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Izdanje: 10

Registrirani primjerak br: 01
Neregistrirani primjerak br:

POVIJEST PROMJENA
Izdanje Opis promjene Napisao D_at_um
primjene
. ) Zeljko Kelig, dipl. ing. —
01 Prvo izdanje predstavnik za kvalitetu 01.09.2007.
Izmijenjeno izdanje prema uputama .- e
. P Zeljko Kelis, dipl. ing. —
02 vodecéeg oqgnltelja HAA nakon pregleda predstavnik za kvalitetu 25.01.2008.
dokumentacije
Izmijenjeno izdanje prema uputama . T
03 vodeceg ocjenitelja HAA nakon ocjenjivanja Zf;{jk;alf/il;lf ’zcz’alpkl\./;rlli?étu 16.06.2008.
u laboratoriju P
Izmijenjeno izdanje prema uputama . T
04 | vodeceg ocjenitelia HAA nakon 1. nadzora u Zeljko Kelis, dipl. ing. 21.05.2009.
- predstavnik za kvalitetu
laboratoriju
Tomislav Strsoglavec, prof. geo.
05 Izmijenjeno izdanje nakon UNOK-a br. 2/13 —zamjenik predstavnika za 08.07.2013.
kvalitetu
Izmijenjeno izdanje nakon osnivanja Irena Krpan, dipl.ing., zamjenik
06 . ) ) " : : 31.03.2017.
Ispitnog laboratorija za instalacije - ILI predstavnika za kvalitetu
07 | Izmijenjeno izdanje nakon UNOK-a br. 1/17 | 'omisiav Strsoglavec, prof. geo. | o, g6 5017
—predstavnik za kvalitetu
Izmjena izdanja zbog prelaska na novo Tomislav Strsoglavec. prof. geo
08 | izdanje norme HRN EN ISO/IEC etk 2 kunliter | 11.11.2019.
17025:2017 P
Izmjenjeno nakon preporuke stru¢nog Tomislav Strsoglavec, prof. geo.
09 ocjenitelja HAA —predstavnik za kvalitetu 14.05.2021.
10 Izmjenjeno nakon internog audita 1/24 Tomislav Strsoglavec, pr_of. geo. 01.10.2024.
—predstavnik za kvalitetu
Ime i prezime Potpis Datum izdavanja
Izradio Tomislav Strsoglavec, prof. geo.-geo.
Provjerio Zeljko Kelis§, dipl.ing.kem.tehn. 01.10.2024.
Odobrio Tomislav Strsoglavec, prof. geo.-geo.
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1. Svrha i podruéje primjene

Svrha je uskladiti ovaj postupak s mogucim prituzbama (prigovorima, zalbi, osporavanjima) u vezi
ugovorenih poslova ili na rezultate dogovorenih postupaka ispitivanja. Ovaj postupak je ustanovljen
kako bi se osiguralo da prituzbe budu procesuirane i adresirane u odgovaraju¢em redoslijedu i kroz
odgovarajuci vremenski period.

Ovaj se postupak primjenjuje na prituzbe od strane klijenta u vezi osporavanja rezultata ispitivanja
provedenih od LME-u, te dokumente i podatke do kojih u obavljanju svojih djelatnosti dolazi i s kojima
raspolaze LME-a. Ova postupak se odnosi i na prituzbe nadleznog tijela koje ima prigovor na nasu
uslugu ili nacinu na koji poslujemo.

LME ce svakog korisnika ispitivanja upoznati s moguénoS¢u i naginom davanja prituzbi putem
napomene na ponudi. Sve prituzbe biti ¢e ozbiljno razmotrene, te ¢emo se potruditi kako bismo
maksimalno ispunili ono $to se od nas i oCekuje.

2. Opis postupka

2.1. Zaprimanje i vrednovanje prituzbi

Kada Kklijent izrazi svoju potrebu za prituzbom, svaki zaposlenik LME upucuje ga se da prituzbu uputi
sukladno napomeni u ponudi. Prituzbe u LME mogu se dostaviti osobno ili putem elektroni¢ke
poste na e-mail adresu metroalfa@metroalfa.hr ili putem poste.

Prituzba bi trebala minimalno sadrzavati:

» Ime osobe koja upuéuje

Naziv tvrtke (ako je relevantno)
Postansku adresu i/ili e mail

Referencu na uslugu, ured, podrucje i sl.
Razlog prituzbe

YV V VYV

Nakon zaprimanja prituzbe predstavnik za kvalitetu preispituje prituzbu, utvrduje na koga se odnosi,
radi li se o prituzbi na laboratorijske aktivnosti za koje je LME-a odgovoranii je li je razlog za prituzbu
nedvosmisleno naveden i obrazlozZen.

O zaprimljenoj prituzbi predstavnik za kvalitetu obavjeStava podnositelia u pisanom obliku po
moguénosti u roku od 7 dana bez obzira je li je prituzba osnovana ili ne.

Prituzbe se evidentiraju i rjieSavaju se na obrascu oznake LME-O-45 RjeSavanje prituzbi.

Predstavnik za kvalitetu i voditelji laboratorija utvrduju sadrzi li prituzba dovoljno informacija i
konkretnih podataka i dokaza potrebnih za postupanje u skladu s odredbama ovog postupka. Ako
to nije slu€aj zatraZit e od podnositelja prituzbe dodatne informacije. Ako podnositelj prituzbe
ne dostavi trazene dodatne informacije u roku od 7 dana, prituZzba ¢e se smatrati neosnovana i ne¢e
biti obradena u skladu s ovim postupkom, te ée se podnositelj prituzbe obavijestiti o navedenom.

