LOGO SKUPINA d.o.o. 7. ZAHTEVE GLEDE PROCESOV

7.6 PROCES ZA OBRAVNAVANJE PRITOZB IN
PRIZIVOV - NAVODILO

1. NAMEN

Namen navodila je opredelitev procesa za prejemanje, vrednotenje in odlo€anje o
pritozbah in prizivih.

2. PRITOZBENI IN PRIZIVNI ROK

Rok za pritozbo ali priziv je 15 dni od izdaje Porocila o kontroli oz. Certifikata o kontroli, kot
je tudi dolo€eno v prvi tocki 235. Elena ZUP (Zakon o sploSnem upravnem postopku).

3. OPIS POSTOPKA

3.1 Pritozbe

Pritozba je lahko ustna ali pisna. PritoZbo sprejme tehni¢ni vodja delavnice za tahografe
oz. tehni¢ni vodja kontrole skladnosti vozil ali vodja KO, odvisno od podroc¢ja, na katerega
se pritozba nanasa.

Pri sprejemu pritozbe po telefonu ali ustno od naroénika, se zabelezijo naslednjipodatki:
- imein naslov naroénika ter ime kontaktne osebe,

- datum,

- storitev, na katero se nanas$a pritozba,

- datum izvedbe storitve,

- vsebina pritozbe.

Pritozbe, pri katerih naro€nik ne posreduje svojih podatkov in podatkov o konkrethem postopku
se ne obravnavajo.

Vodja delavnice za tahografe, oz. vodja kontrole skladnosti vozil sprejeto pritozbo o
pritozbi obvesti vodjo kontrolnega organa.

Odgovorna oseba za pritozbe preveri, ali se pritozba nanasSa na aktivnosti kontrole, ki se
izvajajo v kontrolnem organu in ¢e se nanasa, zaCne postopek za reSevanje pritozbe.
Pritozniku potrdi prejem pritozbe in ga pri tem seznani, da bo obveS¢en o poteku reSevanja
in pisno v roku 30 dni o resSitvi pritozbe.

Odgovorna oseba za pritozbe izpolni obrazec Ob-ZP/lzdaja 2 za reSevanje
pritozbe/priziva s podatki stranke in opisom pritozbe/priziva, ter obvesti vodjo kakovosti
kontrolnega organa.

Ce je tehni¢ni vodja delavnice za tahografe, oz. tehniéni vodja kontrole skladnosti vozil
neposredno povezan s predmetom pritozbe, odgovorna oseba za pritozbe dolo¢i drugega
nosilca, ki vodi postopek obravnave pritozbe.

Oseba, ki vodi postopek obravnave pritozbe, zbere informacije o okoli§¢inah pritozbe od
vpletenega osebja in pridobi dokumentacijo iz postopka, na katerega se nanasa pritozba.
Po potrebi zaprosi za dodatne informacije v zvezi s pritoZbo tudi stranko. Na podlagi ugotovitev
odloCi o upraviCenosti pritozbe in o naCinu reSevanja pritozbe ter predlaga ukrepe, ki jih po
postopku doloCi vodja kakovosti kontrolnega organa. V skladu s tem pritoZbo resi in
posreduje odgovor stranki z obrazloZitvijo odlocCitve in opisom morebitnih ukrepov.
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Vodja kakovosti kontrolnega organa odloCi o ustreznosti resitve pritozbe in izvedenih
ukrepov. Ce je pritozba ustrezno reSena, odgovorna oseba za pritoZbe zadevo arhivira v
fasciklu LOGO.

3.2 Prizivi

Priziv je zahteva, naj kontrolni organ ponovno pretehta odlocitev, ki jo je sprejel v postopku
kontrole v zvezi s predmetom kontrole. Priziv lahko vloZi tisti, ki je priskrbel predmet
kontrole.

Priziv mora biti v pisni obliki. Stranko, ki Zeli podati priziv ustno ali po telefonu, zaprosimo,
da priziv zapie in ga odda ali po$lje na naslov kontrolnega organa.

Priziv se izro€i vodji delavnice za tahografe, oz. vodji kontrole skladnosti vozil, odvisno od
podrocja, na kateregase priziv nanasa, ki priziv posreduje vodji kontrolnega organa.

Vodja kontrolnega organa preveri, ali je priziv vlozil tisti, ki je lastnik ali pooblad€enec
predmeta kontrole, in obvesti odgovorno osebo za pritozbe o zaCetku postopka za
reSevanje.

Vodja kakovosti kontrolnega organa potrdi naro¢niku prejem priziva in ga pri tem seznani,
da bo obvescen o poteku reSevanja in pisno v roku 30 dni o reSitvi priziva.

Za obravnavanje priziva in odlo¢anje o prizivu direktorica na predloga vodje kakovosti
kontrolnega organa imenuje komisijo glede na podrocje, na katerega se priziv nanasa. Za
pomo¢ lahko se angazira tudi zunanjega strokovnjaka. Ce je vodja kontrolnega organa
izvajalec kontrole, na katero se nanas$a priziv, pa se za predsednika komisije imenuje
drugo osebo ali direktorja druzbe.

