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PRIRUCNIK SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

RIJEC ZUPANA

Povijesni dokumenti Bjelovarsko-bilogorske Zupanije svjedoce da Zupanija, kao
teritorijalno - administrativna jedinica uprave o razvoju Zivota stanovnika u srediSnjem
kontinentalnom dijelu Hrvatske organizirano brine jo$ od 18 stolje¢a. Nacin uprave bio je odraz
tadasnjih povijesnih politickih i gospodarskih prilika, ideologija koje su bile nositelji vlasti.

Danas u 21. stolje¢u kada je demokratska, suverena i samostalna Hrvatska zakoradila u
Europsku uniju, regionalna samouprava Bjelovarsko bilogorske Zupanije strategiju i razvojne

procese osniva na nacelima Euroske unije: ,partnerstvo temeljeno na razvoju®,“informaticko
drustvo®, ,jednake mogucénosti“ i ,okolis".

Regionalni operativni plan, projekt potpune informatizacije rada i pruzanja usluga
regionalne i lokalne samouprave gradanima u svim njezinim jedinicama, te uvodenje
certificiranog sustava upravljanja kvalitetom, polaziSte su i osnova kvalitetnog ostvarenja
strateskih razvojnih ciljeva Bjelovarsko-bilogorske Zupanije.

Razvoj konkurentnog gospodarstva, poboljSanje kvalitete Zivota, razvoj ljudskih resursa,
razvoj infrastrukture, racionalno gospodarenje prostorom i zaStita okoliSa prioriteti su razvojne
politike Bjelovarsko-bilogorske zupanije. Ta politika predvida nacine i mjere provodenja kroz
projekte i programe, a njima treba upravljati i koordinirati, te komunicirati i pruzati usluge
gradanima.

To je prioritetna zadaéa Gelnika i kompetentnih sluzbenika i namjestenika Zupanije, ije je
djelovanje od sada uskladeno s medunarodnom normom ISO 9001-2015. Zahvaljujuéi uvodenju
sustava upravljanja kvalitetom Zupanija ée lakSe prepoznavati potrebe i ogekivanja, provoditi
nadzor, ostvarivanje strateSkih ciljeva i mjera poslovanja, razinu kvalitete pruzanja usluga
gradanima na razini je europskog standarda, ukljuciti javnost u oblikovanje, realizaciju i procjenu
kvalitete pruzenih usluga, a sve Ce to pridonijeti kvalitetnijem i brzem ukupnom razvoju.

Zupan

Marko Marusi¢, dipl. oec.
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POLITIKA KVALITETE

Kvaliteta je odabir, ali i nuznost Bjelovarsko-bilogorske Zupanije, koja ¢e prvenstveno sustavom
upravljanja kvalitetom ostvarivati viziju svoga postojanja kao:

ZELENA OAZA ZDRAVLIA, ZNANJA, TRADICIJSKIH VRIJEDNOSTI | PRAVIH
PRILIKA

Svo bogatstvo prirodnih resursa, ljudskih i infrastrukturnih ovom su re¢enicom objedinjene, ali i
kao takvo u sluzbi su razvoja Bjelovarsko-bilogorske Zupanije. Dio su strateskih ciljeva - razvoja
poljoprivrede, preradivacke industrije, te kontinentalnog turizma uz odrzZivi razvoj prirodnih
resursa, stvaranje poticajnog gospodarskog okruzenja i razvoja drustvene infrastrukture.

Bjelovarsko-bilogorska Zupanija kao regionalna samouprava zajedno s 23 jedinica lokalne
samouprave nositelj je mnogobrojnih programa kojima je krajnji cilj cjeloviti razvoj regije
utemeljene na znanju i sposobnostima. Njihovo ostvarenje ovisi o ucinkovitom djelovanju
Zupanijskih tijela i strucnih sluzbi.

Stoga je uvodenjem sustava upravljanja kvalitetom u poslovni sustav Zupanije, prema
medunarodnoj normi HRN EN ISO 9001:2015 i njezinoj primjeni, zajamcena preglednost i javnost
rada, aktivno ukljuCivanje javnosti u oblikovanje i ostvarenje politika razvoja pojedinih podrucja
skrbi i pruzanju usluga gradanima, te njihovo zadovoljstvo kvalitetom usluga.

Norma se temelji na odredivanju svih procesa vaznih za upravljanje kvalitetom, odredivanju tijeka
i medudjelovanja procesa, odredivanju kriterija i metoda za potvrdu efikasnosti procesa,
osiguranju dostupnosti sredstava i informacija, mjerenju, nadzoru, analizi procesa, i stalnom
poboljSavanju procesa.

Na tim ¢e odrednicama biti oblikovan i uspostavljen sustav pruzanja usluga i rada Bjelovarsko-
bilogorske Zupanije, institucije koja prema Ustavu RH i Zakonu, u samoupravnom djelokrugu
obavlja poslove na podrucju obrazovanja, zdravstva, prostornog uredenja, gospodarskog razvoja,
prometa i prometne infrastrukture, planiranja i razvoja mreze obrazovnih, zdravstvenih, socijalnih
i kKulturnih ustanova.

Povecéanju kvalitete, zadovoljstvu korisnika, na primjeru Zupanije gradana, i normizaciji pojmova
u danasnje se doba opce globalizacije poklanja najveéa paznja, a s obzirom da smo sve viSe
ukljuceni u procese globalizacije i Bjelovarsko-bilogorska Zupanija upravljanje sustavom kvalitete
smatra svojom razvojnom nuznoSéu.

Zupan

Marko Marusié, dipl. oec.

Datum: 15 .rujna

POLITIKA KVALITETE Izdanje: 5 2026.




PRIRUCNIK SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

SADRZAJ Stranica
RIJEC ZUPANA i
POLITIKA KVALITETE ... e teeteeeeeeeerersessessessesssssesesseesessessessessessessesssssessessesesssssesssssessassensensessessssesssssessanes iv
SADRZA c...eeeeeeeeeeeeeeeeeesseessee s s sseesassessssessassssssnsssasssssansneasassanans ivError! AutoText entry not defined.
PREGLED POJMOVA, KRATICA | AKRONIMA ......oeeeeeeeeeesiestesteseeesesessesaessessessessasaesseessssssssessssssnsnnes iX
PREGLED SLIKA ..o tteetetesteeece et e e eaestessestessesae e s e e eseesesaessess et ensaseeseeseesesaeesesaensessansenseneesessnssessnssensenes 1
oL I 1 = 2
L UVOD ettt ettt et e ae st e s e e e e e seeaeeaeeaeeaeese s et e e e neeaeeaeeReeaeeReeRenAese e e e et eneeneeneeaenrennanen 3
2. 0 BJELOVARSKO-BILOGORSKOJ ZUPANII ...evurrvecteeececteesesssseesssssssssssssssesssssssesssssssesssssssessssssssnsens 5
2.1 OSNOVNI PODACH O ZUPANILL.c.cuvreureeeeseeeessesesesseessessssssessssssssssssssssssssssssssssssassessesassessssanes 5
2.2 POVIJEST ZUPANIE.....veuctcteeeceeeteeassssasesssssssssssssssssssssessssassessesassesssssssesssssssasasssssesassassssasens 6
2.3 DJELOKRUG RADA ZUPANIE ....ovueveereeceseeesessssaesessssssessssssessessssesssssssesssssssesasssssesassssssasens 8
2.4 ORGANIZACISKO USTROJSTVO ZUPANIE .....cveeecreeeeectesseesessssssssesssssssesssssassessesnsssssssnnes 8
2.4.1  ZUPANITSKA SKUDPSHING weereeeerereeeeeeeeeeeeeeeeesesesesesesessessssssssssssasesssssssesessasessssssssseasassssssssseseas 8
3 T (V] - o DO 9
B U o = NV b T 1= = 10
2.5 REFERENTINI AKTI c.titeteieieeeiesie s te et e et sse s sae st e ae e e e e sesnessensessnns 11
3. KONCEPT PRIRUCNIKA SUSTAVA UPRAVLIJANJA KVALITETOM .....covueeerreeeceensersessssesssssessssssanens 12
3.1 OPCENITO O PRIRUCNIKU ....oocuurtrreaceeeseseesssssesesssssssssessssssssesssssssssssssssssssssesssssssssessnsanes 12
3.2 PODRUCJE PRIMJENE PRIRUCNIKA.......c.ceeuetrereerrersssesssssssssesssssssssesssssssssessssssssssessnsanes 12
3.3 STRUKTURA PRIRUCNIKA .......cvrueecteeeeecteecssssesssssssesssssssssssassssssssssesasesssesasssssssassssesasens 12
3.4 UPRAVLIANJE PRIRUCNIKOM.......ocvurreecerereecsesseessesaesessesasssssesssssssssssssassnssssassessssnssessssanes 12
3.4.1  1ZdAvanje PrifUCNIKA ......eeccieeeceieceee e iteeccte et eeteeeeaeeeesaee s ae e e e sbeeesneeeesseesnseesessesesneesesneesn 12
3.4.2  Vodenje izmjena PrirUCNIKa....cccecceeecieecciereceeeccteeesee e e see e s ee et e e e e e s e s e s ne e e s neesnnneean 12
3.5 PODRUCJE PRIMJENE ZAHTJEVA NORME ......viiieeeeseseseesce e sessessesssssesesssasssssssssssnanans 13
3.6 REFERENTNI AT ceeteeiii ittt e s r e e s snr e e e s ssnnn e e e e e s s e nnnnnneeenssenan 13
4. SUSTAV UPRAVLIJANJA KVALITETOM.....cutiiiiciiieeiecete st e s et e s e e e s e sse e e s s s e e s s sse e s e nnneenesnnneennan 14
A1 OPClZAHTIEV oottt s s s bbb 14
Nt O O T 7Y 1 (o 14
4.1.2 Nacela sustava KValitele ...t 14
4.1.3. KONTEKST OrBANIZACHE. ..  eeeeeereeeeieeeree e e s s e e s se e s ne e e s e s e e ne e e e s neesans 14
4.1.4. Sustav upravljanja kvalitetom i NjEZOVI PrOCESI....cveeirereriiieei e 14

SADRZAJ Izdanje: 5 Datum: 15.09.2026.



../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140146
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140147
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140148
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140149
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140150
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140151
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140152
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140153
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140154
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140155
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140156
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140157
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140158
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140160
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140161
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140162
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140163
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140164
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140165
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140166
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140167
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140168
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140169
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140170
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140171
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140173
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140174
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140175
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140176

PRIRUCNIK SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

4.2. PrrUCNTK KValITETE .t 18
4.2.1 Upravljanje aktima i ZapiSimMa...ccuuccccciieieieeiiecciinrrreree s eessssrereessessssssseesesssesesssnssseseess 18
4.3 REFERENTINT AKTI <.ttt sttt st st e e s nn e st e e 19
5. VODSTVO ...otiiciireieiseee e ssee s sse et sse e s s e sss s snn e nsnes e Error! AutoText entry not defined.17
5.1 OPREDIJELJENOST ZUPANISKOG VODSTVA .....oeveeeereecsesaeessssssesssssssessesnssessssssessssnes 20
5.2 USMJERENOST NA GRADANE...... oottt s 20
5.3 POLITIKA KVALITETE ....eeeteeeeeetese ettt see et st e e s e e s s e e snesne e e e sneeneas 21
5.4 PLANIRANUIE. ..ottt sttt sttt e st e et e e e s ae et et e sae e e e ebe s e e nneene e e e sneenean 21
L T I 11TV T 2= 111 = (= SRR 21
LI P T oY1 = =SS 23
5.5 ODGOVORNOSTI, OVLASTI | KOMUNICIRANJE U ZUPANUI c.ecevvrecerecveeeseesesseseessnsesaees 24
5.5.1  OdEOVOIrNOSTi | OVIAST ..eeriueeeeiereeeeeeeeseesrsere s e e e e s e e s e s e e s sne e s e e s sne e seneenennnenane 24
5.5.2  Voditelj SUK-a U BBZ ....oooevurerereeerereeeeseessseseseseens 21Error! AutoText entry not defined.
5.5.3  Interna KomuUNIKaCija U ZUPANIji .ucveveeerreerereresiseessssesesssssssssssesessssssssssssssssssssssssssssnas 25
5.6 OCJENA SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM OD STRANE ZUPANA......cocovveerereeereeenns 26
L8 T8 A o Y=Y o1 o X 26
5.6.2 Ulazni podaci za ocjenu sustava KValitete .......ccceiicvieericiiees e 26
5.6.3 Rezultati Ocjene sustava KValitete .......coiicvieeiiciieen et 27
5.7 REFERENTINI AKTI ..ttt rte st eie et e e se e sae e e ee e s enn e s e nsensnensesnennsesnnenean 27
5.8 41 10 74 P 28
6. UPRAVLIANJE RESURSIMA ...ttt sttt s et e s st e s st e s st e e s e e e e s eane e e s seaneeeesenneeesnanns 29
6.1 PRIBAVLIANJE RESURSA ...ttt ee sttt s s e st e s e s e s s s nn e s s e e e e e s nnne s 29
6.2 LIUDSKI RESURSI ...ttt sttt st st e e st nne st e s n 29
B.2. 1 OPCENITO weeeeeeeeieeeeeceie et e et e et e e et e et e e et e e e sseeseaseesbee e seeeessee s seeseseeaesseesesseeesseeeneenasnnenans 26
6.2.2 Kompetentnost, sviesnost i 0sposobljenost zaposIENIKa .......ccceeeeeveeeeeecieeeececieieeeens 30
6.3 INFRASTRUKTURA . ... ettt sttt sttt st s et st s b st n e et e e e s ae e s 30
LSRG T I O T [74= (V7= | o] L= SRR USRS 31
6.4 RADNA OKOLINA ...ttt sttt sttt st b e st e eesbe st enneeae et e sneenean 32
6.5 REFERENTINT AKTI <.ttt ettt sttt st e e s e e s e s ee e s e e s 29
7. REALIZACIJA POLITIKA ZA PODRUCJA SKRBI ZA GRADANE ZUPANIJE .....oocvreeecreeeceeeteeeceeeseeneen. 34
7.1 PLANIRANJE REALIZACIE ...ttt ettt ettt e e sae e e ne st ee e sme e s 34
7.2 POSTUPCI KOJI SE ODNOSE NA GRADANE........cooieietereeecete et 35
7.2.1 Definiranje zahtjeVa Na USIUEE .......ccceeii it s 36
7.2.2  Prosudba zahtjeva Na USIUZE ZUPANIJE c...eceereecriereeesecseeesssssssssssssssssesssssssssssssssssnas 37
7.2.3  KOomUNICIranje S Bradanima ......ccceeieerrereraeresneeesreesssseesseesseeessseesssseeseseessneessaneesssssesane 37

7.3 Oblikovanje i razvoj okvira za ostvarivaje usluga iz podrugja skrbi za gradane Zupanije....38

7.3.1 Planiranje oblikovanja i razvoja USIUBA ......c.cccveeririiieiirieees s sseees s eeee s see e 39

SADRZAJ Izdanje: 5 Datum: 15.09.2026.



