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1. Namen

Doloéene so aktivhosti in ukrepi s katerimi prepre€ujemo posledice uporabe neskladnih
proizvodov, vode, aktivnosti pri izvajanju storitev, nezgod pri delu, incidentov in doloéamo ukrepe
za odpravo neskladnosti.

2. Podrocje uporabe

Postopek velja za obvladovanje neskladnosti:
- kakovosti vode,

- kakovosti vodomerov,

- kakovosti izvajanih storitev,

- nezgod pri delu,

- incidentov.

Postopek velja tudi za reSevanje neskladnosti po dostavi, predaji oz. v €asu uporabe, kakor tudi
za pritozbe in prizive strank.

3. Pojmi

3.1 Neskladnost
je vsako odstopanje od zahtev. Zahteve so lahko dologene v zakonskih in pravnih dokumentih,
sistemski dokumentaciji ali v dokumentaciji delovnih procesov.

3.2 Pritozba

je izjava, s katero se izraza kontrolnemu organu nezadovoljstvo zaradi neprimernosti,
neustreznosti postopka,

3.3 Priziv

je pismeno izrazeno nesoglasje z rezultati kontrolnega preizkusa vodomera z namenom, da se
ta spremeni, razveljavi.

4. Odgovornosti

4.1 Direktor druzbe:

- dolo¢a ukrepe v primerih odstopanj od zahtev zakonskih dokumentov in pri neskladnostih, ki
imajo lahko pomembne pravno finanéne posledice,

- spremlja ucinkovitost izvedenih ukrepov.

4.2 Vodja TROS:

- obvladovanje neskladnosti pri izvajanju storitev novogradenj, vzdrZzevanja in rekonstrukcij,
nezgodah pri delu, incidentih

- reSevanje reklamacij uporabnikov vode s tehniénega vidika,

- re$evanje reklamacij dobaviteljem, izvajalcem del,

- spremljava reSevanja reklamacij vodomerov,

- reSevanje reklamacij obradunov storitev.

4.3 Vodja DE vzdrZzevanjeVZD:
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- po pooblastilu reSuje neskladnosti povezane s kakovostjo pitne vode, nezgodah pri delu,
incidentih

4.3.1 Vodja Sluzbe za kakovost vode
- reSevanje reklamacij uporabnikov pitne vode z vidika sanitarno kakovostnih zahtev.

4.4 Vodja obraduna vode:
- resSevanje neskladnosti pri spremljavi stanja porabe vode, nezgodah pri delu, incidentih
- resSevanje reklamacij uporabnikov pitne vode z vidika obraguna porabljene vode.

4.5 Vodja DE vzdrzevanjea:

- obvladovanje neskladnosti pri izdelavi, popravilih in preizku$anju vodomerov, nezgodah pri
delu, incidentih

- obvladovanje neskladnosti povezanih s postopkom akreditacije za preizkusanje,

- obvladovanje pritozb in prizivov strank

4.6 Vodja DE omrezjea:
- obvladovanje neskladnosti, ki izhajajo iz nadzora in vzdrzevanja omreZja, nezgodah pri delu,
incidentih.

4.7 Vodja SCV:
- obvladovanje neskladnosti, ki vplivajo na nemoteno in varno vodooskrbo, nezgodah pri delu,
incidentih.

4.8 Vodija sektoria CCN:
- obvladovanije neskladnosti, ki izhajajo iz procesa &i$éenja odpadne vode.

5. Nacin dela
5.1 Aktivnosti obvladovanja neskladnosti
Obvladovanje neskladnosti obsega odvisno od vrste neskiadnosti naslednje aktivnosti:

- identifikacijo in dokumentiranje ugotovljene neskladnosti,

- obvesdéanje odgovornih o neskladnosti,

- doloc¢anje ukrepov za odpravo neskladnosti,

- pridobivanje soglasja odjemalca ali ustreznega poobla$éenca za predlagan ukrep odprave
neskladnosti ali za odobritev stanja,

- izvedba ukrepa za odpravo neskladnosti,

- overitev odprave neskladnosti in stanja skladnosti z zahtevami,

- vzdrZevanje zapisov o reSevanju neskladnosti vkljuéno s pridobljenimi soglasii,

- dolo¢anje ukrepov za prepreditev ponovitve neskladnosti, kjer je to primerno.

