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UPRAVLJANJE DOKUMENTOM
· Vlasnik dokumenta: Predstavnik uprave (MR) / Administracija
· Odobrio: Direktor
· Sljedeći pregled: u sklopu Upravine ocjene ili najkasnije 12 mjeseci od datuma izdanja
· Status: Kontrolirani dokument (elektronička verzija je mjerodavna)
SVRHA
Definirati sustavan način prepoznavanja, prijavljivanja, analiziranja i otklanjanja nesukladnosti te provedbe korektivnih radnji radi sprječavanja ponavljanja problema, uz istodobno unaprjeđenje učinkovitosti IMS sustava kvalitete i zaštite okoliša.
PODRUČJE PRIMJENE
Odnosi se na sve organizacijske jedinice TEHMA d.o.o. i sve procese u okviru IMS sustava – od nabave i izvođenja radova do administrativnih, okolišnih i HSE aktivnosti. Postupak se primjenjuje na nesukladnosti iz područja:
· kvalitete (npr. odstupanja od zahtjeva kupca, projekata, planova),
· okoliša (npr. nepropisno zbrinjavanje otpada, incidenti),
· sustava (npr. neprimjena procedure, neispunjeni ciljevi, audit nalazi).
REFERENCE
· ISO 9001:2015 – točka 10.2
· ISO 14001:2015 – točka 10.2
· PRIR-IMS-01 Priručnik IMS
· PROC-IMS-01 Upravljanje dokumentima i zapisima
DEFINICIJE I SKRAĆENICE
· Nesukladnost (NC): odstupanje od zahtjeva norme, zakona, ugovora, specifikacije, interne procedure ili politike.
· Korektivna radnja (KR): mjera za otklanjanje uzroka utvrđene nesukladnosti radi sprječavanja ponavljanja.
· Preventivna radnja (PR): mjera poduzeta radi uklanjanja uzroka potencijalne nesukladnosti.
· 5 Zašto: metoda identifikacije korijenskog uzroka kroz pet uzastopnih pitanja „zašto“.
· Ishikawa dijagram: alat za analizu mogućih uzroka problema (čovjek, metoda, materijal, stroj, okruženje, mjerenje).
VRSTE NESUKLADNOSTI
	Vrsta
	Primjeri
	Pokretač / Izvor

	Interna
	Odstupanje od procedure, neispravni zapisi, nepravilnosti u dokumentaciji
	Interni audit, zaposlenici

	Eksterna
	Reklamacije kupaca, pritužbe, nesukladnosti od podizvođača
	Kupci, inspekcije, certifikacijsko tijelo

	Okolišna
	Incidenti, nepropisno skladištenje otpada, onečišćenje
	HSE nadzor, tijela javne vlasti