../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140179
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140180
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140181
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140183
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140184
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140185
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140186
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140187
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140188
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140189
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140190
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140191
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140192
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140193
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140194
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140195
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140196
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140197
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140198
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140199
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140200
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140201
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140202
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140203
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140204
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140205
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140206
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140207
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140208
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140209
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140210
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140211
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140212
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140213
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140214
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140215
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140216

PRIRUCNIK SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

7.3.2 Ulazne veliCine za oblikovanje i razvoj USIULA .......cccceveeveererieeseeneree e 39
7.3.3 Izlazne veliine oblikovanja i razvoja USIUZa.......cccerereeieeneriee et 40
7.3.4 Prosudba oblikovanja i razvoja USIUEA ......cceereereerieerriereerceee s s e sne e see e 40
7.3.5 Provjera oblikovanja i razvoja USIUZA ......cecceeeeereerieeriereecese e 41
7.3.6 Vrednovanje oblikovanja i razvoja USIUEA .......ccccerveerrierierneenee e s 41
7.3.7 Nadzor promjena u oblikovanju i razvoju USIUEA........cceeeereereerreerieeeseeesee e 41
7.4 INABAVA ettt sttt st b e st e e e h et e s Re e e e b e sae e e e b e eae e e e e Re e e e nneene e e e sneenean 41
T 4.1 PrOCES NADAVE ....oiiieiieeieeie ettt s e e s e e s e e e ne e ene e ne e s e e sanesneean 41
A - Vo b2 o - OSSPSR 39
7.4.3 Provjera isporuCene robe ili USIUZE .....oocerveirierie et rie sttt 39
7.5 REALIZACIJA PROGRAMA, PLANOVA, MJERA | AKTIVNOSTI TEMELJEM KOJIH GRADANI
OSTVARUJU SVOJA PRAVA ...t eeee st tes et e et se s s s ste s s e e s st ansesaeansesneeneansesanensesnennsesnsnnean 39
7.5.1 Nadzor nad provodenjem USIUZA.....ccccuiicveeriiiiier i cceree s sseee s s sesee s s san e s s esae e s s s snee s s sneeas 42
7.5.2  Validacija radnin PrOCESA ....cuiicvceiiiciiee e ccceiee st et s s ae e e e sne e e s nneas 44
7.5.3  Prepoznavanje i SHEAIVOST.. ... cveii ittt s s s 44
7.5.4  VIASNISIVO SrallaNa ..c.cccecvereuieeiieieesieeieeesseesse e st e seesee st sse s se e st e seeseessesaseasneesaeesnesasesn 45
7.5.5 OcCuvanje karakteriStiKa USIUZA .....cccocerrerieirie ettt 46
7.6 Upravljanje i NadzZor MJEINE OPrEME... i ciiee e ceietee e serere e s ssre e e s sese e e e ssse e s s s ne e s s esne e e s e nsnnens 46
7.7 REFERENTINI AKTI ..ttt rte st eie et e e se e sae e e ee e s enn e s e nsensnensesnennsesnnenean 47
8. MJERENJE, ANALIZIRANJE | POBOLISAVANIE ......vieieieceeteteeseeessesesesesess st ssesssnssesesesesssasasseses 48
8.1 OPCENITO ceoeuceureereeseeseeeseeseesseessessesssee s eesssessess e sses s esssess s ss s esssessenss s ssees st nssanssnes 48
8.2 PRACENJE | MJERENJE ...ttt eesees et sessses s ssasssess st ssnessseassesesessseasansnnas 48
LS T2 4= Yo (o )V o | 1=y AV I {c= T =Y o = 48
8.2.2 Interna ocjena sustava upravaljanja kvalitetom........cccceevecviercccie e, 49
8.2.3  Pracenje i MJEIrENJE PrOCESA ...ueercuereeeeeeiriereieieeireeeeteeesseesaseessseesassesesseesaseessssesssseesassens 49
8.2.4 Pracenje i MJErenje reZUata .....ccocveceeeceieeecie ettt e e e e e 47
8.3 UPRAVLIANJE NESUKLADNOSTIMA ...ttt ettt st s s 47
8.4 ANALIZA PODATAKA ...ttt sttt sttt st s sttt e b e st nesae e e e s neeaean 48
8.5 POBOLISAVANUIE .....cvocveeceeteeesssssessssassssssssssessssssassssassessssssasssssssesasssssssasssssssnssssassssssassns 49
8.5.1 NepreKidno PODOISAVANJE ..cccceereeeeeeeeeciereceeecreeeesee e e cee e e e e e e e e e e e snne e e s neennanee s 49
S T A oo 1= V] A L3 = Lo [ o= TR 49
S T T o (=AY =T o LAY =T = Vo [ [T 49
8.6 REFERENTINT AKTI <.ttt ettt sttt st e e s e e s e s ee e s e e s 53
9. VREDNOVANJE MJERLUJIVIH REZULTATA ettt sne s sne e 50
L 4= To 01V 1 LS T Yo I = =T = o = TR 50
L T2 [ =T V= 18 o | R 50

10. POBOLISAVANUE.......ocveeeeteeeceessessessssassssssssssssasssssassessassasasessssssnssssssssssassssssssssssasssssnssessesssssssssnns 51

SADRZAJ Izdanje: 5 Datum: 15.09.2026.



../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140217
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140218
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140219
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140220
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140221
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140222
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140223
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140224
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140225
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140226
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140227
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140227
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140228
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140229
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140230
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140231
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140232
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140233
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140234
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140235
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140236
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140237
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140238
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140239
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140240
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140241
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140242
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140243
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140244
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140245
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140246
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140247
../../Downloads/SUSTAV%20KVALITETE/ISO%202017/BBŽ%20-%20SUK%20-%20Priručnik%202017.doc#_Toc168140248

PRIRUCNIK SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

10.1. Nesukladnost i popravna radnja

SADRZAJ
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PREGLED POJMOVA, KRATICA | AKRONIMA

Tablica 1.: Opis klju¢nih pojmova koristenih u Priru¢niku

POJAM

OPIS

Priru¢nik za kvalitetu

Temeljni akt koji odreduje sustav upravljanja kvalitetom
Bjelovarsko-bilogorske zupanije.

Sustav upravljanja
kvalitetom

I?io poslovnog sustava koji sluzi za usmjeravanje i upravljanje
Zupanijom obzirom na kvalitetu.

Kvaliteta

Stupanj u kojem svojstvene znacéajke procesa i njihovih rezultata
udovoljavaju postavljenim zahtjevima.

Politika kvalitete

Sveukupnost namjera i opredijeljenosti Zupanije koje se odnose na
kvalitetu.

Zahtjev

Jasno iskazana potreba ili o¢ekivanje koje je obavezno ili se
podrazumijeva.

Zadovoljstvo gradana

Predodzba gradana o stupnju zadovoljenja njihovih zahtjeva
(potreba, Zelja i ocekivanja).

Sposobnosti Mogucnost poslovnog sustava Zupanije da uspostavi okvire za
realizaciju trazenih proizvoda i usluga za koristenje gradanima.
Dobavlja¢ Tvrtka ili osoba koja isporucuje proizvod ili uslugu potrebnih da bi

Zupanija realizirala postavljene ciljeve javnih politika.

Zainteresirana stana

Qsoba ili skupina koja je zainteresirana za rad ili uspjeSnost
Zupanije. Prvenstveno gradani kao pojedinci, grupe, udruge,
zajednice i javne ustanove.

Procesi

Proces je niz medusobno povezanih aktivnosti za Cije su izvodenje
po:crebni resursi a koje se provode u cilju ostvarenja zacrtanog cilja.
U Zupaniji razlikujemo:

Procese oblikovanja javnih politika,

Procese osiguranja okvira u kojima ¢e javne politike biti ostvarene,

Procese nadzora nad konkretizacijom zacrtanih mjera, programa i
planova stavljanjem proizvoda i usluga na koristenje gradanima.

Proizvod / usluga

Rezultat procesa poslovnog sustava Zupanije. Pri tome razlikujemo:
Jvavne politike koje se donose na strateskoj razini upravljanja
Zupanijom,

Programe, mjere i planove koje se osiguravaju okvirno u kojima ¢e
javne politike biti ostvarene i

Proizvode i usluge koji predstavljaju konkretizaciju zacrtanih mjera,
programa i planova stavljanjem proizvoda i usluga na koristenje
gradanima, a ostvaruju ih javne ustanove, institucije i druge pravne
i privatne osobe.

Postupak Utvrdeni nacin provodenja radnje ili procesa. Opisan procedurom.

Sljedivost Moguénost da se prati povijest, primjena ili smjeStaj predmeta
razmatranja.

(Ne)Sukladnost (Ne)lspunjenje postavljenih zahtjeva.

POJMOVI, KRATICE | AKRONIMI

Datum: 15.09.2026.
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POJAM

OPIS

Upravljanje rizicima

Radnja kojom se uklanjaju moguci uzroci nesukladnosti ili drugih
mogucih nezeljenih situacija.

Popravna radnja

Radnja kojom se uklanjaju uzroci utvrdene nesukladnosti ili druge
otkrivene nezeljene situacije.

Ispravak Radnja kojom se uklanja otkrivena nesukladnost.

Dorada Radnja poduzeta na nesukladnom proizvodu/usluzi u svrhu
postizanja njegove sukladnosti.

Specifikacija Pojam koji navodi zahtjeve.

Prosudba (inspekcija)

Vrednovanje sukladnosti zapazanjem i prosudbom praéenih po
potrebi mjerenjem, ispitivanjem ili umjeravanjem.

Ovjera (verifikacija)

Potvrda objektivnim dokazima da su traZeni zahtjevi ispunjeni.

Prihvacanje (validacija)

Potvrda objektivnhim dokazima da su zahtjevi predvideni za
posebnu uporabu ili primjenu ispunjeni.

Nezavisna ocjena (audit)

Sustavan, nezavisan i dokumentiran proces za prikupljanje dokaza
nezavisne ocjene i njihovo objektivno vrednovanje da se utvrdi
opseg u kojemu su ispunjeni kriteriji nezavisne ocjene.

POJMOVI, KRATICE | AKRONIMI lzdanje: 5 Datum: 15.09.2026.
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Tablica 2.: Opis kratica i akronima koristenih u Priruc¢niku

KRATICA / AKRONIM OPIS

Vlada Vlada Republike Hrvatske

Zupanija Bjelovarsko-bilogorska Zupanija

Skupstina Zupanijska skupstina Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

SUK Sustav upravljanja kvalitetom

SuD Sustav upravljanja dokumentacijom

Prirucnik ?riruénik sustava upravljanja kvalitetom Bjelovarsko-bilogorske
Zupanije

Sluzba Sluzba ureda Zupana
Sluzba za unutarnju reviziju

Odjel (UO) Upravni odjel Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

Zavod Zavod za prostorno uredenje Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

Norma Norma HRN EN ISO 9001:2015 - Sustav upravljanja kvalitetom

JLS Jedinice lokalne samouprave (gradovi i opéine)

Voditelj SUK- a u BBZ

Voditelj za pitanja sustava upravljanja kvalitetom

POJMOVI, KRATICE | AKRONIMI lzdanje: 5 Datum: 15.09.2026.
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PREGLED SLIKA
Tablica 3.: Popis slika
BROJ SLIKE NASLOV SLIKE
Slika 1.1 Model sustava upravljanja kvalitetom u regionalnoj upravi temeljen na
procesnom pristupu
Slika 2.1 Polozaj Bjelovarsko-bilogorske Zupanije u Republici Hrvatskoj
Slika 2.2 Teritorijalna podjela Bjelovarsko.bilogorske Zupanije
Slika 2.3 Ivan Vitez Trnski
Slika 2.4 Grb i zastava Bjelovarsko-bilogorske zupanije
Slika 4.2 Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom
Slika 5.1 Vizija i strateski ciljevi Bjelovarsko-bilogorske zZupanije
Slika 7.1 Faze procesa planiranja okvira standarda usluga
Slika 7.2 Elementi oblikovanja usluga obzirom na zainteresirane strane
Slika 7.3 Proces oblikovanja i razvoja usluge

Izdanje: 5 Datum: 15. 09. 2026.
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PREGLED TABLICA
Tablica 4: Popis tablica
BROJ TABLICE NASLOV SLIKE
Tablica 1 Opis kljuénih pojmova koristenih u Priruéniku
Tablica 2 Opis kratica i akronima koriStenih u Priru¢niku
Tablica 3 Popis slika
Tablica 4 Popis tablica
Tablica b Popis ¢lanova Struénog tima za uspostavu i provodenje sustava upravljanja
kvalitetom

Opis promjena

Zupanijska razvojna strategija (ZRS) Bjelovarsko-bilogorske Zupanije (BBZ) kljuéni je planski
dokument politike regionalnog razvoja za Zupaniju definiran unutar SRR RH s ciljem dugoro¢nog
drustveno-gospodarskog razvoja zupanije.

ZRS je donesena u skladu s nacelom partnerstva odnosno u postupku savjetovanja s
Zupanijskim partnerskim vijeéem.

ZRS je novi glavni stratedki dokument Zupanije i predstavlja:

e Zajednicki definirane stavove svih dionika oko Zupanijskih razvojnih potreba i prioriteta,
¢ Razvojne izazove koje Zupanija dijeli sa susjednim regijama,
e Okvir za JLS u planiranju njihovih investicija.

Za izradu i provedbu Zupanijske razvojne strategije Bjelovarsko-bilogorske Zupanije zaduZena je
Bazvojna agencija Bjelovarsko-bilogorske Zupanije, uz potporu resornih upravnih odjela i
Zupanijskog partnerskog vijeca.

Izdanje: 5 Datum: 15. 09. 2026. Str: 2
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1. UVOD

U svrhu ispunjavanja vizije razvoja Bjelovarsko-bilogorske Zupanije, Zupanija je izgradila sustav
upravljanja kvalitetom koristeé¢i ga kao nacin rada i kvalitete usluga koje u suradnji javne uprave,
poslovnog sektora i civilnog drustva Zupanija pruza gradanima. Sustav upravljanja kvalitetom
uskladen je s poslovnim sustavom Bjelovarsko-bilogorske zupanije i njegov je integralni dio.

Sustav je uspostavljen temeljem zahtjeva norme HRN EN ISO 9001:2015 - Sustav upravljanja
kvalitetom koja je Sirom svijeta prihvaéena kao temelj za uspostavu sustava upravljanja
kvalitetom. Efikasna primjena zahtjeva ove norme omogucuje podru¢noj (regionalnoj) samoupravi
opravda povjerenje gradana prilikom prepoznavanja potreba i oCekivanja gradana.

Zupanija je oblikovala sustav up[avljanja kvalitetom obzirom na specificnosti prostorno-kulturnih i
drugih uvjetgvanosti Zivota u Zupaniji te sposobnosti adaptiranja zahtjeva norme od strane
zaposlenika Zupanije na svoju posebnu situaciju i okolnosti.

Izgradnja sustava upravljanja kvalitetom Zupanije temelijena je na procesnom pristupu, te
postulatu da je njen glavni cilj djelovanja preoblikovanje potreba i o¢ekivanja njenih gradana u
konkretne usluge na zadovoljstvo tih istih gradana. Sustavom upravljanja kvalitetom obuhvaéena
je cjelokupna poslovna tehnologija Zupanije, odnosno sve njene djelatnosti po svim zahtjevima
norme HRN EN ISO 9001:2015.

Procesi su organizirani i opisani na nacin da jasno prikazuju ¢imbenike njihova obavljanja: pakete
zadataka, komunikaciju i odgovornosti za obavljanje, te ulazne i izlazne elemente za Cije
oblikovanje i realizaciju su uspostavljeni sukladno slici 1.1.

Kontinuirano unapredivanje sustava
upravljanja kvalitetom

l— — — —_— Odgovornost
vodstva

&

Upravljanje Mjerenje, analiza i

resursima unapredenje

£ o’

‘!Realizacija usluge }—— Usluga

.......................

Gradani

Gradani

Izlaz >

Tumacé

———  Aktivnosti za dodavanje vrijednosti
————m Informacijski tok

Slika 1.1.: Model sustava upravijanja kvalitetom u podruc¢noj (regionalnoj) samoupravi temeljen
na procesnom pristupu?

Uskladivanjem organizacije poslovanja s medunarodnim normama, upravljanje sustavom temelji
se na dokumentiranim pokazateljima kvalitete, provodenju zacrtanih procesa i ostvarivanju
usluga proklamirane kvalitete. Kretanje pokazatelja kvalitete prati se zapisima kojima se

lzdanje: 5 Datum: 15. 09. 2026. Str: 3
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konstatira stanje odredenih parametara sustava, te pokrecu aktivnosti, sukladno indikatorima
kvalitete, za pravodobno sprecavanje mogucih problema i stalno unapredenje razine kvalitete.

Tablica 5.:Popis ¢lanova Stru¢nog tima za uspostavu i provodenje sustava upravljanja kvalitetom

Funkcija Elana tima Clan tima Zamjena
Voditelj SUK-a u BBZ Endi Juri¢ Luketi¢ Tea Rados
Procelnica Upravnog odjela za poslove | Martina Posavac Curi¢ Tea Rados

Zupana

Procelnica Upravnog odjela za opéu
upravu i pravne poslove

Matea Gebik

Endi Juri¢ Luketi¢

ProcCelnica Upravnog odjela za financije
i proracun

Matija Cegledi

Valentina Vukovié

Proc¢elnica Upravnog odjela za
zdravstvo, socijalnu skrb, demografiju i
hrvatske branitelje

Andrea Bengez

Monika Gregori¢

Procelnica Upravnog odjela za
obrazovanje, kulturu i udruge

Lidija Novosel

Sandra Majerovi¢

Procelnik Upravnog odjela za
gospodarstvo i poljoprivredu

Dario Biskup

Nikolina Priséan

Proc¢elnica Upravnog odjela za
prostorno uredenje, graditeljstvo,
zastitu okoliSa i drzavnu imovinu

Arijana Andri

Mihaela Hadasija Caus

ProcGelnica Sluzbe za unutarnju reviziju

Melita Polanc¢ec Lukinec

Izdanje: 5

Datum: 15. 09. 2026.
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PRIRUCNIK SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

1 O BJELOVARSKO-BILOGORSKOJ ZUPANLJI
1.1 OSNOVNI PODACI O ZUPANUJI

Bjelovarsko-bilogorska zZupanija smjeStena je na sjeverozapadu Republike Hrvatske. Prostire se
na 2.652 km2 ili 265.174 ha, Sto je 4,65 % povrSine Republike Hrvatske. Povoljan geoprometni
polozaj i povezanost s veéim hrvatskim gradovima (Zagrebom, Varazdinom i Osijekom), a preko
njih i susjednim drzavama (Madarskom i Slovenijom), nude joj kvalitetnije razvojne mogucénosti i
veéu nazocénost u zemlji i inozemstvu. Prirodna su obiljeZja raznovrsna, Sto cjelokupnom podrucju
Zupanije daje osobit izgled te pruza moguénosti gospodarskog razvitka. To omogucuju nizine uz
rijeku Cesmu i llovu te njihove pritoke. Cesma je duga 123km, a nastaje od nekoliko vodotoka
koji izviru na juznom dijelu Bilogore. Do svog utoka u Lonju, s obzirom da je pad rijeke malen,
cesto poplavljuje pa je provedeno njezino i uredenje njezinih pritoka. Rijeka llova izvire u
jugoistoénom dijelu Bilogore na 200 m nadmorske visine.Duga je 85 km. Uz njezine plavljene
mocvarne obale izgradeni su ribnjaci kod Koncanice i GaresSnice. Uz nju je plodno tlo s bujnim
livadama, Sto pogoduje uzgoju mlijeCnog govedarstva. Veéi dio Zupanije nalazi se na nadmorskoj
visini od 120 do 150 metara. Klimatski je to prijelazni prostor umjereno kontinentalnih obiljezja s
umjereno hladnim zimama, toplim ljetima i pretezno povoljnim godiSnjim rasporedom padalina.

b
o~ 7 o S
e T J
\\\: 7
N
E \v

Slika 2.1: Polozaj Bjelovarsko-bilogorske Zupanije u Republici Hrvatskoj

Podrucje Bjelovarsko-bilogorske zupanije obiluje znacajnim izvorima nafte, plina, kvarcnog
pijeska, gline, termalnih voda i drugim prirodnim bogatstvima, koja su samo jednim dijelom
iskoristena. Kvalitetno i prostrano poljoprivredno zemljiSte, razvijena stoCarska proizvodnja, bogat
te raznovrstan Sumski fond osnovni su preduvjeti razvoja na ovom podrucju.

