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Upravljanje nesukladnom uslugom
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1. SVRHA | CILJ
Svrha ovog postupka je definirati aktivnosti, odgovornosti i ovlasti unutar Fakulteta za:
» identifikaciju nesukladne usluge

o poduzimanje korektivne radnje te istodobno odluCivanje o (ne)prihvatljivosti
nesukladne usluge

» obavjestavanje korisnika i opoziv usluge, gdje je to potrebno
« ponovnu verifikaciju kvalitete usluge

Cilj ovog postupka je osiguravanje sustavnog pracenja i analize odstupanja tijekom procesa
realizacije usluge u cilju preventivnog djelovanja i uklanjanja mogucih odstupanja.

2. PODRUCJE PRIMJENE

Ovaj se postupak primjenjuje na sve procese i/ili dijelove procesa unutar Fakulteta gdje moze doci
do pojave nesukladne usluge.

3. REFERENTNI DOKUMENTI

Priruénik kvalitete prema normi ISO 9001:2015

Priru€nik za osiguravanje kvalitete Veterinarskog fakulteta Sveucilita u Zagrebu

Pravilnik o sustavu osiguravanja kvalitete na Veterinarskom fakultetu SveuciliSta u Zagrebu
Samoanaliza

4. POJMOVI | SKRACENICE

Nesukladna usluga — obavljena usluga ili neki aspekt rada Fakulteta koji ne odgovara utvrdenim
odredbama sustava upravljanja kvalitetom ili zakonskim ili ugovorenim zahtjevima s korisnikom
usluge.

Pod nesukladnom uslugom podrazumijeva se:

« svako nepostivanje zakonskih odredbi, Statuta SveuciliSta ili Statuta Fakulteta te
ostalih akata kojima se odreduju prava i obveze korisnika usluga Fakulteta,

o svaki dokument ili zapis, akt, rijeSenje ili druga vrsta zapisa koju je izradila
organizacijska jedinica Fakulteta na kojemu je uoCena odredena pogreSka zbog koje
isti nije pravovaljan, nije vazedéi i zbog koje se isti ne moze koristiti.

« prekoracenje roka donosenja rjeSenja, zakljucka ili akta,

« sadrzaj rieSenja, zaklju€ka ili akta ne udovoljava vazec¢im zakonskim odredbama,

« nepostivanje odredbi zakona o javnoj nabavi u provedbi postupka nabave,

« neredovito objavljivanje odredenih informacija radi upoznavanja studenata i javnosti.

PUK Predstavnik uprave za kvalitetu
PROD Prodekan

VS Voditelj sluzbe

ZAP Zaposlenik Fakulteta
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5. POSTUPAK

5.1. Prijava odstupanja
Nesukladnu pruzenu uslugu treba identificirati, oznagiti i otkloniti.
Moguce nesukladnosti su:
» aktivnost tijekom vlastitog nadzora obavljanja usluge,
« aktivnost nadzora od strane korisnika usluge.

Svi zaposlenici koji utvrde neuskladenost obvezatni su o tome izvijestiti osobu koja je primarno
odgovorna za mjesto, proces ili radnju gdje se ta neuskladenost dogodila, te zajedno s PUK-om
ispuniti /zvjestaj o nesukladnosti.

Primarno odgovorna osoba analizira nesukladnost, identificira uzrok i predlaze popravnu radnju.

5.2. Rjesavanje odstupanja
Moguca rieSenja za ispravljanje nesukladne usluge su:
e ponovna ocjena donesenog rieSenja, akta ili zakljucka

« naknada Stete korisniku usluge u slu¢aju da je utvrdena odgovornost Fakulteta zbog
gresSke u radu

Popravak ili doradu pruzene usluge koja ne zadovoljava utvrdenim zahtjevima, dekan/prodekan
Fakulteta dogovara s korisnikom usluge ili njegovim predstavnikom te o tome sastavlja zapis.

Popravljena ili doradena usluga ponovno se provjerava prema standardnim postupcima nadzora
kvalitete.

Kada se nesukladnost otkrije, nakon obavljene usluge moraju se poduzeti aktivhosti prikladne
ucincima ili potencijalnim ucincima nesukladnosti, odnosno postupiti prema uobi€ajenim
uzancama.

Pracenije realizacije korektivnih radnji u nadleznosti je PUK-a.

PUK radi analizu svih nesukladnosti i o tome izvjedtava dekana, i to prema vaznosti utvrdene
nesukladnosti.

PUK ¢uva zapis o nesukladnosti najmanje dvije godine od izdavanja.

PUK ¢uva zapis o usuglasavanju s korisnicima usluge najmanje dvije godine.
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