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1
Svrha
Svrha ovog postupka je definirati aktivnosti i odgovornosti u slučaju pojave nesukladnih usluga, i to od uočavanja do rješenja nesukladnosti, kako bi se spriječilo nastajanje nesukladnih usluga ili ispravile greške ukoliko se one pojave.
2
Primjena
Ovaj postupak se primjenjuje pri rješavanju nesukladnosti kod svih procesa sustava upravljanja kvalitetom i usluga Sveučilišta. Procedura je obvezujuća za sve sudionike u tim procesima. Procedura se primjenjuje na sve aktivnosti koje utječu na sustav upravljanja kvalitetom. Ovaj postupak direktno utječe na osiguranje kvalitete, Upravu Sveučilišta, Rektorat kao cjelinu i na sve ustrojbene jedinice Rektorata.

3
Odgovornosti i ovlasti
Svi zaposlenici Rektorata su odgovorni za prijavu uočenih nesukladnosti. Nositelji procesa su odgovorni za identifikaciju nesukladnosti i za donošenje odluke o postupanju s nesukladnostima. Voditelj sustava kvalitete je odgovoran za analizu svih nesukladnosti koje se pojave u određenom vremenskom intervalu te o tome izvještava upravu. Sve osobe koje sudjeluju u internoj prosudbi kvalitete moraju se pridržavati ovog postupka.

4
Postupak
Dužnost je svih zaposlenika Rektorata prepoznati i evidentirati nesukladnosti. Svi zaposlenici trebaju nastojati prepoznati nesukladnosti prije njihovog utjecaja na korisnika usluge.

4.1
Prijava nesukladnosti

U svrhu uklanjanja uzroka nesukladnosti utvrđenih eksternom i internom provjerom te radi sprječavanja njihovog ponavljanja poduzimaju se popravne i preventivne radnje prema odgovarajućim postupcima (UNI-PO-8.2 Preventivne radnje i UNI-PO-8.3 Popravne radnje). Sve nesukladnosti su kategorizirane na sljedeći način:

· nesukladnosti utvrđene eksternom provjerom

· nesukladnosti utvrđene internom provjerom (zapis)

· nesukladnosti utvrđene tijekom procesa rada.

Prijave nesukladnosti mogu biti u sljedećem obliku: 

· žalbe korisnika usluga
· zapis o preispitivanjima sustava upravljanja kvalitetom od strane uprave

· prijava nositelja aktivnosti u pojedinim dijelovima svih procesa – analiza podataka, mjerenje zadovoljstva, mjerenje značajki procesa i slično
· proces reklamacije dobavljačima – nabava. 
Dostavljene prijave su osnova za pokretanje popravnih ili preventivnih radnji te utvrđivanje uzroka nesukladnosti. Svaki zaposlenik koji utvrdi grešku u procesu rada, dužan je odmah obavijestiti nadležnu osobu koja je odgovorna za prikupljanje izvještaja o nesukladnostima. 
Identificirane nesukladnosti se analiziraju i zapisuju te se popunjava Izvještaj o nesukladnostima (UNI-OB-8-10). Nakon što je nesukladnost uočena i dokumentirana, poduzimaju se radnje za njihovo uklanjanje. Odgovorna osoba utvrđuje izvor nesukladnosti koji može biti: ljudski izvor kao što je nekorektno obavljanje procesa rada te greška u postupku izvođenja procesa koja obično traje duže i utječe na mnoge procese. 

Odgovorna osoba utvrđuje vremenskog okvira u kojem je napravljena greška, zatim određuje stupanj težine greške na osnovu procjene posljedica koje greška može izazvati. Odgovorna osoba i voditelj sustava kvalitete donose odluku o pokretanju postupka za rješavanje nesukladnosti. Ukoliko se radi o jednostavnoj grešci, voditelj sustava kvalitete daje usmeni nalog za ispravak i ne pokreće se postupak.
Odgovorna osoba izrađuje Popis zahtjeva za preventivnu/popravnu radnju (UNI-OB-8-11) i informira voditelja sustava kvalitete o utvrđenoj greški, njenom vremenskom okviru i posljedicama. 

4.2
Mjere za sprječavanje korištenja nesukladne usluge 

Odgovorna je osoba odgovorna za pretraživanje svih zapisa u vremenu za koje je procijenjeno da se činila greška i da odredi korisnike na koje greška ima utjecaj. Pri tome se pretražuju zapisi u vremenskom okviru u kojem se javljala greška. 