Zupanija ima veliko prometno znadenje jer se u ovom prostoru krizaju dva vaZna prometna
koridora: transverzalni primarnog znacenja, koji je najkra¢a i prometno najpogodnija veza
srednjeg Podunavlja i sjevernog Jadrana i longitudinalni sekundarnog znacenja, koji slijedi tok
rijeke Drave i povezuje Republiku Hrvatsku sa zapadnim i isto¢nim susjedima.

Uz srediSte Zupanije, Grad Bjelovar, Zupanija obuhvaéa jo$ &etiri grada: Daruvar, Cazma,
GareSnica i GrubiSno Polje, te opéine: Berek, Dezanovac, Dulovac, Hercegovac, Ivanska, Kapela,
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Konéanica, Nova Rada, Rovisée, Sandrovac, Severin, Siral, Stefanje, Veliki Grdevac, Velika
Pisanica, Velika Trnovitica, Veliko Trojstvo i Zrinski Topolovac.

@ ZUPANIJSKO SJEDISTE
@ GRADSKO SJEDISTE
@ OPCINSKO SJEDISTE

-OSTALA NASELJA.

CPEINA SIRAC

Slika 2.2: Teritorijalna podjela Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

U Bjelovarsko-bilogorskoj Zupaniji zivi 119.743 stanovnika (2011.), odnosno 2,8% ukupnog
stanovnistva Republike Hrvatske. Prema spolu u skupini je Zenskog stanovnistva 51,63 posto, a
muskog 48,37 posto stanovnika. Prosjecna je gustota naseljenosti 50,18 stanovnika na jedan
km2.

2.2. POVIJEST ZUPANLIE

Brojna arheolo$ka nalazista kazuju da su ovi krajevi bili nastanjeni jos za neolita. Zupanije se u
sjevernoj Hrvatskoj spominju joS u 12. i 13. stoljeéu, oznacavajuéi manja upravna podrucja na
celu kojih se nalazio Zupan. Novija povijest daje nam poznatije ¢injenice, po kojima se ukinuéem
Varazdinskog generalata Vojne krajine, $to se zbilo u Bjelovaru 1871. godine, ovaj dio granice
pripaja gradanskoj Hrvatskoj. Ustanovljava se Bjelovarska Zupanija sa sjediStem u Bjelovaru, a
prvim zupanom postaje lvan Trnski, krajiski pukovnik i knjizevnik.

Bjelovarska je zupanija potom podijeljena na dvije podzupanije sa sjediStima u Bjelovaru i
Krizevcima, a 1886. godine Bjelovarska i KrizevaCka Zupanija spojene su u jednu - Bjelovarsko-
krizevaCku Zupaniju, kojoj je sjediSte u Bjelovaru. Ta Zupanija obuhvacala je kotare Bjelovar,
Purdevac, Koprivnicu, Grubidno Polje, Garesnicu, Cazmu, KriZzevce i Kutinu. Prestala je djelovati
1922. godine, kada su ukinute sve Zupanije.
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Slika 2.3: IVAN vitez TRNSKI (1871. - 1872.)

Novim ustrojstvom Kraljevine SHS osniva se OsjeCka oblast u kojoj se po prvi put u cijelosti
zajedno nalazi veéi dio bjelovarskog i daruvarskog podrucja. Od 1929. godine ovaj kraj u cijelosti
ulazi u Savsku banovinu, a od 1939. godine u Banovinu Hrvatsku. Stvaranjem Nezavisne drZave
Hrvatske Bjelovar postaje sjediStem Velike Zupe Bilogora, koja djeluje od kolovoza 1941. do
svibnja 1945. godine.

Zupanija je u danasnjem obliku konstituirana 15. travnja 1993. godine.

Zastitni znaci Bjelovarsko-bilogorske ZzZupanije su grb i zastava. Grb se nalazi na svim
dokumentima sukladno Statutu.

Slika 2.4: Grb i zastava Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

Predsjednik Zupanijske skupstine: Silvestar Stefovié

Zupan: Marko Marusié, dipl.oec.
Adresa: Ulica dr. Ante Starceviéa 8, 43 000 Bjelovar
Telefon: +365 43 221 900,

Mrezna adresa: www.bbz.hr
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2.3.DJELOKRUG RADA ZUPANIJE

Bjelovarsko-bilogorska Zupanija ustrojena je temeljem Zakona o podrucjima op€ina, gradova i
Zupanija u Republici Hrvatskoj i Zakona o lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi. Prema
Statutu Bjelovarsko-bilogorske Zupanije, Zupanija je jedinica podruéne (regionalne) samouprave
¢ije podrucje predstavlja prirodnu, povijesnu, prometnu, gospodarsku, drustvenu i samoupravnu
cjelinu koju zastupa Zupan. Zupanija u svom samoupravnom djelokrugu obavlja poslove od
podruénog (regionalnog) znacaja, a osobito poslove koji se odnose na:

o Obrazovanje,

o Zdravstvo,

o Prostorno i urbanisticko planiranje,

o Gospodarski razvoj,

o Promet i prometnu infrastrukturu,

o Odrzavanje javnih cesta,

o Planiranje i razvoj mreze obrazovnih, zdravstvenih, socijalnih i kulturnih ustanova,

o lzdavanje gradevinskih i lokacijskih dozvola, drugih akata vezanih uz gradnju te provedbu
dokumenata prostornog uredenja za zZupaniju izvan podrucja velikoga grada, te ostale
poslove sukladno posebnim zakonima.

Poslovi iz nadleznosti Zupanije i navedenih djelatnosti regulirane su posebnim zakonima.

2.4.0RGANIZACIJSKO USTROJSTVO ZUPANIJE

Organizacijsko ustrojstvo Zupanije definirano je Zakonom o lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj)
samoupravi i Statutom Bjelovarsko-bilogorske Zzupanije. Tijela Zupanije su:

o Zupanijska skupstina,
o Zupan

o Upravni odjeli Zupanije.

2.4.1.Zupanijska skupstina

Zupanijska skupstina je predstavniéko tijelo koje donosi akte, u okviru prava i duZnosti Zupanije,
te obavlja i druge poslove u skladu sa zakonom, drugim propisima, Statutom i Poslovnikom
Zupanijske skupstine Bjelovarsko-bilogorske Zupanije ako zakonom, Statutom i Poslovnikom
Zupanijske skupstine nije drugadije odredeno. Skupstina donosi odluke, veéinom glasova
nazocnih vijeénika, ukoliko je na sjednici nazocna veéina od ukupnog broja ¢lanova Skupstine.
Skupstinom predsjedava predsjednik Zupanijske skupstine.

Skupstina osniva stalna i povremena radna tijela za razmatranje pojedinih pitanja u podrucjima iz
svojeg djelokruga.

Stalna tijela Zupanijske skupstine

Mandatno Povjerenstvo,

Odbor za izbor i imenovanja,

Odbor za statut i poslovnik,

Odbor za meduzupanijsku i medunarodnu suradnju,

Odbor za razvoj lokalne samouprave,

Odbor za pitanja etnickih i nacionalnih zajednica ili manjina,
Odbor za dodjelu povelja i priznanja,

NoOOR®WNE
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8. Odbor za gospodarstvo, razvoj i obnovu,
9. Odbor za poljoprivredu, Sumarstvo i vodno gospodarstvo,
10.  Odbor za naobrazbu, kulturu i Sport,
11.  Odbor za prostorno uredenje i zastitu okoliSa,
12. Odbor za financije i proracun,
13. Odbor za zdravstvo i socijalnu skrb,
14. Odbor za turizam,
15. Povjerenstvo za ravnopravnost spolova,
16. Odbor za umirovljenike i starije osobe,

17.  Odbor za branitelje Domovinskog rata.

Povremena tijela

- osnivaju se po potrebi odlukom Zupana ili Zupanijske skupsStine i svako povremeno tijelo

vezano je uz odredeno podrucje svoga djelovanja

4.3.Zupan

Zupan obavlja sljedeée poslove u Zupaniji:

1.
2.
3.

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

priprema i utvrduje prijedloge opéih akata koje donosi Zupanijska skupstina;

izvrSava, odnosno osigurava izvrsenje zakona, druge propise i akte Zupanije;

usmjerava djelovanje upravnih tijela u obavljanju njihovog posla u sklopu

samoupravnog djelokruga te nadzire njihov rad;

upravlja nekretninama i pokretninama u vlasnistvu Zupanije, te njezinim prihodima i
rashodima u skladu sa Zakonom;

odlucuje o stjecanju i otudivanju pokretnina i nekretnina Bjelovarsko-bilogorske Zupanije te
raspolaganju drugom imovinom u skladu sa Zakonom, Statutom i posebnim propisima;
imenuije i razrjeSuje predstavnike Zupanije u tijelima javnih ustanova, trgovackih drustava i
drugih pravnih osoba iz ¢lanka 17. alineje 14. Statuta, osim ako posebnim zakonom nije
drugacije odredeno;

podnosi prijedlog proraduna Zupanijskoj skupstini;

odgovoran je za izvrSenje proracuna;

stupa u financijske odnose i preuzima financijske obveze do iznosa utvrdenog u proracunu
u skladu sa zakonskim propisima, Statutom i aktima Zupanije;

dva puta na godinu podnosi polugodisnja izvieS¢a o svom radu Zupanijskoj skupstini;

daje upute za rad zupanijskim upravnim tijelima, nadzire obavljanje upravnih i drugih
poslova te uskladuje rad upravnih tijela Zupanije;

odlucuje o pitanjima iz sluzbenickih odnosa u skladu sa zakonom, drugim propisima i
aktima Zupanije, brine o zakonitom i pravodobnom obavljanju poslova Zupanijskih
upravnih tijela te poduzima mjere za osiguranje ucinkovitosti njihova rada;

obavlja nadzor nad zakonito$cu rada Zupanijskih upravnih tijela;

sklapa ugovore i druge pravne poslove u skladu sa zakonom, drugim propisima, ovim
Statutom i aktima Zupanije;

imenuje Povjerenstva, Odbore i druga tijela u okviru svoje mjerodavnosti za izvrSavanje
zadataka utvrdenih Zakonom i drugim propisima;

imenuje i razrjeSuje unutarnjeg revizora;

brine o urednom zakonitom i pravilnom koristenju imovine Zupanije;

obavlja i druge poslove koji su mu Zakonom i drugim propisima stavljeni u mjerodavnost.
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2.4.4.Upravna tijela

Za obavljanje upravnih i stru¢nih poslova iz podruc¢nog (regionalnog) samoupravnog djelokruga
Zupanije, kao i poslova drzavne uprave prenijetih na Zupaniju, Zupanija osniva upravne odjele,
kao i sluzbe. Rad upravnih tijela Zupanije dodatno je reguliran Odlukom o ustrojstvu i djelokrugu
upravnih tijela Bjelovarsko-bilogorske zupanije. Ovom Odlukom odreduje se ustroj i djelokrug
rada, rukovodenje upravnim tijelima Zupanije, odgovornost za obavljanje poslova, zapo$ljavanje
te ostala pitanja od znacaja za funkcioniranje upravnih tijela.

Osnivanje i ustroj upravnih tijela Zupanije ureduje se posebnom odlukom Skupstine.

Upravna tijela Zupanije izvrSavaju odluke i druge opée akte Skupstine i odgovorni su za stanje u
podrucjima za koje su osnovani.

Zupanijska upravna tijela osnovana su za obavljanje poslova iz samoupravnog djelokruga,
provode zakone i druge propise, opée i druge akte Zupanije, pripremaju opée i druge akte koje
donose Zupanijska tijela, donose opée i pojedinacne akte ako su za to ovlastene zakonom ili
opéim aktom Zupanije, odnosno odlukom Zupana, prate stanje u upravnim podrucjima koja
pokrivaju, poduzimaju mjere za koje su zakonom, drugim propisima i aktima Zupanije ovlasteni te
obavljaju druge poslove u skladu sa zakonom, drugim propisima, ovim Statutom i aktima
Zupanije.

Upravna tijela pruzaju strucénu i drugu pomo¢ Skupstini, radnim tijelima Skupstine, te gradanima
u okviru prava i duZnosti Zupanije. Sredstva za obavljanje djelatnosti upravnih tijela osiguravaju
se u proracunu Zupanije, proracunu Republike ili iz drugih izvora utvrdenih zakonom. Bjelovarsko-
bilogorska zZupanija ima slijede¢a upravna tijela:

1. Upravni odjel za poslove Zupana

. Upravni odjel za opéu upravu i pravne poslove

. Upravni odjel za financije i proracun

. Upravni odjel za zdravstvo, socijalnu skrb, demografiju i hrvatske branitelje

. Upravni odjel za obrazovanje, kulturu i udruge

. Upravni odjel za gospodarstvo i poljoprivredu,

. Upravni odjel za prostorno uredenje, graditeljstvo, zastitu okoliSa i drzavnu imovinu,
. SluZba za unutarnju reviziju

00 ~NO OB~ WN

Upravnim odjelima i Sluzbom za unutarnju reviziju rukovode procelnici, (u daljnjem tekstu:
proCelnici upravnih tijela). Procelnici upravnih tijela imaju svoje pomocnike. Pravilnicima o
unutarnjem redu za svako upravno tijelo utvrdeno je unutarnje ustrojstvo i nacin rada, naziv
radnih mjesta, opis poslova i zadataka, stru¢ni uvjeti za njihovo obavljanje te potreban broj
sluzbenika i namjesStenika kao i druga pitanja znacajna za unutarnji ustroj i rad upravnog odjela.
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18.

19.
20.
21.
22,

S5.REFERENTNI AKTI

Zakon o lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi

Zakon o podrucjima Zupanija, gradova i opéina

Zakon o financiranju jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave
Zakon o proracunu

Zakon o sluzbenicima i namjeStenicima u lokalnoj i podruénoj samoupravi
Zakon o prostornom uredenju

Statut Bjelovarsko-bilogorske zZupanije

Poslovnik Zupanijske skupstine Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

Odluka o ustrojstvu i djelokrugu upravnih tijela Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

. Pravilnik o unutarnjem redu Sluzbe ureda Zupana

. Pravilnik o unutarnjem redu Upravnog odjela za poljoprivredu

. Zakon o pla¢ama u lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi

. Pravilnik o unutarnjem redu Upravnog odjela za poslove Zupana

. Pravilnik o unutarnjem redu Upravnog odjela za opéu upravu i pravne poslove
. Pravilnik o unutarnjem redu Upravnog odjela za financije i proracun

. Pravilnik o unutarnjem redu Upravnog odjela za gospodarstvo i poljoprivredu

hrvatske branitelje

Pravilnik o unutarnjem redu Upravnog odjela za prostorno uredenje, graditeljstvo, zastitu

okoliSa i drzavnu imovinu

Pravilnik o unutarnjem redu Sluzbe za unutarnju reviziju

Pravilnik o proracunskom racunovodstvu i racunskom planu

Pravilnik o financijskom izvjeStavanju u proracunskom racunovodstvu

Pravilnik o proracunskom nadzoru i unutarnjem nadzoru

. Pravilnik o unutarnjem redu Upravnog odjela za zdravstvo, socijalnu skrb, demografiju i
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3.KONCEPT PRIRUCNIKA SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM
3.1.0PCENITO O PRIRUCNIKU

Sustav upravljanja kvalitetom opisan ovim Priru¢nikom, s pripadajuéim postupcima sustava
upravljanja kvalitetom i radnim uputama, u potpunosti je usuglasen sa zahtjevima norme HRN
EN ISO 9001:2015 - Sustavi upravljanja kvalitetom.

U ovom poglavlju definirano je podrucje primjene, struktura, izdavanje i provodenje izmjena
Prirucnika.

3.2.PODRUCJE PRIMJENE PRIRUCNIKA

Priruénik je namijenjen operativnoj upotrebi pri vodenju poslovanja Zupanije, predstavljanju
javnosti i provjeri sustava upravljanja kvalitetom.

