razvoja u suradnji sa nadleznim Sektorima u
Drustvu dobiva zapis o distribuciji serije/serija proizvoda s informacijama o
kupcima i podatke o zalihama na skladiStima Drustva.

Lista sa kontakt osobama za obavjeStenje u slucaju Zalbe ili povlaenja proizvoda
iz prometa je sastavni dio procedure (Prilog br.2).

Direktor Sektora URM-a i strateSkog razvoja obavjestava Sektor Prodaje slanjem
(faksom ili e-mailom) ispunjenog obrasca Odluke.

Obavjestenje dobivaju: Direktor Sektora prodaje, Direktor Sektora Logistike,
Voditelj Distribucije, Voditelja kanala FARMA, HORECA kanala, Direktori
Distributivnih Centara, Glavne skladistari DC ili mjesta skladistenja, Voditelj odjela
logistike nabave.
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5.

Uz obavestenje o povlaCenju stoji i obavjestenje o blokiranju zaliha na svim
skladidtima, o zabrani izdavanja kupcima i o0 nacinu sakupljanja proizvoda (lokacije
skladista)

Nakon dobivanja obavjeStenja o povlaCenju robe Sektor Prodaje sprovodi
komunikaciju sa kupcima i u koordinaciji s Logistikom se organizira povrat robe u
skladiSte ATACO-a.

Po povratu robe u skladiSte, proizvod se skladisti u osigurani, organizacijski
odvojeni dio skladiSta, gdje stoji do donoSenja konacne odluke — povrata robe
dobavljacu, odnosno unistenja.

Isto se zavodi u odgovarajué¢i program u Drustvu te se oznaava u skladistu
jasnim natpisom o kojim se proizvodima radi.

Obavijestavanije javnosti

Za obavjestavanje javnosti je odgovoran Direktor Sektora Korporativnih aktivnosti,
koji odreduje nacin i obim komunikacije.

Pri tome se dogovara sa nadleznim Voditeljem robne marke i Principalom bez Cije
potvrde ne moze slati nikakvo obavjestenje u vezi sa istim.

Obavjestavanje inspekcijskog organa

Direktor Sektora URM-a i strateSkog razvoja je odgovoran za obaveStavanje
inspekcijskog organa za sve proizvode Sto provodi u suradnji sa Direktorom Sektora
korporativnih aktivnosti.

Nacin obavijeStavanja mora biti u skladu sa vazeéim Pravilima Drustva.

PRIMJENA

Ova Procedura se primjenjuje u cijelom Drustvu i svi Radnici ¢e biti upoznati s istom na
odgovarajudi nacin. Nepostivanje iste od strane bilo kojeg Radnika u Drustvu
predstavlja tezu povredu radne duznosti.
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Referentni dokumenti:
Prilog 1: Odluka o povlaCenju serije proizvoda iz prometa

Prilog 2: Lista kontaktnih osoba za obavijeStavanije u slucaju povlacenja/opoziva ili
razmatranja Zalbi

POVIJEST IZMJENA

Broj

izmj - Razlog izmjene
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Pocetak primjene : Studeni - 2017

Revidirana verzija: Svibanj - 2021
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Izradi-la/-o: Suglasni : Odobri-la/-o:
I. Cuze Direktor Sektora URM-a i M.Musa .

T. Sesar strateskog razvoja ;-

Direktor Logistike ; // il
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Direktor Korporatj
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Procedure o obradivaniju Zalbi i povlacenju serije proizvoda iz prometa

ODLUKA O POVLACENJU SERIJE PROIZVODA 1Z PROMETA

Prima: Fax.br.

Naziv proizvoda: Sifra proizvoda:
Kontrolni broj: Proizvodac:

Koli¢ina: Rok upotrebe:

RAZLOG POVLACENJA:

Datum:

Direktor URM-a i
strateSkog razvoja :
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RADNO UPUTSTVO SUSTVA

Prilog 2
Procedure o obradivanju Zalbi i povlaenja serije proizvoda iz prometa

ADRESE OSOBA ZA HITNO OBAVIJESTAVANJE U SLUCAJU

POVLACENIJA SERIJE PROIZVODA

Funkcija Ime i prezime Kontakt Zamjena
Direktor Nikola Naletili¢
Sektora Mob: 063/321-137 Mob: 063/355-373
URM-a i Ozrenka Jeli¢ | mail: ozrenka.jelic@ataco- | mail: nikola.naletilic@ataco-bih.co
strateSkog bih.com
razvoja
Direktor Mob ; 063/321-138 Berislav Sesar
Sektora Ante KreSi¢ | mail: ante.kresic@ataco- | Mob:063/355-475
prodaje bih.com mail: berislav.sesar(@ataco-bih.com
Direktor Mob:065/259-029 Tomislav Sesar
Sektora Anton Vidacak | mail:anton.vidacak@ataco- Mob:063/055-515
logistike bih.com mail: tomisav.sesar(@ataco-bih.com
Ivan Cuze
Direktor qu:(?63/854— 155 '
Mob:063/362-343 mail: ivan.cuze(@ataco-bih.com
Sektora T iy : o g
sl Sanja Cori¢ | mail: sanja.coric(@ataco- | Karlo Bara¢
o v bih.com Mob ; 063/884-885
i Mail ; karlo.barac(@ataco-bih.com
Piiceletas qu:063/891—820 Silvija Spaji¢ Jurilj
Sektora Vosia mak : Mob:063/084-311 .
. Milinkovié vesna.milinkovic(@ataco- mail: silvija.spajic-jurilj@ataco-bih
financija bih
ih.com §
. Edita Solji¢
Voditelj BioB:005/303-070 Mob:063/797-367
-4 Ivo Sopta mail: ivo.sopta@ataco- / ; 2 ;
bnog odijela g mail: edita.soljic(@ataco-bih.com

H-AT-U-08-Z-02 (2)
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RADNO UPUTSTVO SUSTVA

ADRESE OSOBA U SLUCAJU )
RAZMATRANJA ZALBI POTROSACA, KUPACA, OVLASTENIH NADZORA

Funkcija Ime 1 prezime Kontakt Zamjena
Asistent u i ; Ivanka Ezgeta
Antonija Mob : 039/702-333, e-malil :
uredu : : ! Mob :063/368-860
. Nikolac info.mostar@ataco-bih.com
Direktora
Nikola Naletilié¢
Mob: 063/355-373
Bl mail: nikola.naletilic(@ataco-bih.co
Sektora Mob: 063/321-137 Veledrogerija ; Ania Tadic
URM-a i Ozrenka Jeli¢ | mail: ozrenka.jelic@ataco- Mo.b.- 06.3/891.-1 1) .
sitaling bih.com mail : anja.tadic(@ataco-bih.com
razvola ' Natasa Srdié¢
J Mob: 063/290-614
mail : natasa.srdic@ataco-bih.com
Ivan CuZe
Direktor Mob:063/854-155
Bciosans ) Mob:063/362-343 mail: ivan.cuze@ataco-bih.com
ot Sanja Cori¢ | mail: sanja.coric@ataco- | Karlo Bara¢
a"kptivms ti bih.com Mob ; 063/884-885

Mail ; karlo.barac@ataco-bih.com

H-AT-U-08-Z-02 (2)