Pri reSevanju priziva se vodijo zapisniki poteka postopka, ki so priloga obrazcu Ob-
ZP/1zdaja 2.

Komisija, ki obravnava priziv, pregleda dokumentacijo in zapise v postopku kontrole,
rezultate kontrole, porocilo o kontroli in preveri primernost morebitne uporablijene merilne
opreme. Na podlagi ugotovitev odlo€i o utemeljenosti priziva in o ukrepih, ki jih po
postopku zaéne vodja KO (glej to¢ko 2.3 tega navodila).

Ce je potrebno postopek kontrole ponoviti ali dopolniti, storimo to na nase stroske in v
roku, ki je sprejemljiv za naro¢nika.

Ce je ugotovljeno, da je priziv utemeljen, se izda novo porogilo o kontroli, s katerim se
prekli¢e 0z. nadomesti prvotno izdano porocilo.

Vodja kontrolnega organa oz. predsednik komisije poSlje pisni odgovor glede utemeljenosti
priziva oz. njegovi reSitvi naroCniku z obrazlozitvijo odloCitve in opisom morebitnih ukrepov.

Na podlagi reSitve priziva odgovorna oseba za pritozbe zadevo zaklju€i in shrani v fasciklu
LOGO.
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3.3 Postopek v primeru naknadno ugotovljene nepravilnosti po izvedeni kontroli

Postopek se izvede v primeru, ko so na podlagi priziva ali pri nadzoru ugotovljene
nepravilnosti po zaklju¢ku postopka kontrole in izdaji porocila o kontroli.

Ce je bila pri nadzoru ugotovljena nepravilnost ali napaka po zakljuéku postopka kontrole,
je potrebno obvestiti vodjo kontrolnega organa. V kolikor se zaradi nepravilnosti ali
napake spremeni izid kontrole, je potrebno vzpostaviti kontakt z naro¢nikom, katerega se
obvesti o ugotovljeni nepravilnosti ali napaki in se ga pozove, da pripelje vozilo (Ce je
potrebno) oz. da dostavi potrdila ali oznake ustreznosti, ki jih je izdal kontrolni organ.

Ce je potrebno, se ponovno izvede postopek kontrole. Sicer se izda novo porogilo o
kontroli, s katerim se odpravi ugotovljena nepravilnost ali napaka v postopku kontrole.
Kadar se zaradi tega spremeni izid postopka kontrole, se

- v primeru kontrole skladnosti vozila izda oz. prekli¢e izdano potrdilo o skladnosti

- v primeru kontrole tahografa namesti oz. odstrani namestitvena ploScica in/ali vgrajena
nalepka

Na podlagi podrobnejSe analize se ugotovijo vzroki in odgovornost za nepravilnosti in
napake. Vzrok je lahko nepravilnost ali napaka v izvedbi postopka kontrole s strani
izvajalca kontrole, nepravilna odlocitev izvajalca kontrole ali nepravilno delovanje merilne
opreme.

Ce je nepravilnost ali napaka posledica nepravilnega delovanja merilne opreme, se to
opremo takoj odstrani iz uporabe.

V kolikor je vzrok nepravilnost ali napaka v izvedbi postopka kontrole s strani izvajalca
kontrole, se uvede dodatni nadzor nad njegovim izvajanjem postopkov kontrole. Ce je bila
nepravilnost ali napaka manj$a, se izvajalca kontrole opozori ali se mu izre¢e opomin, pri
hujSi nepravilnosti ali napaki pa se obravnava kot krsitev pogodbenih in drugih obveznosti
iz delovnega razmerija.

Za nazaj se pregledajo tudi predhodno izvedeni postopki kontrole, ki so bili opravljeni s
strani istega izvajalca, Ce je bil ugotovljen vzrok za napacno ugotovitev skladnosti
nepravilnost ali napaka v izvedbi postopka kontrole, oziroma tisti postopki, v katerihje
bila uporabljena ista merilna oprema, Ce je bila nepravilnost ali napaka posledica
nepravilnega delovanja merilne opreme. Postopki se pregledajo vsaj tri mesece za nazaj,
0z. v primeru nepravilnega delovanja merilne opreme do datuma zadnjega pregleda oz.
preverjanja delovanja merilne opreme.

V kolikor bi ugotovljene nepravilnosti ali napake lahko vplivale na izid kontrole, se postopki
kontrole ponovijo.

V kolikor so pri pregledu predhodnih postopkov ugotovljene nadaljnje nepravilnosti ali
napake, se vzroki odpravijo z ustreznimi korektivnimi ukrepi. Ce je vzrok za nepravilnosti
ali napake pomanjkljiva usposobljenost, se izvajalca kontrole ustrezno dodatno usposobi,
pri Cemer zacasnho lahko opravlja postopke kontrole zgolj pod nadzorom in ne samostojno,
v kolikor pa gre za zavestne nepravilnosti ali napake, pase proti njemu sprozi disciplinski
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postopek in se ga zacasno ali trajno odstrani iz delovnega mesta.

Za odstranjeno nepravilno delujo¢o merilno opremo se odobri ponovna uporaba Sele po

odpravi okvare in opravljeni kalibraciji.
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