Sastavni dio PriruCnika su i procedure koje dokumentiraju postupke zahtijevane normom HRN
EN ISO 9001:2015. Procedure su oznakama vezane uz tocke Priru¢nika, odnosno tocke same
norme.

3.3. STRUKTURA PRIRUCNIKA

Prirucnik Cine poglavlja navedena u Sadrzaju. Poglavlja Prirucnika od rednog broja 4. do
rednog broja 8. opisuju zahtjeve norme i nose isti redni broj kao i odgovarajuéi zahtjevi norme.

Na svakoj stranici PriruCnika oznacena je pripadnost Priru¢niku, grb Bjelovarsko-bilogorske
Zupanije, naziv poglavlja, vazeéi status izdanja, datum odobravanja i broj stranice. Pregled
vazeéih izdanja pojedinih poglavlja Priru¢nika naveden je u sadrzaju.

3.4.UPRAVLJANJE PRIRUCNIKOM

3.4.1.1zdavanje Priru¢nika

Voditelj SUK-a u BBZ odgovoran je za izradu Priruénika prema zahtjevima norme, nadzor u
primjeni i izdavanje, Sto potvrduje svojim potpisom na naslovnoj stranici PriruCnika
(Pregledao).

Odobrenje za upotrebu Priruénika daje Zupan svojim potpisom na naslovnoj stranici (Odobrio).

Prirucnik je izraden u 2 kopije. Predvideno je da se moze izdati u viSe primjeraka i to kao
kontrolirana i nekontrolirana kopija. Kontrolirane kopije odobrava voditelj SUK-a u BBZ i
podlijezu pravilima definiranim procedurom Upravljanje aktima i zapisima (tocka 4. Priruc¢nika).
Preuzimanje kontroliranih kopija Priru¢nika primatelj potvrduje svojim potpisom.

Uz dopustenje voditelja SUK-a u BBZ svim zainteresiranim stranama mogu biti dostavljene
nekontrolirane kopije koje nisu podlozne izmjenama i pravilima postupka Upravljanje aktima.

3.4.2.Vodenje izmjena Priruénika

Prirucnik kontinuirano pregledava voditelj Stru¢nog tima za uspostavu i provodenje SUK-a i po
potrebi predlaze njegove izmjene temeljem zapisa i provedenih analiza. lzmjene i dopune
Prirucnika moze predloziti i bilo koji drugi zaposlenik Zupanije, struénjak, certifikacijsko tijelo i
sl. Novo izdanje Prirucnika odredeno je i velikim reviziiama same norme, promjenama
zakonske regulative ili velikim organizacijskim promjenama unutar Zupanije.

Izmjene povlace novo izdanje obrasca Pregled raspodjele izdanja akta za Prirucnik. Prethodno
izdanje Prirucnika voditelj StruCnog tima za uspostavu i provodenje SUK-a cCuva u
elektronickom obliku. Sva prethodna izdanja moraju se povuéi i pohraniti u arhivu temeljem
Uredbe o uredskom poslovanju. Svaka izmjena uvjetuje novo izdanje Citavog akta, i evidentira
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se u Sadrzaju Prirucnika, te na naslovnici Priruénika. Oznaka izdanja je brojéana oznaka. Kod
svake promjene oznaka se mijenja uzlaznim redoslijedom.

3.5.PODRUCJE PRIMJENE ZAHTJEVA NORME

Zahtjevi norme HRN EN ISO 9001:2015 primjenjuju se u svim progesima i organizacijskim
jedinicama Zupanije za obavljanje svih djelatnosti od interesa za Zupaniju. Svi zaposlenici
odgovorni su za implementaciju zahtjeva norme u poslovni sustav. Primjenjuju se svi zahtjevi

norme bez iskljucenja.

3.6.REFERENTNI AKTI

23.Norma HRN EN ISO 9001:2015 - Sustavi upravljanja kvalitetom
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4. SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM
4.1. OPCl ZAHTJEVI
4.1.1.0pcenito

Bjelovarsko-bilogorska zZupanija prepoznala je elemente koji omogucuju dokumentiranje,
uvodenje i odrzavanje sustava upravljanja kvalitetom u svrhu preglednog, ucinkovitog i
pouzdanog upravljanja svim aspektima kvalitete poslovanja, odnosno oblikovanja i provodenja
javnih politika od interesa za Zupaniju. Time Sustav upravljanja kvalitetom postaje uéinkovito
sredstvo implementiranja politike kvalitete u poslovni sustav Zupanije. Sustavom su
obuhvacena sva upravna tijela Zupanije (tocka 2.4 Priru¢nika) ukljucujuéi sva podrucja skrbi
od interesa za Zupaniju.

Sustav se odrzava i stalno poboljSava primjenom kriterija definiranih ovim Priru¢nikom.
UspjeSnost stalnog poboljégvanja (toCka 8.5.1) prati se periodickim ocjenama sustava od
strane voditelja SUK-a u BBZ i njegovim timom (toCka 5.6) i stalnom analizom podataka (tocka
8.4).

Sustav upravljanja kvalitetom utemeljen je na tzv. Demingovom krugu2, odnosno PDCA petlji
(Plan-Do-Check-Act) prikazanoj na slici 4.1 To je princip na kome se zasnhiva planiranje,
primjena, kontrola i kontinuirano poboljSavanje svih procesa. Svaka aktivnost, bez obzira na
razinu njene slozenosti, moze se svesti na ovaj beskonacan ciklus. Odgovornost za nadzor nad
provodenjem PDCA principa snosi voditelj SUK-a u BBZ.

Uvodeéi sustav upravljanja kvalitetom Zupanija je oblikovala, dokumentirala i primijenila:

o Procese oblikovanja i provodenja javnih politika kao okvir za pruzanje usluga na
koriStenje gradanima i za njihovu sigurnost, te kriterije prihvaéanja i vrednovanja
rezultata,

o Procese kojima ¢e promovirati integralnost, pouzdanost i uéinkovitost sustava,
o Slijed i medusobno djelovanje tih procesa,

o Kriterije i metode potrebne za osiguranje ucinkovitog obavljanja i upravljanja tim
procesima,

o Dostupnost potrebnih resursa i informacija nuznih za potporu pri provodenju i
nadziranju procesa,

o Mjere nadzora, mjerenja i analize procesa,

o Stalne postupke nuzne za ostvarivanje planiranih rezultata i neprekidno poboljSavanje
procesa, te

o Nagin upravljanja procesima koji se ostvaruju izvan Zupanije.

4.1.2.Nacela sustava kvalitete

Upravljanje poslovnim sustavom Zupanije temelji se na sedam poznatih nacela modernog
menadzmenta. Tih sedam nacela su:

o Usmjerenost na kupca,
o Vodstvo,

o Ukljuc¢ivanje ljudi,

2 The Deming Cycle, The W. Edwards Deming Institute, www.deming.org
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o Procesni pristup,
o PoboljSavanje,
o Donosenje odluka na temelju dokaza,

o Upravljanje odnosima.

Usmjerenost na kupca

Sukladno misiji Zupanije, Zupanija ulaze napore za poboljSanje prepoznavanja sadasnjih i
buduéih potreba gradana s ciliem ispunjenja njihovih zahtjeva i o¢ekivanja i na taj nacin
oblikuje javne politike za podrucja od interesa. UkljuCenost gradana preduvjet je oblikovanja
usluga Zupanije u cilju podizanja razine zadovoljstva gradana tim uslugama i naéinima njihova
ostvarenja. Unapredenje tih odnosa postize se i koriStenjem suvremenih medija za obostrano
komuniciranje s gradanima. Zadovoljstvo gradana se prati i ocjenjuje. Temeljem toga Zupanija
predlaze promjene, izmjene i dopune politika.

Vodstvo

Zupanija raspolaze kompetentnim zaposlenicima kojima je omoguéeno usavrSavanje za
stjecanje novih znanja i vjeStina u svrhu efikasnog i profesionalnog obavljanja poslova.
Upravljanje Zupanijom osigurava jedinstvo svrhe i stremljenja, te poslovnog okruzenja u kojem
su zaposlenici ukljueni u realizaciju postavljenih ciljeva.

Ukljucivanje ljudi

Znanje i osposobljenost zaposlenika je vrijednost s kojom Zupanija podiZe razinu sposobnosti
svin aspekata rada. Timski rad je jedan od oblika ukljuGivanja zaposlenika u procese
donosenja odluka i rjeSavanje problema. Od zaposlenika se ocekuje, da sukladno svojim
kompetencijama, profesionalno i kvalitetno obavljaju povjerene im zadatke i aktivno sudjeluju
u unapredenju poslovanja. Zaposlenici se nastoje motivirati za predlaganje korisnih ideja i
sugestija za poboljSanje poslovanja.

Procesni pristup

Organizacija poslovanja Zupanije temelji se na zakonskoj regulativi i procesnom pristupu.
Nacelo procesnog pristupa osigurava prepoznavanje procesnih cjelina i rezultata djelovanja
aktivnosti procesa, Sto je podloga za provodenje nadzora procesa i osiguranje sljedivosti
njihovih rezultata od faze oblikovanja do faze realizacije, pa sve do rjeSavanja odredenih
problema i poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom u cijelosti.

PoboljSavanja

Organizacijski sustav Zupanije i upravljanje njime nije dinamicki sustav samo zbog $irokog
podrucja rada koje Zupanija pokriva svojom skrbi za gradane ve¢ i utjecaja (putem potreba i
ocekivanja) njene okoline (iskazane kroz Siroku lepezu interesnih grupa gradana i prirodnih i
druStvenih aspekata prostora).

Stoga prilagodljivost organizacije Zupanije sukladno potrebama gradana zahtijeva stalno
preispitivanje sustava upravljanja kvalitetom u cilju poboljSanja svih procesa i aktivnosti,
usmjereno prema kvaliteti konacne usluge. U tu se svrhu posebno prati adekvatnost:

o Ciljeva i mjera donesenih javnih politika iz djelokruga rada Zupanije
o Politike i ciljeva kvalitete,

o Procesa,

o Dokumentacije,

o Znanja,

o Zadovoljstva gradana,
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o Zadovoljstva zaposlenih,
o idrugo.

Donosenje odluka na temelju dokaza

Uginkovitost odluéivanja u Zupaniji temelji se na vjerodostojnim podacima i informacijama.
Osigurana je dokumentiranost svih procesa i pracenje njihovih rezultata. Uvodenjem Sustava
upravljanja kvalitetom zaokruZen je sustav dokumentiranja poslovanja Zupanije u smislu
prikupljanja relevantnih Cinjenica i informacija za donoSenje odlika, a time i unapredenja
poslovnog sustava.

Upravljanje odnosima

Zupanija nastoji ostvariti partnerski odnos s ustanovama i institucijama te gradanima
pojedincima kao i njihovim interesnim grupama, ukljuCujuéi u to i jedinice lokalne
samouprave, vijeéa, savjete i odbore gradana u Zupaniji. Obostrano koristan odnos oslobada
moguénost obiju strana u stvaranju zajednickih vrijednosti sukladno potrebama i o¢ekivanjima
gradana.

Partneri Zupanije u realizaciji javnih politika su provjerenih referenci koje osiguravaju siguran i
profesiorjalan rad. Posebna paznja i nadzor posveéuje se partnerima koji provode uslugu za ili
u korist Zupanije, a namijenjena je gradanima na izravno koristenje.

4.1.3.KONTEKST ORGANIZACIE

4.4. Sustav upravljanja kvalitetom i njegovi procesi

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom integralni je dio poslovnog sustava Zupanije.
Oblikovana je u svrhu udovoljavanja potreba i ocekivanja zainteresiranih strana sukladno
Uredbi o uredskom poslovanju. Stoga su dokumentacijom obuhvaceni:

o Zakonska, regionalna i druga regulativa koja oblikuje zahtjeve javnhe politike Zupanije
te nacCine ostvarivanja prava gradana na usluge koje iz njih proizlaze,

o Potrebe i o¢ekivanja gradana i drugih zaintere§iranih strana iskazane putem javnih
rasprava, referenduma, izravnim kontaktom sa Zupanijskim tijelima i sudjglovanjem u
procesima oblikovanja i prosudbe usluga iz djelokruga skrbi od interesa za Zupaniju,

o Organizacijski propisi i drugi regulatorni akti,

o lzvori vanjskih informacija (na razini drzave, javnih ustanova, jedinica lokalne
samouprave, EU-zakonodavstva, medunarodnih standarda i zahtjeva i sl.),

o Zahtjevi na kompetentnost osoblja, te
o Tehnologija provodenja usluga za ili u korist Zupanije.
Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom hijerarhijski je svrstana u sljedece razine:
o Politika i ciljevi kvalitete (opisani u poglavlju 5),
o Priruénik sustava upravljanja kvalitetom (opisan u tocki 3. i tocki 4.1.2),

o Procedure sustava upravljanja kvalitetom. U procedurama sustava upravljanja
kvalitetom opisan je nacin izvrSavanja aktivnosti koje utjeCu na kvalitetu usluga u
pojedinim podrucjima skrbi za gradane.

o Radne upute, te ostale akte koje organizacija izraduje za djelotvorno planiranje,
provodenje i upravljanje procesima. Radne upute su specificne upute za neposredno
izvrSavanje odredenog posla. U njima je propisano tko i Sto izvrSava, kada, gdje i kako,
te nacin dokumentiranja obavljenih aktivnosti. Na pojedine radne upute upuéuje se i
na postupke sustava kvalitete.
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Zapisi su posebna vrsta akata - jednokratni akti odnosno prateéi dokumenti uz
realizaciju usluga koji dokazuju sukladnost sa zahtjevima i ucinkovitost provodenja
sustava. Pregled akata i zapisa dat je u Prilogu 4.2.

Procedure, radne upute i zapisi obuhvacéeni su procedurom Upravljanje aktima - PR 4.2-01.

Politika
i ciljevi
kvalitete

Priruénik
kvalitete

Procedure

Radne upute

Obrasci, zapisi, izvjes$ca, tabele, ...

Slika 4.2: Dokumentacija sustava upravijanja kvalitetom

Bjelovarsko-bilogorska Zupanija mora odrediti vanjska i unutarnja pitanja koja su bitna
za njezinu svrhu i njezino strateSko usmjerenje, a koja utjeCu na sposobnost postizanja
rezultata sustava upravljanja kvalitetom.

Bjelovarsko-bilogorska Zupanija mora pratiti i preispitivati informacije o tim vanjskim i
unutarnjim pitanjima.

S obzirom na uginak koji imaju na Zupaniju, okolnosti koje &ine unutarnji i vanjski
kontekst mogu biti: 1) pozitivne, 2) neutralne i 3) negativne.

Razumijevanje unutarnjeg konteksta organizacije moze ukljucivati: upravljanje,
organizacijsku strukturu, ovlasti i odgovornosti unutar organizacije; utvrdene strategije,
politike, kao i opée i posebne upravljacke ciljeve organizacije; ljudske potencijale i vrijeme;
procese, informacijske sustave, protok informacija unutar poslovnih procesa, donoSenje
odluka, te kulturu organizacije.

Razumijevanje vanjskog konteksta organizacije moze ukljucivati: znacaj organizacije za
lokalnu zajednicu (gospodarski znacaj, socijalna stabilnost), razvijenost ekonomije, oblici,
intenzitet i kvaliteta suradnje sa jedinicama lokalne samouprave i strankama u postupcima,
oblici i intenzitet utjecaja organizacije na zajednicu, odnosi u drustvu, stupanj razvijenosti
demokracije, ekonomski okvir koji ima brojne dodirne toCke s financijskim, tehnoloskim,
drustvenim i institucionalnim okvirom, uloga organizacije u povlacenju sredstava EU projekata.

Zainteresirane strane
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Organizacija mora utvrditi zainteresirane strane i njihove zahtjeve koji su bitne za
sustav upravljanja kvalitetom, a sve zbog njihovog utjecaja na sposobnost organizacije za
dosljedno pruzanje usluga.

Organizacija mora pratiti i preispitivati informacije o time zainteresiranim stranama i
njihovim zahtjevima.

Zainteresirane strane su: korisnici (stranke u postupcima), uza i Sira drustvena
zajednica (gradani, drzava), partneri (u projektima, mediji, investitori..), zaposleni (sluzbenici i
namjestenici).

4.2.Prirucnik kvalitete

U Prirucniku su opisani politika i ciljevi kvalitete, organizacijska struktura, odgovornosti, nacin
provodenja svih zahtjeva sustava kvalitete postavljenih normom HRN EN ISO 9001:2015, te
mjere za dokumentiranje i nadzor sustava. Priru¢nik je osnovni dokument sustava upravljanja
kvalitetom Zupanije. Procedure obavezne prema normi i procedure koje opisuju poslovnu
tehnologiju Zupanije izdvojene su u posebne akte.

Sukladno zahtjevima norme Priru¢nik se poziva na pojedine procedure. Priruénik ima priloge
koji su takoder njegov sastavni dio a vezani su na pojedina poglavlja opisana ovim
Priru¢nikom.

