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1. SVRHA

Svrha ovog postupka je utvrditi, eliminisati i spriječiti ponavljanje utvrđenih neusklađenosti tokom internih ili vanjskih provjera ili po reklamacijama korisnika usluga, kao i u drugim slučajevima, ukloniti uzroke utvrđenih neusklađenosti, te poboljšati cjelokupan sistem upravljanja nadzirući provođenje korektivnih radnji.

2. DEFINICIJE I SKRAĆENICE

	- OJ:
	Organizacijska jedinica,

	- SUK:
	Sistem upravljanja kvalitetom,

	- PRK:
	Predstavnik Rukovodstva za kvalitet – Predstavnik Uprave za sistem upravljanja kvalitetom kompanije,

	- KOREKTIVNA

  ILI POPRAVNA

  RADNJA:
	Radnja kojom se uklanjaju uzroci utvrđene neusklađenosti li druge otkrivene neželjene situacije.


3. ODGOVORNOST I UKLJUČENOST OSOBLJA

Direktor Društva odgovara za:

· primjenu ovog postupka,

· ocjenu potreba za provedbom korektivnih radnji.

Predstavnik uprave za sistem upravljanja kvalitetom odgovara za:

· obradu zapisa i izvještaja o neusklađenostima,

· nadzor nad provedbom predloženih korektivnih radnji,

· praćenje i analiziranje preduzetih korektivnih radnji,

· provedbu mogućih poboljšanja u SUK-u,

· arhiviranje izvještaja o neusklađenostima.

Rukovodilac/Šefovi OJ odgovaraju za:

· obradu zapisa o neusklađenostima,

· provođenje predloženih korektivnih radnji, 

· praćenje i ocjenu preduzetih korektivnih radnji/mjera.

4.
POSTUPAK

Korektivne radnje preduzimaju se u svim organizacijskim jedinicama kompanije kako bi se otklonio uzrok utvrđene ili druge otkrivene neželjene situacije i spriječilo njihovo ponovno pojavljivanje, a naročito zbog:

· neprikladnih ili nepostojećih postupaka odnosno  dokumentacije upravljanja kvalitetom usluga,

· nepridržavanja dokumentacije sistema upravljanja kvalitetom usluga,

· neprikladnog upravljanja procesima rada,

· neprikladnosti radne okoline,

· neprikladnosti resursa (ljudskih i materijalnih),

· neprikladnosti infrastrukture kompanije (hardware i software opreme),

· pritužbi ili reklamacija naših kupaca odnosno korisnika usluga, itd.

Izvori informacija za razmatranje korektivnih radnji nadalje obuhvaćaju:

· prigovore ili reklamacije korisnika usluga,

· izvještaje o neusklađenostima,

· izvještaje o  unutrašnjim  nezavisnim  ocjenama/auditima sistema, te vanjskim ocjenama SUK-a,

· rezultate ocjene SUK-a od strane Uprave,

· rezultate analize podataka,

· rezultate ispitivanja zadovoljstva korisnika usluga,

· važnije zapise o sistemu upravljanja kvalitetom,

· zapažanja uposlenika tokom posmatranja određenih procesa rada,

· nalaze Općinskih, Kantonalnih ili Državnih organa nadzora itd.

Utvrđivanje uzroka neusklađenosti uključuje analizu rada pojedinih uposlenika, a Odbor kvalitete takođe raspravlja i istražuje uzroke neusklađenosti te analizira provedbu korektivnih radnji.

Na osnovu utvrđenih neusklađenosti i istraženih uzroka, Rukovodioci OJ procjenjuju potrebe te preduzimaju radnje kako bi se osiguralo da se neusklađenosti ne ponove te određuju:

· prijedlog korektivne radnje za konkretnu OJ,

· rok njene provedbe,

· ime odgovornog uposlenika za izvršenje.

Prijedlozi za korektivne radnje upisuju se na zapis o neusklađenostima.
Nakon provedene korektivne radnje Rukovodioci OJ vraćaju zapise o neusklađenostima kako bi isti mogao provjeriti završetak i efektivnost korektivne radnje.

PRK pregledava i procjenjuje predložene korektivne radnje. Kada je korektivna radnja provedena, a njena efektivnost ocijenjena i provjerena, original zapisa se arhivira kod PRK-a u registrator  “INTERNI AUDITI SISTEMA UPRAVLJANJA KVALITETOM”.
Ukoliko se korektivna radnja eventualno pokaže neefektivnom, PRK izdaje ponovni nalog za provedbu internog audita radi preduzimanja nove korektivne ili po potrebi preventivne radnje da se neusklađenosti više ne ponove.

Direktor Društva, Rukovodioci OJ odgovaraju za moguće izmjene u postupcima, uputstvima za rad, obrascima, itd. što je rezultat korektivnih radnji.
Ako je korektivna radnja uslijedila po reklamaciji korisnika, o preduzetim mjerama i njihovoj efektivnosti odgovorni uposlenik OJ izvještava PRK-a. 

Prijedloge za korektivne radnje mogu dati i svi uposlenici pismenim putem ili putem reklamacijskog lista, a za njihovo razmatranje odgovorni su Rukovodioci OJ te PRK,  kao i Odbor kvalitete koji o tome preduzimaju odgovarajuće mjere, svaki u svom opsegu i djelokrugu rada.

Prijedlozi se mogu prihvatiti ili odbaciti.

Ukoliko se prijedlozi prihvate na Odboru kvalitete, PRK, zadužuje odgovornog uposlenika OJ za provedbu korektivnih radnji, određuje rok provedbe i pisani dokaz provedbe istih. 

PRK analizira, zapise o neusklađenostima, utvrđuje uzroke neusklađenosti, prijedloge korektivnih radnji, te vrši analizu o izvršenju korektivnih radnji, ocjenu njihove efektivnosti, te o tome putem Zbirnog izvještaja korektivnih i preventivnih radnji, kad je to potrebno, izvještava Odbor kvalitete odnosno Direktora Društva, radi eventualnog preduzimanja efektivnijih mjera. 

Uposlenik koji prikuplja i obrađuje podatke iste dostavlja Direktoru Društva koji ih razmatra i analizira kod ocjene sistema upravljanja kvalitetom.

5.
VEZE S DRUGIM POSTUPCIMA I UPUTSTVIMA

· Uputstvo za rješavanje reklamacija kupaca/korisnika usluga, 
· Postupak za interni audit, 
· Postupak ocjene SUK-a od strane Uprave, 
· Postupak za upravljanje neusklađenim proizvodima/uslugama.

6.
DOKUMENTACIJA

· EN ISO 9001:2008,

· Poslovnik kvalitete.

7.
ZAPISI

· Zbirni izvještaj korektivnih i preventivnih radnji
· Zapis o reklamaciji, 
· Protokol greške,
· Zapisnici Odbora kvalitete,

· Zapis o ocjeni sistema upravljanja kvalitetom od strane Uprave.
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Mišljenja koja su izražena u ovoj publikaciji predstavljaju isključivo mišljenje autora, i ne moraju nužno odražavati stavove Američke agencije za međunarodni razvoj, Vlade Sjedinjenih Američkih Država, Švedske agencije za međunarodni razvoj i saradnju, Vlade Švedske ili Vlade Kraljevine Holandije.
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