	Sustavna
	Neispunjeni ciljevi, ponavljajuće NC, manjkava obuka
	MR / Uprava



POSTUPAK
Prijava nesukladnosti
1. Otkrivanje nesukladnosti
Nesukladnost može uočiti bilo koji zaposlenik, nadzorni inženjer, podizvođač, kupac ili auditor. Prepoznata nesukladnost može se odnositi na:
· odstupanje u kvaliteti materijala ili izvedenih radova,
· nepravilno postupanje s otpadom ili onečišćenje okoliša,
· nepoštivanje procedura IMS-a,
· neispunjavanje zakonskih zahtjeva,
· ponavljajuće pogreške u komunikaciji, evidencijama ili planiranju.
2. Način prijave
· Prijava se podnosi putem OBR-NC-01 Prijava nesukladnosti, elektronički (SharePoint / IMS / Obrasci) ili papirnato na gradilištu.
· Obrazac ispunjava osoba koja je nesukladnost uočila i predaje ga svom nadređenom ili izravno MR-u.
· Svaka prijava mora sadržavati:
· kratak opis problema,
· datum i mjesto,
· proces ili aktivnost u kojoj je uočeno odstupanje,
· ime prijavitelja,
· eventualnu fotografsku dokumentaciju.
3. Evidentiranje prijave
· MR pregledava prijavu i dodjeljuje jedinstveni identifikacijski broj (npr. NC-2025-07).
· Prijava se upisuje u Registar nesukladnosti i korektivnih radnji (REG-NC-KR), uz podatke o statusu, prioritetu i odgovornoj osobi.
4. Hitno postupanje kod okolišnih incidenata
· Ako se radi o incidentu s mogućim utjecajem na okoliš (npr. izlijevanje goriva, nepravilno zbrinjavanje otpada), HSE referent odmah obavještava MR-a i Direktora te pokreće postupak pripravnosti i odgovora (PLAN-IZS).
· O događaju se vodi zaseban Zapisnik o incidentu (OBR-INC-01).
Privremene mjere
1. Procjena potrebe za hitnim djelovanjem
Ako nesukladnost može prouzročiti:
· sigurnosni rizik (ozljeda, ugroza zdravlja),
· rizik za kvalitetu proizvoda/usluge,
· onečišćenje okoliša,
voditelj gradilišta ili MR odmah pokreće privremene mjere.
2. Vrste privremenih mjera
· zaustavljanje rada ili obustava procesa,
· izolacija i označavanje neispravnog materijala,
· fizičko uklanjanje zagađenja ili sanacija mjesta događaja,
· obavijest nadležnim institucijama ako to zahtijeva zakon.
3. Evidencija privremenih mjera
· Privremene mjere bilježe se u obrascu OBR-NC-01 u rubrici “Privremene aktivnosti”, zajedno s datumom provedbe i osobom koja je mjeru poduzela.
Analiza uzroka
1. Pokretanje analize
Nakon početne procjene i privremenih mjera, MR organizira sastanak s odgovornom osobom i, po potrebi, voditeljem gradilišta i HSE referentom. Cilj je utvrditi korijenski uzrok (root cause).
2. Metode analize
· Metoda 5 ZAŠTO: koristi se za jednostavne, jednoznačne nesukladnosti.
Primjer:
· Zašto je došlo do kašnjenja isporuke betona?
	→ Jer vozač nije imao ažuriran raspored.
· Zašto nije imao raspored?
	→ Jer promjena plana nije bila komunicirana.
	…
	→ Korijenski uzrok: nedostatak procedure za ažuriranje rasporeda.
· Ishikawa dijagram (Fishbone, riblja kost): koristi se za složenije, ponavljajuće nesukladnosti s više mogućih uzroka (čovjek, stroj, materijal, metoda, okruženje, mjerenje).
