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1.

SVRHA I CILJ

Kao jedno od mjerenja performansi sustava upravljanja kvalitetom organizacija mora
nadzirati informacije koje se odnose na percepciju kupca o tome da li je organizacija ispunila
kupCeve zahtjeve.

Sustavan nadzor prigovora i prituzbi i njihovo ukljuéivanje u mjerenja performansi sustava
predstavlja jedan od ulaznih podataka za ocjenu sustava (Upravinu ocjenu).

PODRUCJE PRIMJENE

Ovaj se radna uputa primjenjuje na sve procese odnosno dijelove procesa unutar Fakulteta
na koje je moguce podnijeti utemeljeni prigovor ili prituzbu.

3. POSTUPAK

3.1 Zaprimanje prigovora i prituzbi

Prigovor (usmeno izrazeno nezadovoljstvo) moguce je uputiti prisuthnom djelatniku
Zavoda/Klinike. Prigovor se moZe uputiti i predstojniku Zavoda/Klinike odmah ili nakon to
isti nije uspjesno rijeSen izmedu djelatnika i osobe koja ga je uputila.

Prituzbu (pismeno izrazeno nezadovoljstvo) moguce je zaprimiti na sluzbenom obrascu OB-
K-10 Prijava prituzbe.

3.2RjeSavanje prigovora

Prigovor koji je zaprimio prisutni djelatnik Zavoda/Klinike, a ako je isti utemeljen, moze se
probati odmabh rijesiti ljubaznom i prikladnom usmenom komunikacijom.

Ukoliko to nije moguce ili djelatnik smatra da je prigovor neutemeljen, osobu koja je podnijela
prigovor (tuzitelja) treba uputiti predstojniku kojemu tuzitelj moZe uputiti isti prigovor.
Ukoliko ni tada prigovor nije rijeSen ili predstojnik smatra da se radi o neutemeljenom
prigovoru, tuZitelja treba uputiti na mogucnost podnosenja prituzbe pisanim putem, na
sluzbenom obrascu.

Predstojnik ocjenjuje ozbiljnost prigovora i moZebitne nepravilnosti, te stupanj hitnosti
poduzimanja korektivne radnje. Ukoliko se procjeni da se radi o utemeljenom prigovoru,
potrebno je odmah poduzeti korektivne radnje koje ¢e ukloniti povod prigovoru. Nakon §to su
provedene korektivhe radnje potrebno je ispuniti sluzbeni obrazac OB-K-4 lIzvjestaj o
nesukladnosti i dostaviti ga u roku 5 radnih dana u Ured za kvalitetu VEF.
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3.3 RjeSavanje prituzbi

Ako zaprimljena prituZba nije upisana na sluZbeni obrazac OB-K-10 Prijava prituzbe, administrator
Zavoda/Klinike ispunjava navedeni obrazac, a izvornu prituzbu prilaze uz obrazac.
Tuzitelj obrazac moze dobiti kod djelatnika Zavoda/Klinika, a nalazi se i na web stranici
Veterinarskog fakulteta.

Obavezno je uputiti podnositelja prituzbe da ispunjeni obrazac dostavi u Prijemnu kancelariju
Fakulteta (glavna zgrada, prizemlje).

Djelatnik Prijemne kancelarije takoder moZe podnositelju prituzbe uruciti sluZzbeni obazac na kojem
ispunjava osnovne podatke, a svoju prituzbu prilaZze kao prilog obrascu.

Urudzbirane prituzbe dostavljaju se Uredu za kvalitetu i predstavniku uprave za kvalitetu (PUK).
Nakon zaprimanja i analiziranja prituzbe, zaprimljena dokumentacija moZze se proslijediti proelniku,
predstojniku ili dekanu na daljnji postupak. Mora se osigurati nepristranost, tj. da u procesu
rieSavanja prituzbi ne sudjeluje osoba na koju se prituZzba odnosi. U slu¢aju dokaza nesukladnog
rada, ispunjava se i obrazac IzvjeS¢e o nesukladnosti_poboljSanje.

Nakon zaprimanja prituzbe, nadlezni predstojnik, pro¢elnik, PUK ili dekan analiziraju dokumentaciju
i procjenjuju opravdanost prituzbe, te sukladno tome donose odluku o provodenju korektivnih radnji.
Nakon rieSavanija prituzbi, potrebno je 0 donesenoj odluci obavijestiti PUK.

3.4 Rokovi za rjeSavanje prituzbi

Ured za kvalitetu u roku od 14 radnih dana od zaprimanja prituzbe upucuje odgovor tuzitelju. Ukoliko
u tom roku nije moguce odgovoriti, tuzitelj se takoder pismeno obavjeStava da je prituzba u fazi
rieSavanja, uz obrazloZenje razloga kasnjenja.

4. PRIPADAJUCA DOKUMENTACIJA

PO-K-4 Upravljanje nesukladnim radom
PO-K-5 Korektivne i preventivne radnje
OB-K-4 |zvjeStaj o nesukladnosti_poboljSanje
OB-K-10 Prijava prituzbe
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