5.2 Upostevanje pomena neskladnosti

Glede na mozne posledice odgovorna oseba opredeli tudi aktivnosti obviadovanja neskladnosti.
Neskladnosti so [ahko zaradi:

- odstopanja od zahtev zakonskih dokumentov,

- odstopanja od zahtev pogodb,

- odstopanja od zahtev poslovne in sistemske dokumentacije.
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Glede na mozne velike posledice neskladnosti lo¢imo:

- neskladnosti, ki ogroZajo zdravje in varnost ljudi ter varnost in zdravje zaposlenih,

- neskladnosti, ki pomembno ogrozajo okolje,

- neskladnosti, ki pomembno vplivajo na funkcionalnost in ustrezno uporabnost proizvodov,
- neskladnosti, ki imajo za posledico velike stroske.

Za vse te vrste neskladnosti velja obveznost dokumentiranega reSevanja od identifikacije do
overitve odprave neskladnosti.

5.3 Dokumentiranje re$evanja neskladnosti

5.3.1 Neskladnosti nastale v procesu dela in na proizvodih.

Skladno s pomenom neskladnosti je dokumentiranje lahko po dogovoru ali zahtevah:
- v zapisih o spremljavi realizacije projektov (-npr. gradbeni dnevnik),

- v zapisih strokovnih sestankov,

- v zapisih izvedene kontrole

Za neskladnosti, kjer ni dolog¢en na&in dokumentiranja z dogovorom ali zahtevo, uporabljamo za
dokumentiranje obrazec OB 8.4-1/1 Porocilo o neskladnosti. Dokument izstavi in opise
neskladnost odgovorna oseba na podro€ju, kjer se je neskladnost pojavila.

Ukrep za odpravo neskladnosti lahko opredeli le oseba, ki je glede na vzrok neskladnosti pristojna
ali ima pooblastilo. Za potrditev odprave neskladnosti je odgovoren vodja podrodja oz. izvajalec
ukrepa. Dolo€anje ukrepov za preprecitev ponovne neskladnosti je v pristojnosti vodje podrodja.
Neskladnosti, ki jih ugotovi Sslovenska akreditacija pri nadzornem obisku so zabeleZenea vna
obrazcih:

- PorocGilou vedilnega-ocenjevalca-na-ebrazeuo ocenjevanju OB05-14 in

- Porogilu o neskladnosti ebrazes-OB05-15.

5.3.2 Resevanje neskladnosti dobavljenih proizvodov, izvedenih storitev

Dokumentiranje ugotovljene neskladnosti in reSevanje reklamacije poteka po postopku SP 7.4-1
Nabava_in skladiScenje. Za obviadovanje neskladnosti, ki nastajajo med izvajanjem aktivnosti
posameznih storitev, je prav tako uporabljen dokument OB 8.4-1/1 Porocilo o neskladnosti.

5.3.3 ReSevanje neskladnosti odjemalcev in uporabnikov

Resevanje neskladnosti obraéuna vodarine je opisano v SN 7.2-1 Spremljava stanja porabe
vode in -Rreklamacija obracuna vodarine.

Reklamacije kakovosti povezane z izvajanjem storitev prodajo proizvodov in vode resujemo
odvisno od pomembnosti na dokumentiran nacin. Uporabljamo obrazec OB 8.4-1/2 Zapis o
reSevanju reklamacije. Predlog reSitve reklamacije je pred dokonéno resitvijo usklajen z
odjemalcem, uporabnikom. Odloditev o reSevanju reklamacije po telefonu je v pristojnosti
odgovorne osebe, kar velja tudi za zahtevo obveznega pisnega dokumenta o reklamaciji s strani
odjemalca, uporabnika. Stranka je o reSevanju in resitvi pritoZbe, priziva, ugovora, reklamacije
obveséena nemudoma, ko je to mozno glede na potek aktivnosti reSevanja.

Vsi zapisi nastali v postopku re$evanja so oznaéeni po pripadnosti k primeru in vodeni kot zapisi
kot to doloca sistemski postopek SN 4.2.43-1-ZapisiObvladovanje dokumentacije in zapisov.
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5.4 Analiza neskladnosti

Odgovorni vodje podrogij periodi¢no analizirajo vzroke neskladnosti, ter korektivne ukrepe.
Ocena obvladovanja neskladnosti je del poro€ila o delovanju sistema vodenja, ki ga posredujejo
predstavniku vodstva skladno s postopkom SN 8.5-1 Korektivni ukrepi.

6. Priloge

- OB 8.4-1/1Poro¢ilo o neskladnostih
- OB 8.4-1/2 Zapis o reSevanju reklamacije
- OB 8.4-1/3 Interna-Pprijava incidenta/nezgode—pri delu

- OB 05-14 Porotilo o ocenjevanju vedilnega-ocenjevalca-na-cbrazeu
——OB 05-15 Poroéilo o neskladnosti ebrazes