3. Dokumentiranje rezultata
· Rezultati analize i utvrđeni uzroci upisuju se u OBR-NC-01 pod rubriku “Analiza uzroka”.
· MR utvrđuje treba li pokrenuti korektivnu radnju (KR) ili preventivnu mjeru (PR).
Plan korektivnih radnji
1. Izrada plana
· MR izrađuje Plan korektivnih radnji (KR) koji sadrži:
· opis poduzete mjere,
· odgovornu osobu,
· rok provedbe,
· očekivani rezultat,
· način provjere učinkovitosti (revizija, inspekcija, test, intervju).
· Plan se unosi u REG-NC-KR s oznakom statusa “U provedbi”.
2. Odobravanje plana
· Direktor pregledava plan i daje formalno odobrenje potpisom (elektroničkim ili na obrascu).
· Bez odobrenja direktora, korektivna radnja ne može započeti.
3. Prioriteti
· NC se kategoriziraju prema utjecaju:
· Visoki prioritet: utječe na sigurnost, okoliš ili ugled (rok: odmah do 7 dana).
· Srednji prioritet: utječe na kvalitetu/uslugu (rok: 30 dana).
· Niski prioritet: administrativne ili manje nesukladnosti (rok: 90 dana).
Provedba i verifikacija
1. Provedba
· Odgovorna osoba provodi mjeru u predviđenom roku i o tome obavještava MR-a.
· Ako se korektivna radnja odnosi na promjenu dokumentacije, postupak se usklađuje s PROC-IMS-01 Upravljanje dokumentima i zapisima.
2. Praćenje napretka
· MR redovito ažurira REG-NC-KR i prati status provedbe (“Otvoreno”, “U provedbi”, “Verifikacija”, “Zatvoreno”).
· Kod okolišnih nesukladnosti HSE referent daje stručno mišljenje o adekvatnosti mjere.
3. Verifikacija učinkovitosti
· Nakon provedbe, MR provodi provjeru učinkovitosti:
· pregled relevantnih zapisa (npr. PKI, foto dokazi, e-mail komunikacija),
· razgovor s osobama uključenima u proces,
· pregled gradilišta ili lokacije incidenta.
· Ako je korektivna radnja učinkovita, nesukladnost se zatvara.
· Ako nije učinkovita, otvara se nova NC, uz referencu na prethodnu (npr. NC-2025-07A).
Zatvaranje
1. Kriteriji za zatvaranje
· Nesukladnost se može zatvoriti tek kada su ispunjeni svi uvjeti:
· poduzete sve dogovorene korektivne mjere,
· provedena verifikacija i potvrđena učinkovitost,
· ažurirana dokumentacija, ako je potrebno.
2. Administrativno zatvaranje
· MR upisuje datum zatvaranja i status “Zatvoreno” u REG-NC-KR.
· Svi prateći dokumenti (OBR-NC-01, dopisi, fotografije, zapisnici) pohranjuju se u mapu SharePoint / IMS / NC / [Broj_NC].
· MR izvještava direktora o zatvaranju putem mjesečnog izvještaja ili sastanka Uprave.
3. Arhiviranje
· Zatvorene NC i povezani zapisi čuvaju se najmanje 3 godine.
· Za okolišne incidente – 5 godina (u skladu sa zakonom).
· Arhivirani dokumenti nose oznaku “Zatvoreno” i dostupni su samo MR-u, HSE-u i direktoru.
4. Analiza trendova
· MR periodično analizira ponavljajuće nesukladnosti i izrađuje Sažetak trendova NC/KR koji se koristi na Upravinoj ocjeni (ZAP-UO-xx).
· Ako se pojavi uzorak (npr. više istih NC po gradilištima), definira se preventivna mjera i unosi u plan poboljšanja.
EVIDENCIJE I ZAPISI
	Naziv zapisa
	Oznaka
	Format
	Odgovorna osoba
	Lokacija
	Rok čuvanja