Osnovna namjena Prirucnika je:
o Objektivno prenositi politiku kvalitete svim zainteresiranim stranama,
o Prikazati odgovarajuéu sliku Zupanije temeljem koje ¢e se steéi povjerenje gradana,
o Kod partnera iskazati potrebu za postojanjem djelotvornog sustava kvalitete,

o Definirati organizacijsku strukturu i odgovornost svih organizacijskih cjelina i
pojedinaca,

o Sluziti kao osnova za uvodenje i odrzavanje sustava kvalitete,
o Biti temelj za provjeru sustava kvalitete.

Izdavanje, vodenje izmjena, povlacenje i arhiviranje te odobravanje ovih aktivnosti upravljanja
Priru¢nikom opisano je u tocki 3 ovog Prirucnika. Oznaka prirucnika je PK.

Podrucje primjene sustava upravljanja kvalitetom:

Sustav upravljanja kvalitetom odnosi se na sve dijelove, procese i pojedince u Zupaniji,
odnosno u svim organizacijskim cjelinama prikazanim organizacijskom shemom.

Podrucje isklju¢enja zahtjeva norme:

Iz sustava upravljanja kvalitetom isklju¢eno je podrucje koje se odnosi na specijalne procese.

4.2.1.Upravijanje aktima i zapisima

Aktima koji definiraju i opisuju sustav upravljanja kvalitetom upravlja se temeljem procedure.
Procedurom je definirano sljedece:

o lzrada i odobravanje primjerenosti akata pri objavljivanju,

o Pregled i poboljSanje akata kad je potrebno, i ponovno odobravanje akata,
o Osiguravanje oznaCavanja izmjena i statusa najnovijeg izdanja akta,

o Osiguranje dostupnosti odgovarajuée inaCice akta na mjestu upotrebe,

o Osiguranje trajne Citljivosti akta i njihovo brzo prepoznavanje,

o Osiguranje da akti vanjskog izvora budu oznacCeni te da se upravlja njihovom
raspodjelom,
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o SprecCavanje nehotiéne primjene zastarjelin akata te primjereno oznacavanje ako se

¢uvaju iz bilo kojeg razloga.

Upravljanje izradom, oznaCavanjem, odobravanjem, pohranom, zasStitom, pronalazenjem,
mjestom i vremenom Guvanja te dostupnosti zapisa o kvaliteti usluge i zapisa o funkcioniranju
sustava definirano je procedurom Upravljanje aktima - PR 4.2-01. Postupak izrade, donosenja
i prihvaéanja sluzbenih akata Zupanije, ukljucujuéi i ovaj Priruénik definiran je procedurom

Izrada, prihvaéanje i donoSenje sluzbenih akata Zupanije - PR 7.5-09.

4.3.REFERENTNI AKTI
Norma HRN EN ISO 9001:2015 - Upravljanje sustavima kvalitete - Zahtjevi

Zakon o ustanovama

Uredba o uredskom poslovanju

Procedura Upravljanje aktima (PR 4.2-01)

Procedura lzrada, prihvaéanje i dono$enje sluzbenih akata Zupanije (PR 4.2-02)

Pregled procedura i uputa
Pregled akata SUK-a

N o ok w DN e
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5.VODSTVO

5.1.0PREDIJELJENOST ZUPANIJSKOG VODSTVA

Skupstina kao predstavnicko tijelo te Zupan kao izvrdno tijelo moraju dokazati vodstvo i
opredijeljenost u odnosu na sustav upravljanja, a sukladno normi:

Preuzimanjem odgovornosti za djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom;

Osiguravanjem da su politika i ciljevi kvalitete utvrdeni za sustav upravljanja kvalitetom
i sukladni kontekstu i strateSkom usmjerenju organizacije;

Osiguravanjem da se zahtjevi za sustav upravljanja kvalitetom uklopljeni u poslovnhe
procese organizacije,

Promicanjem primjene procesnog pristupa i pristupa utemeljenog na rizicima,
Osiguravanjem raspolozivosti resursa potrebnih za sustav upravljanja kvalitetom,

ObavjeStavanjem o vaznosti djelotvornog upravljanja kvalitetom i ispunjavanja zahtjeva
za sustav upravljanja kvalitetom,

Osiguravanjem da sustav upravljanja kvalitetom postize predvidene rezultate,

UkljuCivanjem, usmjeravanjem i podupiranjem osoba kako bi pridonijele djelotvornosti
sustava upravljanja kvalitetom,

Promicanjem poboljSavanja,

Podrzavanjem ostalih odgovarajucih upravljackin uloga u dokazivanju njihova vodstva
u njihovim podrucjima odgovornosti.

Slijedom proklamirane Politike kvalitete Zupan je podrZao napore oblikovanja i uspostave
sustava upravljanja kvalitetom:

O

Imenovanjem Stru¢nog tima za uspostavu i provodenje sustava upravljanja kvalitetom
s ciliem objedinjavanja svih &imbenika Zupanije u svrhu postizanja vise razine
kvalitete, sukladno potrebama i oCekivanjima gradana, te zahtjevima standarda i
zakonskih okvira koriStenja usluga;

Promidzbom sustava upravlianja kvalitetom i kvalitete donoSenja i provodgnja javnih
politika od interesa za Zupaniju, te brigom o planiranju razvoja Zupanije i
proklamiranih ciljeva sukladno Politici kvalitete;

Provodenjemv povremenih ocjena sustava upravljanja kvalitetom putem procjene
sposobnosti Zupanije da nadzire prikladnost nacina upravljanja sustavom i ispunjenje
ciljeva kao dio stalnog procesa unapredenja,

Osiguranjem svih potrebnih resursa dostupnih u predvideno vrijeme za ostvarivanje
postavljenih ciljeva.

5.2.USMJERENOST NA GRADANE

Zupanija kontinuirano vodi brigu o sadasnjim i buduéim potrebama i oekivanjima gradana
Zupanije te usmjerava sve raspoloZive resurse na ispunjavanje njihovih zahtjeva.

Zupanija mora dokazati vodstvo i opredijeljenost s obzirom na usmjerenost na gradane
osiguravajuci:

Da se utvrde zahtjevi gradana i primjenjivi zahtjevi zakona i propisa, da budu razumljivi
i da se dosljedno ispunjava,
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- Da se utvrde rizici i prilike koji mogu utjecati na sukladnost proizvoda i usluga i na
sposobnost poveéanja zadovoljstva kupaca i da se poduzmu koraci povezani s tim
rizicima i prilikama,

- Da se odrzava usmjerenost na poveéanje zadovoljstva gradana.

Zahtjevi javnosti su dokumentirani kroz definiranje strateskih ciljeva i mjera za podizanje
Zivotnog standarda gradana, programa mijera u podrugjima skrbi od interesa za Zupaniju, te
pracenju njihova izvrSenja u cilju davanja usluga po mjeri njenih gradana. Razli¢ite ankete,
upiti i Zalbe gradana, analize koridtenja usluga Zupanije koriste se za prepoznavanje potreba
javnosti, odnosno poduzimanja mjera za unapredenje tih usluga.

U svom poslovanju Zupanija je osigurala dostupnost informacija gradanima o aktivnostima,
programima i projektima putem:

o Priopéenja za medije s podru&ja Zupanije i Republike Hrvatske,

o Pisanih materijala sa svih sjednica Zupanijske skupstine koji se objavljuju na web
stranici Bjelovarsko-bilogorske zZupanije,

o Prisutnosti predstavnika rpedija sjednicama kada se utvrduju programi i odlucuje o
vitalnim pitanjima razvoja Zupanije,

o Objavom opéih i drugih akata u Zupanijskom glasniku,
o Objavom informacija na web stranici Bjelovarsko-bilogorske zupanije,

o Kontaktirvanje javnosti putem medija (kontakt emisije), primanja gradana od strane
vodstva Zupanije, provodenjem anketa, putem interaktivnih Web-stranica i na druge
nacine.

Priprema, odabir i oglaSavanje informacija za javnost regulirano je procedurom PR 5.2-01.

5.3.POLITIKA KVALITETE

Tekst izjave o politici kvalitete Zupanije dat je na podetku ovog Priruénika. Njome je Zupan
iskazao opredijeljenost vodstva Zupanije i opredijeljenost zaposlenika Zupanije za postizanjem
viSe razine kvalitete rada, a kao posljedicu i viSu razinu kvalitete donoSenja i provodenja javnih
politika u djelokrugu rada Zupanije. Pri tome je istaknuta osposobljenost i komunikativnost
zaposlenih te stalna potreba za njihovo usavrSavanje kako bi se mogli nositi sa sve
zahtjevnijim potrebama gradana, njihovom teZnjom za javnim radom Zupanije i moguénosti
jasnog definiranja i ispunjenja svojih potreba.

Politiku kvalitete Zupanije definira i odobrava Zupan. Isti postupak koristi se i pri izmjenama i
dopunama definirane Politike kvalitete.

Politika kvalitete dostupna je svim zaposlenicima. Istaknuta je na vidljivim mjestima. Pisana je
jednostavno i razumljivo i objavljena je gradanstvu putem Web-stranica. Primjerena je svrsi
Zupanije i odnosi se na procese oblikovanja i donodenja javnih politika Zupanije te usluge
nastale kao rezultat provodenja tih politika a danih na koriStenje gradanima. UkljuCuje
obavezu ispunjavanja zahtjeva i stalno poboljSavanje ucinkovitosti sustava upravljanja
kvalitetom. Osigurava okvir za uspostavu i provjeru ciljeva proklamiranih javnim politikama,
precizirajuéi ih u vr.emenu i prostoru i prateéi ih mjerljivim veli¢inama.

5.4.PLANIRANJE

5.4.1.Ciljevi kvalitete

Vodstvo Zupanije mora osigurati da su postavljeni ciljevi, kao realizacija zacrtane vizije i
strateSkog razvoja Zupanije, predstavljeni svim zaposlenicima i da su razradeni na svim
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organizacijskim razinama te integrirani u poslovni sustav Zupanije. Ciljevima je potrebno
ostvariti:

o SadasSnje i buduf;e potrebe i oCekivanja gradana putem provodenja javnih politika iz
djelokruga rada Zupanije,

o Zakonske uvjete,

o Provodenje politike kvalitete,

o Periodicko i sustavno uskladivanje postavljenih ciljeva sa zahtjevima vremena,
o Uskladenost na svim razinama lokalne (regionalne) uprave,

o Mijerljivost i procjenu ostvarenja razvojnih prioriteta i

o Usmjerenost na unapredivanje onih vrijednosti koje Zupaniju &ine prepoznatljivom
upravo po kvaliteti tih vrijednosti .

Temeljem analize potencijala Bjelovarsko-bilogorske Zupanije utvrdene su tri temeljne grupe
potencijala Zupanije:

o Prostor, prirodni resursi i infrastruktura,
o Ljudski resursi i drustvene djelatnosti i
o Gospodarstvo/ekonomski resursi,

i utvrdene vizije njezinog strateskog razvoja. 1z toga proizasla su tri strateSka razvojna cilja
Bjelovarsko-bilogorske zupanije:

o Razvoj poljoprivrede, preradivacke industrije te kontinentalnog turizma uz odrZivu
eksploataciju prirodnih resursa

o Stvaranje poticajnog gospodarskog okruzenja
o Razvoj drustvene infrastrukture

s krajnjim ciljem cjelovitog razvoja regije utemeljene na znanju i sposobnostima resursa a
oslonjenog na najbolju praksu lokalnog razvoja i koriStenje sufinanciranja od strane EU.
Proklamiranu viziju Zupanije ocrtavaju osnovne smjernice razvojnih aktivnosti:

o Poticanje gospodarskih aktivnosti koje ¢e doprinijeti prepoznatljivosti Zupanije kroz sve
pojavne oblike vezane uz zdravlje - kvalitetni prehrambeni proizvodi, zastiéen okolis,
zdravstveni turizam, kvalitetno Zivotno okruzenje,

o Usvajanje novih znanja i vjeStina prilagodenih ucinkovitom iskoriStavanju postojecih
resursa, te modernizacija i usvajanje novih tehnologija te

o Stvaranje okruZenja koje €e poticajno djelovati na razvoj poduzetniCke inicijative na
podrucdju Zupanije kako za stanovnike Zupanije tako i na planu privlatenja vanjskih
ulagaca.

Unutar obrazlozenih ciljeva utvrdeno je jedanaest razvojnih prioriteta za koje su razradene
mjere za postizanje ciljeva. Razrada pojedinacnih mjera, uz opis mjere i kljuéne aktivnosti,
sadrzi precizno definirane korisnike i indikatore za vrednovanje razine doprinosa pojedine
mjere odredenom razvojnom prioritetu. Mjere su detaljno razradene u Regionalnom
operativnom programu Bjelovarsko-bilogorske zZupanije u kojem je obrazloZzena strategija
razvoja Zupanije [3].
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Strateski ciljevi

Bjelovarsko-bilogorska Zupanija:
zelena oaza zdravija, znanja,
tradicijskih vrijednosti i pravih

prilika

]

Razvoj poljoprivrede, preradivacke
industrije te kontinentalnog turizma

Stvaranje poticajnog
gospodarskog okruzenja

]

Razvoj drustvene infrastrukture

uz odrzivu eksploataciju prirodnih
resursa

T
Razvojni
prioriteti

Efikasnija poljoprivredna Pobolj$anje razine znanja i viestina Razvoj civilnog drustva

proizvodnja

Razvoj malog i srednjeg Pobolj$anje socio-ekonomskih
poduzetni$tva i obrtni$tva uvjeta zivota

Razvoj kontinentalnog turizma

Zastita okolisa

Komunalna i prometna
infrastruktura

Slika 5.1: Vizija i strateSki ciljevi Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

Svaka mjera opisana je s obzirom na njezinu uskladenost s razvojnim prioritetima definiranim
na razini Europske unije i nacionalnih strategija RH. U konacnici, Regionalni operativni
program ostvaruje se kroz pojedinacne projekte kojima upravlja javni sektor, a koji su
prikupljeni putem raspisanog natjeCaja, vrednovani i odobreni od strane Skupstine
Bjelovarsko-bilogorske Zupanije.

5.4.2.Planiranje

Usvojeni su projekti podloga planiranja poslovanja upravnih tijela Zupanije, ukljuéujugi
financijske i investicijske planove, planove osiguranja ostalih resursa i suradnje javnog i
privatnog sektora na provodenju odobrenih projekata te planova i potreba redovnih aktivnosti
upravnih odjela.

Planiranjem je potrebno osigurati sposobnost sustava da postigne zacrtane strateske ciljeve i
mjere s raspolozivim resursima. Sukladno razinama upravljanja Zupanija izraduje i donosi
sljedeée planove:

1. Na razini strateSkog upravljanja Zupanija izraduje Zupanijsku razvojnu strategiju.
2. Na razini odlucivanja provodi se:

Programi javnih potreba i programi mjera po upravnim odjelima. Postupci su opisani
procedurama: i Izrada i donoSenje Programa javnih potreba po upravnim podrucjima (PR
7.1-04 do PR 7.1-12). Za osiguranje sredstava za provodenje programa javnih potreba
potrebno je planirati realizaciju proraduna Zupanije. Postupak je opisan procedurom
Priprema, donoSenje i izvrSavanje Proracuna Bjelovasko-bilogorske zupanije - PR 7.1-13.

Planovi intervencija u kriznim situacijama donose se u svrhu zastite okoliSa, u slucaju
pozara, elementarnih nepogoda, epidemija. DonoSenje plana intervencija u slucaju
elementarne nepogode opisano je procedurom PR 7.2-01 Proglasenje elementarne
nepogode.
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3. Na operativnoj razini donose se sljedeci planovi:

Plan javne nabave (tocka 7.4 PriruCnika, procedura Planiranje i izvrSenje javne nabave
PR7.4-01)

I?Ian osposobljavanja (tocka 6.2.2 Priruénika, procedura Osposobljavanje zaposlenika
Zupanije,

Plan zapoSljavanja (Toékav 6.2.2 Priru¢nika, Procedura, zaposSljavanje, prijava i odjava
sluzbenika i namjestenika Zupanije,

Plan interne ocjene (toCka 8.2.2 PriruCnika, procedura Interna ocjena sustava upravljanja
kvalitetom PR 8.2-01).

Izmjene i uskladivanje planova s potrebama gradana i raspolozivim resursima za njihovo
ispunjavanje donose se na isti na¢in kao i temeljni planovi, $to je definirano pripadaju¢im
procedurama.

5.5.0DGOVORNOSTI, OVLASTI | KOMUNICIRANJE U ZUPANLI

5.5.1.0dgovornosti i ovlasti

Funkcioniranje, upravljanje i ustrojstvo upravnih tijela regulirani su zakonskim, statutarnim
aktima i pravilnicima Sto je opisano u tocki 2.4. Prirucnika. U tim su aktima jasno opisane
funkcije, odgovornosti i ovlasti, te kompetencije zaposlenih uklju¢enih u izvodenje poslovnih
procesa. Hijerarhijska shema upravljanja Zupanijom prikazana je takoder u tocki 2.4. Za svako
upravno tijelo predstavljena je hijerarhijska shema upravljanja. Zupanija je osigurala
zaposlenost i nacin odlucivanja koji omogucuje funkcioniranje svih procesa pod vodstvom
zaposlenika odgovornih za njihovo izvodenje, a sukladno zakonskoj i drugoj pravnoj regulativi.