Ako je ocjenjeno da se pristigla prituzba osnovana te se odnosi na laboratorijske aktivnosti za
koje je LME-a odgovoran pokrece se postupak rjeSavanja prituzbe sukladno ovim postupkom. O
navedenom predstavnik za kvalitetu ¢e pismenim putem obavijestit podnositelja prituzbe.

Ukoliko LME zaprimi prituzbu koja se odnosi na rad podugovorenog laboratorija LME-a istu ¢e
proslijediti tom laboratoriju.
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2.2. RjeSavanije prituzbi

Postupak rjeSavanja prituzbi vodi predstavnik za kvalitetu i/ili voditelj laboratorija LME koji o tome
obavjesStavaju ¢lana uprave za ekologiju ili €lana uprave za ZNR-ZOP. Kada je predstavnik za kvalitetu
kvalitetu i/ili voditelj laboratorija LME izravno povezan s predmetom prituzbe, postupak ce rjeSavati
njegov zamjenik.

Kada je to potrebno, predstavnik za kvalitetu i/ili voditelj laboratorija LME ¢e u istrazivanje prituzbe
ukljuciti tehnicke voditelje i ispitivace odgovorne za laboratorijske aktivnosti na koje se prituzba odnosi.
Kada predstavnik za kvalitetu procijeni da je za pravilno rjeSavanje prituzbe potrebno poznavanje
pravnog znanja u postupak ¢e, uz odobrenje uprave, ukljuciti vanjsko osoblje za pravna pitanja.

Predstavnik za kvalitetu i voditelj laboratorija LME izraduju dokumentirani prijedlog nacina rjeSavanja
prituzbe iplanirane aktivnosti sa zaduzenjima na obrascu LME-O-45. Osobe ukljuéene u postupak
rieSavanja prituzbe ne smiju biti one koje su bile posredno ili neposredno ukljucene ili povezane
sa aktivnostima koje su predmetom prituzbe odnosno osobe na koje se prituzba odnosi.

U postupku rjeSavanja prituzbe mora se uzeti u obzir zahtjevi tajnosti, povjerljivosti, integriteta,
objektivnosti, neovisnosti i nepristranosti svih sudionika u rjeSavanju prituzbe.

LME-a ¢e osigurati da su poduzete sve potrebne aktivnosti u rijeSavanju prituzbi u odgovaraju¢em
vremenskom roku. Rok za rjeSavanje prituzbe, ukoliko je moguce, ne bitrebao biti duzi od 15
dana od dana zaprimanja prituzbe u LME-a.

Prijedlog rieSavanja prituzbe odobrava &lan uprave za ekologiju ili ¢lan uprave za ZNR-ZOP.

2.3. Donosenje odluke o prituzbi

Nakon svih provedenih aktivnosti u postupku rjeSavanja prituzbe predstavnik za kvalitetu i voditelj
laboratorija LME izraduju prijedlog odluke o rjeSenju prituzbe i prijedlog odgovora podnositelju
prituzbe, itakoder prijedloge mjera i poboljSanja u radu LME-a i u slu€aju da se prituzba ocjeni
kao neosnovana. Prijedlog odluke o rjeSenju prituzbe i prijedlog odgovora podnositelju prituzbe
odobrava €&lan uprave za ekologiju ili €lan uprave za ZNR-ZOP.

Odluka koja se prioptava podnositelju prituzbe mora biti donesena ili ocijenjena i odobrena, od
strane osobe(a) koje nisu bile ukljuene u aktivnosti na koje se prituzba odnosi.

2.4. Aktivnosti koje se poduzimaju nakon rjeSenja prituzbe

Odluka o zavrSetku obrade prituzbe se dostavlja podnositelju prituzbe opisujuci poduzete i o&ekivane
aktivnosti LME-a ukoliko je primjenjivo.

O obrazloZenoj odluci o rjeSenju Zalbe LME obavjeStava podnositelja u pisanom obliku i, kada
je primjenjivo, upucuje ga na eventualna pravna sredstva. Nakon potvrde podnositelja prituzbe o
pozitivnom rjeSenju prituzbe ista se zakljucuje.

Ukoliko predstavnik za kvalitetu utvrdi da se prituzba odnosi djelomi¢no na rad LME-a, te da se
rieSavanjem moze doprinijeti poboljSanju i u€inkovitosti rada LME-a, pokrenut ¢e odgovarajuée mjere
sukladno postupcima sustava upravljanja LME-PS-09 Upravljanje nesukladnim radom i LME-PS-07
Popravne radnje.

Nesukladnosti utvrdene u okviru prituzbe na rad LME-a provode se u najkraéem mogucem roku.
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2.5. lzvjestavanje o prituzbama

Predstavnik za kvalitetu izvjeStava Clanove uprave tvrtke i djelatnike na redovitim sastancima o stanju
rieSavanja prituzbi, a u okviru preispitivanja upravljanja sustava izvjeStava o stanju prituzbi za
prethodni period.

Predstavnik za kvalitetu i voditelj laboratorija prilikom preispitivanja upravljanja jednom godi$nje
analiziraju prituzbe za prethodnu godinu, nacine njihova rieSavanja te o tome izvjeStavaju clanove
uprave tvrtke.

Sva dokumentacija u vezi s prituzbama pohranjuje se u registratoru prituzbe.

3. Odgovornost

Zaizradu, raspodjelu i kontrolu ovog postupka odgovoran je predstavnik za kvalitetu. Za primjenu ovog
postupka odgovorni su predstavnik za kvalitetu, voditelji laboratorija i €lanovi uprave za ekologiju i ZNR-
ZOP.

4, Primjenjivi dokumenti

Norma HRN ISO IEC 17025: 2017, poglavlje 7.9
LME-PS-07 Popravne radnje

LME-PS-09 Upravljanje nesukladnim radom

5. Prilozi

LME-O-45 RjeSavanje prituzbi