	Prijava nesukladnosti
	OBR-NC-01
	Word/PDF
	Voditelj gradilišta / zaposlenik
	SharePoint / IMS / NC
	3 god.

	Registar NC/KR
	REG-NC-KR
	Excel
	MR / Admin
	SharePoint / IMS / NC
	3 god.

	Izvješće o incidentu (okoliš)
	OBR-INC-01
	PDF
	HSE referent
	SharePoint / IMS / Okoliš
	5 god.

	Zapisnik o verifikaciji KR
	ZAP-KR-01
	Word
	MR
	SharePoint / IMS / NC
	3 god.


ODGOVORNOSTI
	Aktivnost
	Direktor
	MR / Administracija
	Voditelj gradilišta
	HSE
	Zaposlenici

	Prijava NC
	I
	R
	R
	R
	R

	Analiza uzroka
	C
	R
	C
	C
	I

	Plan KR
	A
	R
	C
	C
	I

	Provedba KR
	I
	C
	R
	R
	I

	Verifikacija učinkovitosti
	C
	R
	C
	C
	I

	Zatvaranje NC
	A
	R
	I
	I
	I


Legenda: R – radi; A – odobrava; C – konzultiran; I – informiran.
INFORMIRANJE I ANALIZA
Redovito izvještavanje Uprave
· MR izrađuje mjesečni izvještaj o statusu svih otvorenih, u tijeku i zatvorenih nesukladnosti (NC) i korektivnih radnji (KR). Izvještaj uključuje:
· broj novih NC i KR po mjesecu,
· status po prioritetima (visoki / srednji / niski),
· vrijeme od prijave do zatvaranja,
· opis značajnih NC (s utjecajem na kvalitetu, okoliš ili sigurnost),
· analizu uzroka i mjere koje su spriječile ponavljanje.
· Izvještaj se prezentira Upravi tijekom operativnih sastanaka i čuva kao ZAP-IA-KR-xx (Zapisnik o praćenju NC/KR).
Analiza trendova i učinkovitosti
· MR jednom godišnje provodi analizu trendova nesukladnosti kako bi prepoznao ponavljajuće uzroke ili slabosti u procesima. Analiza uključuje:
· statistički pregled NC prema izvoru (audit, gradilište, kupac, okoliš),
· najčešće uzroke prema kategoriji (ljudska pogreška, proces, komunikacija, dokumentacija),
· procjenu učinkovitosti provedenih korektivnih mjera (broj zatvorenih NC u odnosu na otvorene).
· Rezultati se prikazuju u Sažetku trendova NC/KR, koji se koristi kao ulazni podatak za Upravinu ocjenu (PROC-IMS-03) i za reviziju ciljeva IMS-a.
· Ako se tijekom analize uoči ponavljajući obrazac, MR predlaže preventivne mjere i upisuje ih u Godišnji program poboljšanja.
Komunikacija s zaposlenicima
· MR i voditelji gradilišta osiguravaju da su svi zaposlenici upoznati s ovom procedurom i načinom prijave nesukladnosti. Informiranje se provodi putem:
· intraneta / SharePoint sustava (objava aktualne verzije procedure i obrasca OBR-NC-01),
· oglasnih ploča na gradilištima i u uredima,
· interna edukacija novih i postojećih zaposlenika (npr. tijekom redovitih HSE-brifinga),
· e-mail obavijesti o novim verzijama dokumenta ili izmjenama postupka.
· Svaka edukacija o proceduri NC/KR bilježi se u Zapisnik o obuci (ZAP-EDU-xx), koji MR pohranjuje u mapu SharePoint / IMS / Edukacije.
Povratne informacije i poboljšanja
· Zaposlenici se potiču da daju povratne informacije o primjeni procedure – prijedlozi i komentari bilježe se u Registar prijedloga poboljšanja (REG-PB-xx).
· MR najmanje jednom godišnje analizira prikupljene prijedloge i, po potrebi, pokreće izmjene procedure PROC-IMS-02 ili drugih povezanih dokumenata.
POVEZANI DOKUMENTI
	Oznaka
	Naziv dokumenta
	Namjena / Povezanost

	PRIR-IMS-01
	Priručnik integriranog sustava upravljanja
	Referentni dokument za strukturu IMS-a

	PROC-IMS-01
	Upravljanje dokumentima i zapisima
	Definira kontrolu nad dokumentima i zapisima povezanima s NC/KR

	PLAN-IA-01
	Plan internih audita
	Izvor podataka za identifikaciju NC tijekom audita

	RIZ-IMS-01
	Registar rizika i prilika
	Usporedna analiza uzroka i preventivnih mjera

	AO-IMS-01
	Matrica aspekata i rizika okoliša
	Identifikacija okolišnih nesukladnosti i povezanih mjera

	OBR-NC-01
	Obrazac prijave nesukladnosti
	Službeni obrazac za evidentiranje NC

	REG-NC-KR
	Registar nesukladnosti i korektivnih radnji
	Centralna evidencija svih prijava i statusa

	ZAP-EDU-xx
	Zapisnik o obuci zaposlenika
	Evidencija edukacija o prijavi i postupanju po NC

	REG-PB-xx
	Registar prijedloga poboljšanja
	Povezan s kontinuiranim poboljšavanjem IMS sustava



POVIJEST VERZIJA
	Verzija
	Datum
	Opis promjene
	Odobrio

	v1.0
	10.11.2025.
	Inicijalno izdanje procedure upravljanja nesukladnostima i korektivnim radnjama
	Direktor
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