5.5.2.Voditelj SUK-a u BBZ

U svrhu efikasnog uvodenja, odrZzavanja i poboljSavanja sustava upravljanja kvalitetom i
njegove integracije u poslovni sustav Zupanije imenovan je Struéni tim za uspostavu i
provodenje sustava upravljanja kvalitetom. Zadatak stru¢nog tima je da, uz pomoé
konzultanta, obavi sve aktivnosti potrebne za oblikovanje, uvodenje i certificiranje sustava
upravljanja kvalitetom te da odrzava sustav na zahtijevanoj razini i poduzima mjere
poboljsavanja. Clanovi struénog tima su &elnici upravnih tijela. Svi élanovi struénog tima imaju
imenovane zamjene.

Clanovi tima odgovorni su voditelju tima za kvalitetu za pitanja sustava upravljanja kvalitetom.
Voditelj struénog tima za kvalitetu koordinira rad s voditeljem sustava upravljanja kvalitetom.
Neovisno o ostalim odgovornostima, voditelj struénog tima ima sljedece odgovornosti i ovlasti:

o Osiguranje da su procesi sustava upravljanja kvalitetom uspostavljeni, provedeni i
odrzavani,

o lzvieStavanje o djelovanju sustava upravljanja kvalitetom i potrebi za njegovo
poboljSavanje,

o Osiguranje promoviranja brige o zahtjevima gradanstva i partnerskih institucija kroz
¢itavu organizaciju,

o Uspostavu i odrzavanje dokumentacije sustava upravljanja kvalitetom,
o Suradnju s vanjskim organizacijama u podrucju osiguranja kvalitete.

o Clanovi tima za kvalitetu, svaki u svom podrucju, odgovorni su za:

o Pripremu potrebnih akata i zapisa,

o Suradnju s Predstavnikom za kvalitetu za pitanja implementacije, odrZzavanja i
poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom,
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Prikupljanje potrebnih podataka i informacija za provedbu analiza u sustavu,

Upoznavanje ostalih zaposlenika za provodenje mjera sustava upravljanja kvalitetom i
vodenja dokumentacije,

Stvaranje pozitivne klime za promicanje teznji za unapredenje kvalitete Zivljenja
gradana.

Neovisno o ostalim odgovornostima, voditelj sustava upravljanja kvalitetom ima sljedece
odgovornosti i ovlasti:

O

IzvjeStavanje o djelovanju sustava upravljanja kvalitetom i potrebi za njegovo
poboljSavanje,

Osiguranje promoviranja brige o zahtjevima gradanstva i partnerskih institucija kroz
Citavu organizaciju,

Stvaranje pozitivne klime za promicanje teznji za unapredenje kvalitete Zivljenja
gradana.

Nadzor nad uvodenjem i odrzavanjem sustava upravljanja kvalitetom,

Odobravanje nacrta izmjena prirucnika i procedura sustava upravljanja kvalitetom,
Provodenje i dokumentiranje postupka ocjene sustava upravljanja kvalitetom od
strane zupanije.

5.5.3.Interna komunikacija u Zupaniji

Zupanijska skupstina donosi odluke od strateSkog interesa za Zupaniju. U tu svrhu donosi
opée i pojedinaéne akte i to: Statut, Poslovnik, Proracun, godisnji i polugodiSnji obracun
Proracuna, odluke, deklaracije, rezolucije, preporuke, zakljuCke, te daje izvorna tumacenja
odluka. SkupStina se sastaje po potrebi, a najmanje jednom u tri mjeseca i njezin je rad javan.

Zupan predstavlja i zastupa Bjelovarsko-bilogorsku Zupaniju, nositelj je izvrdnih poslova.

Postupak izrade, prihvaéanja i donoenja sluZzbenih akata Zupanije opisan je u proceduri PR

7.5-02.
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5.6.0CJENA SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM OD STRANE
ZUPANA

5.6.1.0péenito

Bjelovarsko-bilogorska zupanija provodi najmanje jednom godiSnje, a po potrebi i viSe puta
ocjenjivanje sustava upravljanja kvalitetom sa svrhom osiguranja njegove primjerenosti,
prikladnosti i uCinkovitosti u zadovoljavanju zahtjeva norme HRN EN ISO 9001:2015. Ocjena
sadrzi procjenu mogucénosti za poboljSavanje i potrebe za promjenama sustava upravljanja
kvalitetom, ukljucujuéi politiku i ciljeve kvalitete. Proces provedbe ocjene sustava kvalitete od
strane Predstavnika za kvalitetu obuhvaca sljedece korake:

o Planiranje ocjene sustava upravljanja kvalitetom,

o Pripremu ulaznih podataka za ocjenu sustava upravljanja kvalitetom,
o Provedbu ocjene sustava upravljanja kvalitetom,

o Analizu rezultata ocjene sustava upravljanja kvalitetom,

o Predlaganje i provodenje poboljSanja temeljem analize rezultata ocjene sustava
upravljanja kvalitetom.

Koraci postupka ocjene sustava upravljanja kvalitetom osiguravaju stalni nadzor i unapredenje
sustava upravljanja kvalitetom, pa tako i ¢itavog poslovnog sustava.

5.6.2.Ulazni podaci za ocjenu sustava kvalitete

Pri ocjenjivanju sustava kvalitete Zupan i ¢lanovi Struénog tima za uspostavu i praéenje
Sustava upravljanja kvalitetom uzimaju u obzir:

o Prituzbe i prijedloge gradana/korisnika usluga Zupanije jedinica lokalne samouprave,
javnih ustanova i zaposlenika Zupanije,

o Iskustva drugih podruc¢nih (regionalnih) samouprava,
o Raspolozivi proracdun za oblikovanje i implementaciju SUK-a,
o Rezultate nadzora provodenja odluka i mjera sa zadnje ocjene SUK-a.
o Promjene nacionalnih politika,
o Promjene javnih politika iz djelokruga rada Zupanije,
o Promjene statuta i regulatornih akata,
o Podrucne (regionalne) demografske promjene,
o Reazultati provedenih unutarnjih ocjena sustava,
o StatistiCke obrade ranije poduzetih aktivnosti,
o Status preventivnih i popravnih aktivnosti,
o Osobine partnera i dobavljaca,
o Preporuke i prijedloge za daljnja unapredenja poslovanja;
a moze ocijeniti i:

o Organizacijsku strukturu, ukljuujuéi prikladnost politike zaposljavanja i osiguravanje
potrebnih resursa,

o Stupanj implementacije sustava kvalitete, zasnovanog na rezultatima internih provjera
sustava kvalitete

o Postignutu kvalitetu konacne usluge u odnosu na postavlijene zahtjeve, analizu
dobavljaca, trendove trzista i sl.
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5.6.3.Rezultati Ocjene sustava kvalitete

Ocjena sustava upravljanja kvalitetom od strane Zupana ukljuduje odluke i aktivnosti
povezane s:

o PoboljSavanjem djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom usluga i procesa,
o PoboljSavanjem kvalitete usluga u skladu sa zahtjevima gradana,
o Potrebnim resursima za provodenje odluka.

Ocjena sustava je osnova za poduzimanje mjera poboljSanja. Nesukladnosti uoéene na ocjeni
sustava otklanjaju se procesom upravljanja rizicima.

S rezultatima ocjene, potrebno je na prikladan nacin upoznati sve zaposlene s ciliem da se
ukaze na propuste i probleme kako bi efikasnost i ucinkovitost sustava kvalitete podigli na
viSu razinu.

Zapis o Ocjeni sustava upravljanja kvalitetom vodi voditelj SUK-a u BBZ i duva ga u za to
predvidenoj arhivi, a s njim upravlja ha osnovu procedure Upravljanje aktima i zapisima.

Strucni tim za uspostavu i praéenje Sustava upravljanja kvalitetom mora ocijeniti:

o Podudarnost provedenih aktivnosti s Politikom kvalitete i postavljenim ciljevima,

o Upravljanje rizicima,

o Definirati parametre poboljSanja procesa oblikovanja i provodenja javnih politika
Zupanije,

o AZurirati mjerljivost indikatora procesa,

o Odrediti aktivnosti za uskladivanje s drzavnom politikom,

o Odrediti aktivnosti za uskladivanje sa statutarnim i regulatornim zahtjevima,

o Odrediti kako povecati zadovoljstvo gradana,

o Odrediti aktivnosti za unapredenje komuniciranja s gradanima,

o Raazviti planove prevencije i migracija zbog pojave ugroza i kriznih situacija obzirom na
prepoznate rizike.

5.7.REFERENTNI AKTI
Norma HRN EN ISO 9001:2015 - Sustavi upravljanja kvalitetom - Zahtjevi
Zupanijska razvojna strategija Bjelovarsko-bilogorske Zupanije

Procedura Izrada i donoSenje Programa javnih potreba po upravnim podrucjima - PR 7.1-
03, do PR 7.1-07

4. Procedura Priprema, donoSenje i izvrSavanje Proracuna Bjelovarsko-bilogorske Zupanije -
PR-7.1-13

5. Procedura ProglaSenje elementarne nepogode - PR 7.2-01

Procedura Priprema, odabir i oglasavanje informacija za javnost, PR-5.2-01
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5.8.PRILOZI
Prilog 5.1.:

- RjeSenje o imenovanju Struénog tima za uspostavu i provodenje sustava upravljanja
kvalitetom,

- RjeSenje o imenovanju voditelja i zamjenika voditelja Sustava upravljanja kvalitetom u
Bjelovarsko-bilogorskoj zupaniji,
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6.UPRAVLJANJE RESURSIMA

Bjelovarsko-bilogorska zupanija je, definiravsi viziju i strateSke prioritete te mjere kojima se oni
provode postavila okvir unutar kojeg se ostvaruju potrebe i oceklvanJa gradana na njenom
podrugju. Definiranjem programa i projekata od interesa za Zupaniju, Zupanija je odredila
obuhvat, kvalitetu i rokove u kojima se ostvaruju pojedine faze strateSkog razvoja. Iz ovih
definicija proizlaze i potrebe za ljudskim resursima, te materijalnim i financijskim sredstvima
potrebnim za ostvarenje prihvaéenih programa i projekata, sukladno razradenim planskim
veliCinama opisanim u tocki 5.4.

Temeljni postulati koji se pri tome primjenjuju su:
Obrazovani zaposlenici osposobljeni za promjene koje iziskuje strateska orijentacija Zupanije,

Radni prostor, opremljen potrebnom logisticCkom opremom za uspjeSno obavljanje radnih
zadataka nabavljenom od vrhunskih dobavljaca i

Radno okruzenje koje omogucéava korpunikaciju izmedu zaposlenika Zupanije na svim
razinama kao i s korisnicima usluga koje Zupanija oblikuje javnim politikama za dobrobit svojih
gradana.

6.1.PRIBAVLJANJE RESURSA

Podrucna (regionalna) samouprava s posebnom pazZnjom mora osigurati nezavisan i javan
postupak pribavljanja resursa za obavljanje postavljenih ciljeva razradenih putem planova.
Planske vrijednosti potrebnih resursa, proizasle iz prihvaéenih programa i projekata te
zakonskih propisa, utvrduju se putem programa javnih potreba, mjera i Zupanijskog
proraéuna. Zupanijski proraéun obuhvaéa sve mjere koje treba provesti, usluge koje iz tog
proizlaze, kao i financijske izvore za njihovo obavljanje. Ovi su akti objavljeni i dostupni
javnosti.

Pribavljanje materijalnih resursa, bilo da se odnose na uredski prostor i njegovo odrzavanje,
uredsku ili specijalnu opremu, uredski materijal i sl., obavlja se sukladno Zakonu o javnoj
nabavi i Pravilnikom o bagatelnoj nabavi. Isto se odnosi i na pribavljanje materijalnih
sredstava, opreme, objekata, usluga i drugih oblika aktivnosti namijenjenih na koriStenje
gradanima (Procedura Javna nabava - PR 7.4-01).

Pri tome se vodi ratuna o kvaliteti pribavljenih resursa ali i sposobnostima dobavljaca da
pruze traZzenu uslugu.

6.2.LJUDSKI RESURSI
6.2.1.0péenito

Zupanija je osigurala kompetentne zaposlenike za planiranje, procjenu i razvoj usluga koji
proistjeCu iz potreba i ocCekivanja gradana. U tu svrhu, u Zupaniji, jasno su definirane
kompetencije, ovlasti i odgovornosti svih upravnih tijela i zaposlenika.

U tocki 2.4 Prirudnika dana je hijerarhijska organizacijska shema Zupanije, a u nastavku
pregled radnih mjesta po upravnim odjelima. Ovakav ustroj Zupanije definiran je zakonima,
Statutom Bjelovarsko-bilogorske Zupanije, Poslovnikom o radu Zupanijske skupstine, Odlukom
0 ustrojstvu i djelokrugu upravnih tijela Zupanije i pravilnicima o unutarnjem redu upravnih
tijela i sluzbi (toCka 6.5. ovog Prirucnika).

Vodstvo Zupanije prati i ocjenjuje rad zaposlenih prema Zakonu o  sluzbenicima i
namjestenicima u lokalnoj i regionalnoj (podru¢noj) samoupravi. Nagradivanje zaposlenika
odredeno je Zakonom o platama u lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi.
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Podatke o zaposljavanju sluZbenika i namjeStenika Zupanije te postupak pjihove prijave i
odjave regulirano je procedurom ZapoSljavanje, prijava i odjava zaposlenika Zupanije PR 6.1-
02.

6.2.2.Kompetentnost, svjesnost i osposobljenost zaposlenika

Potrebna osposobljenost zaposlenika Zupanije, njihove ovlasti i odgovornosti definirane su
Pravilnicima o unutarnjem redu upravnih tijela i sluzbi. Osposobljenost, ovlasti i odgovornosti
¢lanova Zupanijske skupstine definirane su njihovim poslovnikom, ukljuéujuéi naéin njihova
izbora i odstupanja s duznosti.

Zaposlenicima se izdaje RjeSenje o prijmu u sluzbu. Za svakog sluzbenika i namjeStenika
otvoren je dosje u kome se vodi sva potrebna dokumentacija o radnom odnosu, ukljuéujuéi
napredovanja i dokaznice o kontinuiranom osposobljavanju.

Obrazovanje djelatnika provodi se planski i organizirano a regulirano je procedurom
Osposobljavanje sluzbenika i namjestenika Zupanije PR 6.2-01. Krajem kalendarske godine,
rukovoditelji upravnih tijela pripremaju planove osposobljavanja zaposlenih za svoj odjel. Plan
se dostavlja procelniku Upravnog odjela za proracun i javnu nabavu koji sastavlja konsolidirani
plan na razini Zupanije. Plan odobrava Zupan. Plan sadrii sve vrste obrazovanja i
osposobljavanja potrebne za obavljanje radnih zadataka. Plan se tijekom godine najmanje
jedanput ocjenjuje i dopunjuje sukladno potrebama i raspolozivim sredstvima.

Celnici upravnih tijela Zupanije duzni su brinuti o osposobljenosti zaposlenika i osiguranju
njihove kompetentnosti za obavljanje povjerenih im zadataka, kako kroz eksternu i internu
edukaciju, tako i kroz instituciju mentorstva od strane osoba kojoj je zaposlenik podreden u
hijerarhijskoj strukturi Zupanije.

Za sva provedena interna obrazovanja ili obrazovanja za koja se ne izdaju ili ne postoje
sluzbene potvrde/certifikati ovlastenih ustanova o izvrSenom Skolovanju, rukovoditelj tijela za
Cije je zaposlenike obavljeno osposobljavanje, podatke o obrazovanju evidentira na Zapisu o
osposobljavanju.

Sve potvrde, svjedodzbe i ostali akti koji su vezani za konkretno osposobljavanje éuyaju se uz
zapis o0 osposobljavanju. Zapisi se ¢uvaju u posebnoj arhivi kod voditelja SUK-a u BBZ.

Voditelj SUK-a u BBZ je odgovoran za obrazovanje zaposlenih. Osigurava da zaposleni budu
svjesni primjerenosti i vaznosti svojih aktivnosti i sudjelovanja u postizanju ciljeva kvalitete,
kroz seminare o zahtjevima norme HRN EN ISO 9001:2015, distribuciju postupaka i
aktivnosti, definiranje funkcija i zamjena, prezentiranje politike i ciljeva, analize nesukladnosti,
upravljanje rizicima, te prezentacije poslovne uspjesSnosti poduzeca.

Odredene poslove i zadatke, obicno specificne prirode koji traze posebna znanja i vjestine,
Zupanija moZe povjeriti pravnim i fizickim osobama izvan institucije koje su, ili nisu, u
vlasnistvu Zupanije (npr. prilikom izrada razligitih analiza i ekspertiza). Ovisno o vrsti, opsegu i
trosku usluge primjenjuju se isti postupci kao i za odabir vanjskog dobavljaca za bilo koju
drugu uslugu ili materijalno dobro. Takav se rad regulira bilo ugovorom o obavljanju odredenih
radova i usluga, ili ugovorom o radu na odredeno vrijeme s punim ili djelomi¢nim radnim
vremenom. Za obavljanje vanjskih usluga, kao i za bilo koji drugi oblik suradnje s dobavljaCima
i partnerima na obavljanju usluga, imenuje se osoba zaduzena za nadzor provodenja
ugovorenih aktivnosti koja u dogovorenim vremenskim razmacima o izvrSenju usluge
obavjestava Zupana.