Dužnost je svih zaposlenika Rektorata prepoznati i evidentirati nesukladnost te ih prepoznati prije nego što one  imaju utjecaj na korisnika.

4.3
Osiguravanje suglasnosti korisnika o nesukladnostima

Ukoliko je greška imala utjecaj na korisnika, odgovorna osoba dostavlja pisanu obavijest korisniku o utvrđenoj greški i može tražiti za suglasnost korisnika za nesukladnost ili za dalje mjere koje će poduzeti.

4.4
Utvrđivanje uzroka nesukladnosti i rješavanje nesukladnosti

Voditelj ustrojbene jedinice u kojoj je uočena nesuglasnost pokreće Proceduru provođenja popravnih ili preventivnih radnji zbog utvrđivanja uzroka nastale greške i otklanjanja uzroka nesukladnosti (prema UNI-PO-8.2 Preventivne radnje i UNI-PO-8.3 Popravne radnje). 

Procjena važnosti nesukladnosti je rangiranje nesukladnosti, koje obavlja odgovorna osoba za proces gdje je nesukladnost nastala ili druga ovlaštena stručna osoba, što se evidentira u Izvještaju o nesukladnosti. Nesukladnosti se po rangu dijele na:

Značajna nesukladnost (1):

-
nesukladnost koja negativno utječe na realizaciju ciljeva poslovne politike

-
sustavna nesukladnost po kriterijima eksternih auditora

-
nesukladnost koja narušava poslovni ugled kod šireg kruga korisnika i potencijalnih korisnika

-
nesukladnost čije uklanjanje podrazumijeva mjere koje su kompleksne (tiču se više ustrojbenih jedinica)

-
nesukladnost ranga manje značajna (2), koja se ponavlja

-
nesukladnost A (neispunjenje jednog ili više zahtjeva predmetne norme te dovođenje pod sumnju sposobnosti sustava upravljanja Rektorata da zadovolji tražene zahtjeve).

Manje značajna nesukladnost (2):

-
nesukladnost koja nema većih posljedica te nesukladnosti B (sve druge nesukladnosti koje nisu obuhvaćene u 1).

4.5
Izrada Izvještaja o nesukladnim uslugama

Na temelju dobivenih kopija Završnog izvješća o nesukladnostima (UNI-OB-8-10), predstavnik uprave za kvalitetu izrađuje periodična mjesečna izvješća o Pregledu nesukladnosti u slobodnoj formi. Po isteku neparnog semestra pravi pregled svih nesukladnosti po vrstama i ukupno, a po isteku parnog semestra, također kao i za cijelu akademsku godinu. Pregled se izrađuje u slobodnoj formi i dostavlja Odboru za osiguranje i unaprjeđenje kvalitete visokog obrazovanja na provjeru. Svaki sudionik u razmatranju Izvješća daje svoje mišljenje o opsegu nesukladnosti i prijedloge za preventivne radnje. 

Kada je nesukladnost usluge otklonjena, ona mora ponovo biti predmetom verifikacije kako bi se pokazala sukladnost sa zahtjevima.

4.6
Nadzor nad pokrenutim radnjama

Voditelj sustava kvalitete jednom godišnje prikuplja sve informacije o pokrenutim Izvještajima o nesukladnosti i priprema zbirni izvještaj o uočenim nesukladnim uslugama i podnosi ga nakon provjere Odbora Upravi, što je ulazni dokument za kasniju Upravinu ocjenu sustava kvalitete.

5
Zapisi

Zapisi su dokumenti koji se vode primjenom ovog postupka dani su u sljedećoj tablici:

	naziv zapisa
	obrazac
	mjesto čuvanja
	odgovorna osoba
	vrijeme čuvanja

	Popis zahtjeva za preventivnu/popravnu radnju
	UNI-OB-8-11
	arhiva
	Voditelj sustava kvalitete
	5 godina

	Završno izvješće o nesukladnostima
	UNI-OB-8-10
	arhiva
	Voditelj sustava kvalitete
	5 godina


6
Prilozi

UNI-OB-8-10 Završno izvješće o nesukladnostima
UNI-OB-8-11 Popis zahtjeva za preventivnu/popravnu radnju
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