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1
Svrha

Ovaj postupak Laboratorija Vage d.o.o. opisuje način rješavanja žalbi dobivenih od strane naručitelja ili prigovora dobivenih od zainteresiranih strana, a s ciljem uklanjanja uzroka nesukladnosti u radu laboratorija.
2
Područje primjene

Kada se zaprimi žalba od strane naručitelja ili prigovor zainteresirane strane, ovaj postupak primjenjuje  svo osoblje Laboratorija u postupku rješavanja pritužbi.
3
ODGOVORNOSTI

Voditelj Laboratorija:

· prihvaća žalbe/prigovore 

· istražuje uzroke žalbe/ prigovore
· pokreće postupak popravnih radnji za žalbe
· utvrđuje izvor, opseg i značaj pogreški vezan uz žalbe
· određuje oblik i obim poduzimanja popravnih radnji vezan uz žalbe
· dokumentira i čuva zapise o poduzetim radnjama vezan uz žalbe
· provodi popravne radnje vezane uz žalbe
· nadzire provedbu popravnih radnji vezane uz prigovore
Rukovoditelj kvalitete:

· pokreće postupak popravnih radnji vezane uz prigovore
· utvrđuje izvor, opseg i značaj pogreški vezane uz prigovore
· određuje oblik i obim poduzimanja popravnih radnji vezane uz prigovore
· dokumentira i čuva zapise o poduzetim radnjama vezane uz prigovore

· provodi popravne radnje vezane uz prigovore

· nadzire provedbu popravnih radnji vezane uz žalbe
Mjeritelji

· provode popravne radnje 

4
POSTUPAK

Žalba/prigovor može biti zaprimljena u pisanom obliku, usmeno, telefonom ili elektronskom poštom, a evidentira se u OB-7.3-1; Evidencija zaprimljenih žalbi i prigovora. 
Zapis o žalbi/prigovoru sadrži najmanje sljedeće podatke:

· naziv i adresu tvrtke podnositelja 

· ime i prezime podnositelja
· broj telefona za kontakt

· kratki opis naravi žalbe/prigovora
Razmatranju žalbi/prigovora pristupa se odmah, odnosno u planu rada, razmatranje žalbi/prigovora ima prioritet. Obveza je Laboratorija Vage d.o.o. da u roku od tri radna dana izvijesti podnositelja žalbe/prigovora o rezultatu nalaza i o načinu kako će žalba/pritužba biti riješena. Obavijest o tome može biti dostavljena u pisanom obliku poštom, faxom ili elektronskom poštom.
4.1
Vrste i način rješavanja žalbi/prigovora
1. Termini i rokovi

Kad se prigovor odnosi na  predložene termine ovjeravanja/umjeravanja i stranka smatra da će trpjeti štetu uslijed neodgovarajućeg termina, voditelj Laboratorija Vage d.o.o. će u skladu s radnom uputom za utvrđivanje redosljeda umjeravanja/ovjeravanja RU-7.8; Utvrđivanje redosljeda umjeravanja/ovjeravanja, te u skladu sa zakonskim propisima odrediti novi termin. Ukoliko je nemoguće promijeniti raspored, Voditelj laboratorija će u dogovoru s mjeriteljima  zatražiti odobrenje za prekovremeni rad u Laboratoriju.

Kada se prigovor odnosi na rokove izvršenja posla Voditelj laboratorija treba utvrditi s kolikim je zakašnjenjem posao završen i da li je prigovor opravdan.

Ukoliko je prigovor opravdan, potrebno je istražiti uzrok nastalog kašnjenja, o nalazu izvijestiti naručitelja i  pokrenuti  postupak preventivnih radnji za sprečavanje ponavljanja  istih problema.

PO-8.7; Upravljanje Preventivnim radnjama
2. Odstupanje od zahtjeva naručitelja

HRN EN ISO/IEC 17020

Kad se žalba naručitelja odnosi na odluku mjeritelja u pogledu obavljenog ovjeravanja, Voditelj Laboratorija Vage d.o.o. treba pregledati zahtjev/narudžbu,  pregledati sva izvješća proizašla iz tog posla, utvrditi uzroke koji su doveli do odluke. Naručitelju se preporuča obnavljanje postupka ovjeravanja od strane DZM-a, uz napomenu da troškove ponovne ovjere snosi strana koja je u krivu. 

Ukoliko podnositelj žalbe nije zadovoljan s gornjim prijedlogom, laboratorij će ponoviti postupak ovjeravanja sa drugim mjeriteljem.

Ukoliko se utvrdi da je prvi mjeritelj donio krivu odluku, pokreće se postupak popravne radnje.
HRN EN ISO/IEC 17025

Kad se pritužba naručitelja odnosi na nesukladnost obavljenog umjeravanja sa zahtjevom, Voditelj Laboratorija Vage d.o.o. treba pregledati zahtjev/narudžbu,  pregledati sva izvješća proizašla iz tog posla, utvrditi uzroke koji su doveli do odstupanja od zahtjeva, obnoviti postupak umjeravanja, nadzirati rad mjeritelja kako bi osigurao da posao bude obavljen u skladu sa zahtjevom te pokrenuti postupak popravnih radnji.

PO-8.6; Upravljanje popravnim radnjama

3. Prigovor na sadržaj Ovjernice/Potvrde o umjeravanju
Ukoliko naručitelj uoči da je u ispisu Ovjernice/Potvrde o umjeravanju načinjen propust, odnosno da su načinjene očigledne pogreške, a zapisi su otpremljeni iz laboratorija, Voditelj će pregledati Ovjernicu/Potvrde o umjeravanju/ Izvješće, utvrditi uzrok i obim pogreške, pa ukoliko se radi o pogrešnom upisu ispravit će pogrešku. Kopiju ispravljenog dokumenta pohranit će zajedno s prvobitnim originalom.

4. Dokumentiranje

Žalbe/prigovori se evidentiraju kod zaprimanja, a zapis o nalazu istrage, uzrocima i načinu uklanjanja uzroka zapisuje se i pohranjuje OB-8.2-1; Lista zapisa, mjesto i način pohrane.

5
PRIMJENJENI DOKUMENTI

5.1
Dokumenti sustava upravljanja

· PO-8.5;
Nadzor nad nesukladnim radom

· PO-8.4;
Interni audit 
· PO-7.1;
Ocjena zahtjeva ponuda i ugovora
· OB-7.3-1;
Evidencija zaprimljenih žalbi i prigovora
6
POPIS PRIVITAKA

Nema

7.        POVIJEST PROMJENE DOKUMENTA
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