6.3. INFRASTRUKTURA
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6.3.1.0drZzavanje

U nadleznosti Zupanije nalaze se ustanove zdravstva, socijalne skrbi, obrazovanja,
infrastrukture i zastite prirode.

Ustanove zdravstva i socijalne skrbi

U podrugju zdravstvene skrbi u nadleZnosti Zupanije su:

o Dom zdravlja Bjelovarsko-bilogorske Zupanije s ispostavama u Bjelovaru, Daruvaru,
Cazmi, Garesnici i GrubiSnom Polju,

o Specijalna bolnica za medicinsku rehabilitaciju “Daruvarske toplice” Daruvar,

o Ljekarna Bjelovar u okviru koje se nalaze 4 depoa (depo lijekova u gradu Bjelovaru
u prostoru Doma za starije i nemocéne osobe, depo u Kapeli, u Velikoj Pisanici, te u
Novoj Racdi) i jedna ljekarnicka jedinica u Ulici B. Papandopula i P. Preradovi¢a 4 u
Bjelovaru,

o Zavod za javno zdravstvo sa svojim ispostavama u Cazmi, Gare$nici, Daruvaru i
GrubiSnom Polju.

o Zavod za hithu medicinu

U podrucju socijalne skrbi u nadleznosti Zupanije su: Cetiri centra za socijalnu skrb u &etiri
grada Zupanije:

Centar za socijalnu skrb Bjelovar

Centar za socijalnu skrb Daruvar (I ispostava centra Daruvar u GrubiSnom Polju.)
Centar za socijalnu skrb Cazma

Centar za socijalnu skrb Garesnica i

O O O O

Dom za starije i nemoéne osobe u Bjelovaru

Ustanove socijalne skrbi koje su smjeStene u Bjelovarsko-bilogorskoj zupaniji, a nalaze se pod
upravom Ministarstva zdravstva i socijalne skrbi:

o Dom za psihicki bolesne odrasle osobe u Bjelovaru
o "Rudolf Steiner" u Daruvaru

Komunikacija izmedu ovih ustanova i Zupanije, odnosno ispunjenje prava i obaveza obiju
strana, definirana je zakonima i drugim pravnim aktima. Njima se upravlja putem Upravnih
vije€a u kojima Zupanija, ovisno o u¢escu u njihovom vlasnistvu, ima svoje predstavnike.

Naéin osnivanja, nadleznosti Zupanije i njena prava i obaveze, ukljuéujuéi i osnivacka prava, u
navedenim institucijama zdravstva i socijalne skrbi regulirana su zakonima navedenim u
pregledu referentnih akata.

Obrazovne ustanove

U podrugju obrazovanja u nadleZnosti Zupanije su sve osnovne Skole (osim 5 §kola u gradu
Bjelovaru) i srednje-ékqlske ustanove. Odjel priprema, a Zupan donosi rjeSenje o imenovanju
Skolskog odbora u koji Zupanija imenuje svoje predstavnike.

Cestovna infrastruktura

Gradenjem, upravljanjem i ogriavanjem Zupanijskih lokalnih cesta upravlja HUC—Peruinica za
odrzavanje cesta Bjelovar i ZUC-Bjelovarsko-bilogorske zupanije. U Upravno vije€e Zupanijske
uprave za ceste Zupanija, kao osnivac ustanove, imenuje svoje predstavnike.

Ustanove nad kojima je Zupanija nositelj osnivackih prava samostalni su subjekti i nositelji u
pogledu ostvarivanja i provodenja sigurnosti i zasStite na radu, fizicko-tehniCke zastite, te
zasStite od pozara.

U Bjelovarsko-bilogorskoj zupaniji osigurana je sva infrastruktura nuzna za postizanje
definirane kvalitete usluge i obavljanja poslovnih procesa u kontroliranim uvjetima, ukljucujuéi:

o Zgradu Zupanije,
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o Uredsku opremu i namjestaj,

o Opremu za uredsko poslovanje (racunala, racunalne komunikacije, programska
podrska),

o Specijalnu opremu za obavljanje pojedinih usluga,
o Sluzbena vozila.

Upravna tijela Bjelovarsko-bilogorske Zupanije smjeStena su u zupanijskoj zgradi u ulici Dr.
Ante Stareviéa 8 u Bjelovaru, Za obavljanje radnih zadataka u Zupaniji najpotrebnija je
informaticko-komunikacijska oprema za uredsko poslovanje koja se sastoji od servera,
elektronickih raCunala, pisaca, komunikacijskih instalacija i opreme, te programskih rjeSenja.
Za njihovo redovno odrzavanje brinu informaticki djelatnici pri Kabinetu zupana. O sigurnosti
sustava vodi se raCuna na nekoliko razina. Redovito se izraduju zastitne kopije podataka
sustava za upravljanje dokumentima, koriste se antivirusni programi, politikama sigurnosti
sustava ogranicena su prava modifikacije programskih proizvoda svim zaposlenicima osim
administratora sustava, vanjski korisnici nemaju moguénost pristupa. Primijenjena je i
moguénost centraliziranog reguliranja ovlastenja korisnika i sadrzaja. Dobavlja¢i opreme su
ukljuceni u pregled dobavljaca i redovno su ocjenjivani. Oprema je uredno evidentirana (u
Pregledu informatiCke opreme), sva racunala imaju kartice s pregledom dijelova i instaliranom
programskom podrSkom, a njeno odrzavanje je predvideno Planom odrzavanja informaticko-
komunikacijske opreme.

Za odrzavanje i preventivne preglede voznog parka zaduZeni su vozaci. Aktivnosti odrzavanja i
preventivnih pregleda vozila biljeZze se u putni-radni list svakog vozila.

Planovi preventivnog odrZzavanja opreme izraduju se krajem kalendarske godine za narednu
godinu. Izraduje ih osoblje zaduzeno za odrzavanje opreme. U slucaju smetnji u radu ili
nastalog kvara u radu opreme, narucuje se usluga korektivnog odrzavanja odnosno popravka.

Nakon provedenog odrzavanja osoba zaduZena za rad s opremom duzZna je u njenu
evidencijsku karticu unijeti to¢an datum obavljenog odrZzavanja s vlastoru¢nim potpisom. Sva
dokumentacija o obavljenom pregledu (radni nalog tehnicara i sl.) prilaze se Planu odrzavanja.

Za obavljanje djelatnosti Zupanije ne koristi se mjerna oprema.

6.4.RADNA OKOLINA

Bjelovarsko-bilogorska Zupanija osigurava odgovarajucu radnu okolinu kako bi se osigurala
zahtijevana kvaliteta usluge, te postigla dobra motiviranost osoblja. Pri tome se uzimaju u
obzir svi zahtjevi definirani zakonskim propisima (zastita na radu, protupozarna zastita,
zahtjevi za siguran rad, ...) o ¢emu vodi brigu stru¢njak za zastitu na radu.

Struénjak za zastitu na radu duZan je osigurati da se u Zupaniji provode mjere zastite na radu
propisane pravilnikom te da su svi zaposlenici upoznati s propisanim mjerama zastite na radu.
Procelnici upravnih tijela odgovorni su za provodenje propisanih mjera u okvirima poslova koje
obavljaju. O nepostivanju mjera zastite duzni su obavijestiti stru¢njaka za zastitu na radu.

6.5.REFERENTNI AKTI
Norma HRN EN ISO 9001:2015 - Sustavi upravljanja kvalitetom - Zahtjevi,
Zakon o sluzbenicima i namjesStenicima u lokalnoj i pdruc¢noj (regionalnoj) samoupravi
Statut Belovarsko-bilogorske zupanije
Poslovnik Zupanijske skupstine Bjelovarsko-bilogorske Zupanije
Zakon o radu

Zakon o socijalnoj skrbi

N o ok w N

Zakon o zdravstvenoj zastiti
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8. Kolektivni ugovor

9. Procedura Osposobljavanje zaposlenika Zupanije - PR 6.2-01

10. Procedura Zapo$ljiavanje, prijava i odjava zaposlenika Zupanije - PR 6.2-02.
11. Procedura Javna nabava - PR 7.4-01
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7. REALIZACIJA POLITIKA ZA PODRUCJE SKRBI ZA GRADANE ZUPANLJE

Bjelovarsko-bilogorska zupanija prepoznala je potrebu analize, oblikovanja, dokumentiranja i
implementacije javnih politika kojima definira okvir i specifikaciju krajnjih usluga za koristenje
gradanima u svim podrucjima skrbi od interesa:

o Jednim dijelom to su objekti i oprema javnih ustanova i udruzenja gradana putem kojih
gradani ostvaruju svoja prava koriste¢i usluge tih institucija, dok su

o) Drugimvdijelom to regulatorni i savjetodavni akti, pokroviteljstva i slicne manifestacije
kojima Zupanija nastoji podiéi standard Zivljenja svojih gradana.

Usluga koju gradani koriste moze biti rezultat jednog ili viSe procesa.

Da bi se postig@ viSa kvaliteta, postupci planiranja, oblikovanja i realizacija okvira provodenja
javnih politika Zupanije detaljno su opisani procedurama. Rezultati tih procesa su programi,
planovi, mjere i aktivhosti temeljem kojih gradani ostvaruju svoja prava.

Pri oblikovanju poslovne tehnologije Zupanije posebna je paZznja data potrebama gradana u
oblikovanju kvalitete usluga, njihovim zahtjevima i oGekivanjima.

7.1.PLANIRANJE REALIZACIJE

Planiranje realizacije usluga Zupanije ukljuSuje prepoznavanje i analizu potreba gradana,
oblikovanja i razvoja usluga u svrhu podmirenja tih potreba, te obavljanja potpornih aktivnosti,
kao Sto je alokacija potrebnih resursa, za ostvarenje planiranih usluga. Pri tome, potrebe
gradana mogu biti izraZzene kroz potrebu za novim uslugama ili za unapredenje postojecih.
Temeljne faze procesa planiranja realizacije usluga su:

STRATESKO PLANIRANJE
Regionalni operativni program - Zupanijska razvojna strategija 1| DonoSenje programa mjera
uprostornom uredenju

DEFINIRANJE JAVNIH POTREBA J7
|zrada i donoSenje | | Izrada i donoSenje | | Izrada i donoSenje |zrada i donoSenje |zrada i donoSenje Izrada i donoSenje | | Izrada i dono$enje

programa javnih programa javnih programa javnih programa mjera u programa javnih programa javnih programa
potreba u prosvijeti,| | potreba u zdravstvu potreba u poljoprivredi, Sumarstvu, potreba u komunalnoj | | potreba u prostornom poticanja

kulturi i Sportu i socijalnoj skrbi socijalnoj skrbi slatkov.ribarstvu i lovstvu infrastrukturi uredenju poduzetniStva

OSIGURANJE SREDSTAVA

Priprema, donosenje i izvrSavaje proracuna

Slika 7.1.: Faze procesa planiranja okvira standarda usluga

Metodologija i proces planiranja realizacije usluga na strateskoj razini opisana je procedurom
Zupanijske razvojne strategije, a na razini donoSenja odluka kroz proces planiranja mjera
javnih potreba procedurama.

Procedura Zupanijska razvojna strategija odnosi se na proces strateSkog planiranja razvoja
Zupanije &ija je svrha odredivanje strateSkog smijera, ciljeva i prioriteta razvoja Zupanije, a
rezultat izrada Regionalnog operativhog programa kao temeljnog razvojnog dokumenta
Zupanije.

Temeljem ovog dokumenta i zakonskih obaveza Zupanije planiraju se godisnji programi mjera
po podrudjima skrbi od interesa za Zupaniju (procedure PR-7.1-02 do PR-7.1-12) putem kojih
upravni odjeli izraduju programe mjera za podrucja za koja su odgovorni.
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Procedurom Priprema, donoSenje i izvrSavanje Proracuna Bjelovarsko-bilogorske Zupanije PR-
7.1-13 osiguravaju se potrebna sredstva za izvrSavanje prihvacenih programa mijera na
godisnjoj razini.
Plan realizacije okvira za usluge koje ¢e koristiti gradani obavezno mora sadrzavati:

o Ciljeve koji se Zele posti¢i ostvarivanjem politike odredenog podrucja skrbi za gradane,

o Zahtjeve zainteresiranih strana na usluge koje ¢e proizaéi iz postavljenih okvira za
provodenje uluga,

o Potrebne resurse za uravnotezeno provodenje procesa realizacije usluge,
dokumentaciju te analizu specificnosti vezanih za uslugu, ostvarivanje uvjeta za
koristenje usluge i same korisnike,

o Moguénost pojave opasnih situacija po gradane koje usluga moze izazvati prema
pojedincima ili Citavoj lokalnoj zajednici i mjere reakcije na te pojave za Sto su
odgovorne javne ustanove i druge pravne i fizicke osobe koje izravno pruzaju usluge
gradanima,

o Potrebu provjere i vrednovanja elemenata procesa realizacije usluga, nadzora, provjere
i ispitivanja rada osiguranja da ¢e usluga biti odobrena i prihvaéena od gradana
(putem zupanijskih tijela i samih gradana kao korisnika usluge),

o Zapise potrebne za evidentiranje tijeka i kvalitete realizacije proklamirane politike koji
e pokazati u kojoj mjeri usluga, kao rezultat procesa njene realizacije odgovara
postavljenim zahtjevima.

7.2.POSTUPCI KOJI SE ODNOSE NA GRADANE

Zupanija svojim gradanima nudi niz usluga razli¢itog tipa kojima gradani ostvaruju svoja
zakonom odredena prava i kvalitetu Zivljenja temeljem donesenih javnih politika i usvojenih
standarda na regionalnoj razini.

Usluge koje Zupanija nudi gradanima trebale bi biti sukladne njihovim o&ekivanjima, stoga je
njihovo ukljuCivanje u planiranje realizacije tih usluga s aspekta kvalitete i troSkova od
izuzetnog znacCaja za razinu zadovoljstva gradana ponudenim uslugama. S time u vezi
potrebno je:

o Specificirati zahtjeve za uslugu od strane gradana,
o Ocijeniti postavljene zahtjeve na uslugu, te

o Osigurati komunikaciju izmedu gradana i Zupanije u smislu planiranja, realizacije i
samog koristenja ponudene usluge.

PruZajuéi usluge svojim gradanima Zupanija mora osigurati jednaka prava i dostojanstvo svim
gradanima za i pri koriStenju usluga, sto ukljucuje:

o Sigurnu i higijenski ispravnu uslugu koju javne ustanove i druge pravne i privatne
osobe obavljaju za gradane, i nacin njenog koristenja,

o Profesionalan, dostojanstven i uvaZavajuéi odnos zaposlenika Zupanije, javnih
ustanova i drugih pravnih i privatnih osoba prema korisnicima usluga,

o 0Odgovore na zahtjeve korisnika u prikladnom vremenu,
o Odgovarajuéu naknadu za koristenje usluga, gdje to Zupanija moZe osigurati,
o Odgovarajuce vrijeme za koriStenje usluga,

o lzvjeStavanje o provodenju usluge radi jasnoce i konzistentnosti nacina provodenja i
uvida javnosti u taj proces,

o Nacin reagiranja u opasnim i kriznim situacijama,
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o Dostupnost jasnih i preciznih informacija i instrukcija o koriStenju usluga.

Posebnu ulogu u ukljuéivanju gradana u proces oblikovanja usluga koje im kao korisnicima tih
usluga nudi Zupanija imaju savjetodavna tijela Zupanije &iji su ¢lanovi gradani zainteresirani za
pojedina podrucja Zupanijske skrbi. To se prvenstveno odnosi na radna tijela koja osniva
Zupan. Kao "glas gradana" u Zupaniji ta tijela organiziraju razliéite manifestacije (savjetovanja,
izobrazbu, raspravu po zainteresiranim podrucjima, izradu prijedloga za nove usluge ili
unapredenje postojecih) u svrhu ispravnog prepoznavanja prava i potreba gradana.

Reklamacije, Zalbe i prituzbe gradana Zupanija prati na razliite nacine. Zakonom je definiran
postupak obrade Zalbi gradana na rjeSenja u sluCajevima Ciji se prvostupanjski postupak
rjeSava na razini jedinica lokalne samouprave.

Zupanija, nastoji prikupiti misljenja gradana putem s’EaInih i povremenih anketa, interaktivnih
Web stranica i izravnim kontaktima s gradanima. Zupanija, takoder, nastoji zastititi svoje
gradane od ugroza razlicitog intenziteta na nacin da osigura uvjete za:

o Pruzanje ispravne i za upotrebu sigurne usluge putem nadzora nad radom ustanova
koje izravno pruzaju usluge gradanima, javnog i transparentnog nacina poslovanja,

o Planiranje i razvoj postupaka za slucaj nastupanja kriznih situacija (procedura:
Proglasavanje elementarne nepogode PR 7.2-01,

7.2.1.Definiranje zahtjeva na usluge

Usluge Zupanije definirane su zakonskim propisima na razini drzave, Zupanijskim regulatornim
aktima i strateSkim ciljevima, sposobnostima Zupanije za organiziranje i financiranje usluga te
zahtjevima i o¢ekivanjima gradana.

Slika 7.2 prikazuje pojednostavljeni postupak prikupljanja i ocjenjivanja zahtjeva za novim
uslugama ili unapredenje postojeéih. Ovaj postupak ugraden je u sve procese u kojima je
zastupljeno oblikovanje javnih politika, bilo da je to na razini strateSkog (ostvarivanje mjera
Regionalnog operativnog plana) ili operativnog planiranja (godiSnje planiranje javnih potreba
Zupanije i Zupanijskog proracuna). U procedurama tih procesa detaljno je opisan postupak
ukljuCivanja zahtjeva gradana, njihovih interesnih grupa i javnih ustanova, kao i postupak
ocjene i izbora zahtjeva i predloZzenih mjera sukladno zakonskoj i Zupanijskoj regulativi te
sposobnostima Zupanije za njihovo ostvarivanje.
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Elementi oblikovanja usluga obzirom na zainteresirane strane
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Slika 7.2.: Elementi oblikovanja usluga obzirom na zainteresirane strane

7.2.2.Prosudba zahtjeva na usluge Zupanije

Zahtjevi za novim uslugama Zupanije ili njihovim unapredenjem moraju se procijeniti sukladno
utvrdenim postupcima i kriterijima na pojedinim razinama planiranja usluga. Prosudba i
planiranje usluga ne odnosi se samo na prijedloge novih ili unapredenje ve¢ postojecih usluga
definiranih zakonskim aktima i regulatornim aktima Zupanije. Pri tome je potrebno osigurati
potpuno razumijevanje postavljenih zahtjeva bilo koje zainteresirane strane. U tu svrhu
potrebno je osigurati dopunsku komunikaciju s korisnicima. Pri prosudbi zahtjeva potrebno je
provijeriti:

o Kapacitete potrebne za realizaciju i nacin koriStenja usluge,
o Postojanje minimalnog broja korisnika usluga,
o Moguce rizike i akcidentne situacije pri provedbi usluga,

sa svrhom provjere mogucnosti realizacije usluge prije donoSenja odluke o njenoj realizaciji.
Pri tome je, u svrhu procjene, zahtjeve potrebno pretoCiti u mjerljive i provjerljive veliCine i
karakteristike usluge, odnosno procesa njene realizacije.

7.2.3.Komuniciranje s gradanima

Minimalni zahtjevi vezani uz komunikaciju gradana s podru¢nom (regionalnom) samoupravom
definirani su drzavnom zakonskom regulativom i regulatornim aktima Zupanije gime se Zeli
osigurati sudjelovanje javnosti u procesima od izuzetnog znacCaja za regiju, a usuglaseno s
drzavnim razvojnim programima.

o Gradani su ukljuéeni u rad Zupanije na nekoliko razina i u razligitim organizacijskim
oblicima:

o Na politickoj razini kroz izbore za Zupanijsku skupstinu i Zupana,
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o Na strateskoj razini i razini donosenja odluka putem Zupanijske skupstine (kao odraz
politicke strukture Zupanije)

o Na provedbenoj razini kao pojedinoi,vstruéne i druge interesne grupe, javne ustanove,
te kao ¢lanovi savjeta, vije€a i obora Zupanije

o Sudjelovanjem u javnim pgzivima za prijedloge programa i projekata sukladno
donesenim mjerama razvoja Zupanije,

o Prosudbama ponudenih rieSenja od strane Zupanije za vrijeme oblikovanja i razvoja
novih usluga te unapredenja postojecih,

o Upoznavanjem gradana o statusu i nacinu koristenja pojedinih usluga i prava.
To prvenstveno ukljucuje:
o Sudjelovanje gradana u tijelima prilikom donoSenja strateSkih dokumenata,
o Prethodne strucne rasprave i javnu raspravu prilikom donoSenja prostornih planova,
o Javne pozive za prikupljanje javnih potreba,
o Utvrdivanje kriterija za odabir projekata i suradnika Zupanije,
o Savjetodavnu, korektivnu i informativnu ulogu savjeta, vije¢a i odbora gradana i sl.

sto jg detaljno opisano u procedurama relevantnih procesa. Javnost je viSestruko uklju¢ena u
rad Zupanije kao pojedinacni gradani, putem gradskih i opéinskih tijela, struc¢nih i drugih
interesnih udruga, kao korisnici usluga javnih ustanova te putem tijela Zupanije.

Osim obaveznih ukljugivanja gradana u oblikovanje Zivotnog standarda na prostoru Zupanije,
misljenja gradana prikupljaju se i na druge nacine:

o Provodenjem ispitivanja zadovoljstva gradana putem izravnih anketa ili anketa
provedenih od javnih ustanova,

o Osiguranjem vremena Zupana, zamjenika zupana i procelnika za prijem gradana,

o Objavom dokumenata, uputa, preporuka, javnih poziva, jasnih definicija prava i
duznosti gradana te nacina njihova koriStenja putem sluzbenog glasila i medija,

o Osnivanjem predstavnickih tijela gradana radi lakSeg komuniciranja izmedu Zupanije,
gradana i javnih ustanova,

o Unapredenjem komuniciranja s gradanima putem informacijsko-komunikacijskih
tehnologija (Web-portal) koje bitho unapreduju prethodno navedene mjere
(moguénosti provodenja anketa, stalno otvorena mogucénost za postavljanje pitanja,
prijedloga i prituzbi uz moguénost brzog odgovora, objava dokumenata- regulatorni,
instrukcijskih, upozorenja, organiziranje javnih poziva, debatni klubovi i sl.),

a u svrhu unapredenja preglednosti rada zupanijskih tijela od strane gradana, odnosno radi
aktivnijeg sudjelovanja gradana u oblikovanju zajedniCkog Zivotnog standarda na podrucju
Zupanije.

7.3.0blikovanje i razvoj okvira za ostvarivaje usluga iz podrucja skrbi za gradane
Zupanije
Proces oblikovanja i razvoja javnih politika u podruénoj (regionalnoj) samoupravi predstavlja

okvir u kojem se potrebe i ocCekivanja gradana ili zakonski i drugi regulatorni zahtjevi
pretvaraju u karakteristike usluga koje je potrebo pruziti gradanima. Proces obuhvaéa:

Analizu potreba gradana za uslugama Zupanije,
Oblikovanje potrebnih ulaznih vrijednosti za oblikovanje i razvoj usluga,
Oblikovanje izlaznih rezultata (usluge),

Oblikovanje i razvoj usluga ili unapredenje postojeéih usluga,
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Prosudbu, provjeru, vrednovanje i procjenu medurezultata i kona¢nog dizajna usluge.

Pri tome je potrebno obratiti paznju na moguce rizike i negativne ucinke koje pojedine usluge
mogu imati na Siru zajednicu. Slika 7.3 ukazuje na pojedine faze procesa:

Proces oblikovanja i razvoja usluge

Prosudba zahtjeva gradana

Prosudba izlaznih parametara

oblikovanja i
razvoja usluga

Prosudba

Qo A 4 k. Ulazni iza Izlazni parametri za
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Slika 7.3: Proces oblikovanja i razvoja usluge

7.3.1.Planiranje oblikovanja i razvoja usluga

Zupanija svojim gradanima pruza Sirok raspon usluga koje se svojim obimom ili
karakteristikama bitno razlikuju. Zavisno o podrugju skrbi Zupanije o Zivotnom standardu
gradana, razlikuju se i nacini oblikovanja samog razvoja usluga, pa i njihovog koriStenja od
strane gradana. Sukladno tome razlikuju se nacini prethodnih prosudbi, provjera i vrednovanja
usluga. Postupci provjere i vrednovanja dio su rada predstavnickih tijela Zupanije (Skupstine)
dok je prosudba rezultata oblikovanja i razvoja usluge na razini povjerenstava (u tijela su
ukljuéeni Zupanijski savjeti, vije¢a ili odbori kao predstavnici zainteresiranih gradana, te sami
gradani). Detaljnije planiranje oblikovanja i razvoja usluga vidljivo je u procedurama procesa
po pojedinim upravnim odjelima, odnosno razinama upravljanja.

Na strateSkoj razini planiranje oblikovanja i razvoja usluga ogleda se u Regionalnom
operativnom programu, na razini odluc¢ivanja u Programu javnih potreba, usvojenom
Proradunu Zupanije i drugim planovima iskazanim u financijskim pokazateljima i drugim
parametrima sukladno karakteristikama usluga u pojedinim podrucjima skrbi. Na operativnoj
razini planiranje se provodi putem odluka i zakljuéaka o konkretnom nacinu primjene
koriStenja usluge.

Plan oblikovanja mora obuhvatiti faze oblikovanja i razvoja usluge: planiranje faza,
medurezultata i konacnog rezultata procesa, metodologiju rada, prosudbu, provjeru i
vrednovanje elemenata oblikovanja i razvoja usluge te upravljanje promjenama u metodologiji
rada i zahtjeva na usluge.

7.3.2.Ulazne veliCine za oblikovanje i razvoj usluga

Prikupljanje ulaznih veliina za oblikovanje i razvoj usluga Zupanije prikazano je Slikom 7.2
gdje su istaknuti svi sudionici koji utjeCu na ulazne parametre za oblikovanje usluga: potrebe,
7elie i olekivanja gradana, drzavna zakonska regulativa, regulatorni propisi Zupanije te
pripadajuci gradovi i opéine.

Pri definiranju ulaznih veli¢ina potrebno je definirati:
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o Funkcionalne i svojstvene zahtjeve usluga koji su definirani temeljem prikupljenih
potreba gradana i javnih ustanova: djelotvornost i ucinkovitost, kompetencije
zaposlenih (i gradana) za oblikovanje i prosudbu karakteristika usluga, kao i vrijeme u
kojem se provodi obrada zahtjeva, njihova prosudba i dijalog s gradanima,

o Zahtjeve za ljudskim, financijskim i tehnoloSkim sredstvima potrebnim za primjenu i
koristenje usluga,

o Primjenu zakonske i Zupanijske regulative, te

o Koristenje podataka (analiza, anketa, evidencija i sl.) institucija u lancu ostvarivanja
usluge od strane gradana.

Analiza dobrih primjera iz prakse slicnih organizacija takoder je izvor korisnih informacija,
posebno za procjenu rizicnih situacija i negativnih efekata po korisnike usluga.

Nakon definiranja svih potrebnih ulaznih podataka za oblikovanje i razvoj, potrebno je provesti
njihovu prosudbu (na razini upravnog odjela ako nije drugacije propisano). U prosudbi mogu
sudjelovati i predstavnici gradana, Sto je u pojedinim slu¢ajevima i zakonski regulirano.

7.3.3.Izlazne veliéine oblikovanja i razvoja usluga

Definiranje izlaznih veli¢ina oblikovanja i razvoja usluga mora odraziti potrebe i oCekivanja
gradana. Stoga one podlijezu unutarnjoj prosudbi i verifikaciji putem predstavnickih tijela.
Oblikovana usluga, sa svim svojim svojstvenim vrijednostima, tehnologijom i resursima za
provodenje te ciljanim grupama korisnika, predmet je prosudbe i vrednovanja (prihvaéanja)
Skupstine. Okvirni prijedlozi oblikuju se strateSkim dokumentima, a izvedbeni Programima
mijera javnih potreba na godisnjoj razini, temeljem kojih Zupan donosi odluke o konkretnoj
njihovoj primjeni, Sto je vidljivo iz procedura po pojedinim upravnim odjelima.

7.3.4.Prosudba oblikovanja i razvoja usluga

Prosudba oblikovanja i razvoja usluga ima za cilj utvrditi da je oblikovanu uslugu mogucée
implementirati unutar dogovorenih uvjeta, planiranog vremena i troSkova. Mora se provoditi
nakon svake medufaze oblikovanja i razvoja kao i u zavrSnoj fazi (sukladno propisanim
procedurama). Prosudba medufaza usmjerava proces oblikovanja i razvoja u planiranom
smjeru i olakSava zavrSnu procjenu. Zavisno o vrsti i prirodi usluge koja je predmet oblikovanja
i razvoja potrebno je odrediti kontrolne tocke u kojima se provodi prosudba (Slika 7.3).

Minimalno je potrebno provesti prosudbu prikupljenih prijedloga za novim uslugama ili
unapredenje postojeéih, prosudbu ulaznih i izlaznih parametara procesa oblikovanja i razvoja,
znacajki usluga, metodologiju oblikovanja i razvoja te konacni prijedlog usluge. Sve prosudbe
moraju biti dokumentirane i ovjerene od voditelja prosudbenih tijela.

Prosudbeno tijelo sastoji se od predstavnika svih zainteresiranih strana. UkljuCuje osobu
odgovornu za oblikovanje usluge, za posStivanje zakonske regulative vezane uz implementaciju
usluge, osobu koja ¢e biti odgovorna za implementaciju usluge (na razini Zupanije i na razini
odgovarajuée javne ustanove) i predstavnike gradana. Prosudbeno tijelo jasno razraduje
metodologiju, predmet i kriterije prosudbe, te prilikom prosudbe popunjava kontrolni list.
Kriteriji za prihvaéanje-odobravanje usluge ukljucuju:

o Prosudbu sadrZaja usluga od jednog ili viSe eksperata koji nisu sudjelovali u procesu
oblikovanja i razvoja usluge,

o Prosudbu koristene tehnologije, i

o Prosudbu pokuSaja implementacije u slicnoj okolini u koju ¢e wusluga biti
implementirana (ogledne primjene).

Svaka prosudba mora biti dokumentirana.
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7.3.5.Provjera oblikovanja i razvoja usluga

Provjera predstavlja postupak procjene podudarnosti prijedloga usluge s definiranim ulaznim
postavkama u proces oblikovanja i razvoja usluga. Zavisno o sloZenosti usluge, odnosno
projekta kojim se ostvaruje, provjera se moze obaviti u razli¢itim fazama oblikovanja i razvoja,
odnosno u istoj fazi radi dodatnog uskladivanja.

Misljenje o podudarnosti sadrzaja i svojstava oblikovane usluge s definiranim ulaznim
parametrima (Slika 7.3) daje vanjski ili unutarnji stru¢njak koji nije sudjelovao u obllkovanju i
razvoju usluge. Nakon uskladivanja konaéna provjera usluge povjerava se Zupanu. Zupan
moze potvrditi oblikovanje i okvire realizacije usluge, ne prihvatiti ih ili uputiti na doradu.
Uskladeni prijedlog usluge upucuje se Skupstini.

Svaka prosudba mora biti dokumentirana.

7.3.6.Vrednovanje oblikovanja i razvoja usluga

Vrednovanje je postupak kojim se Zeli osigurati da oblikovana usluga i okviri za njeno
provodenje doista odgovaraju zahtjevima postavljenim od gradana. Provodi se pri kraju
procesa oblikovanja i razvoja putem javnih rasprava, rasprava u tijelima u koja su ukljuceni
gradani (npr. Zupanijski savjeti, vije€a i odbori) i rasprave na Skupstini koja konaéno odobrava
uslugu i nacin njezina koristenja.

7.3.7.Nadzor promjena u oblikovanju i razvoju usluga

Nadzor nad konfiguracijom usluge i izmjenama metodologije procesa oblikovanja i razvoja
usluga osigurava reviziju i azuriranje sukladno stec¢enim iskustvima za vrijeme implementacije
(pokusno izvodenje, pilot projekti i sl). Takoder je potrebno pratiti prijedloge i zahtjeve gradana
za izmjenama, tijekom javnih i stru¢nih rasprava o uslugama.

Promjene u oblikovanju i razvoju usluge provode se sukladno koracima postupka oblikovanja i
razvoja pojedinih usluga. Promjene moraju biti dokumentirane.
7.4.NABAVA

Proces nabave u Zupaniji obavlja se sukladno Zakonu o javnoj nabavi.

7.4.1.Proces nabave

Godisnji plan nabave priprema procelnik Upravnog odjela za proracun i javnu nabavu
(temeljem potreba upravnih odjela koje su dali njihovi progelnici) a odobrava ga Zupanijska
skupStina u okviru proraéuna Zupanije. Temeljem ovog plana raspisuje se poziv na
nadmetanje ili se primjenjuje drugi nacin objave potrebe za nabavom.

Glavni predmeti nabave Zupanije su:
o Uredski materijal,
o Informacijsko-komunikacijska oprema,

o Programska podrska za oblikovanje i izradu pojedinih usluga Zupanije, upravljanje
dokumentima, komunikaciju s gradanima i sl.,

o Opskrbu hranom (catering),
o Usluge odrzavanja radnog prostora i opreme,
o Proizvodi i usluge za provodenje javnih politika.
Postoji godisnji plan nabave koji se po potrebi uskladuje s moguénostima. Plan sadrzi:
o Predmete nabave,
o Rokove narudivanja, te

o KoliCinske i vrijednosne iskaze potreba za nabavom.
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Sukladno godiSnjem iznosu usluge, materijala ili opreme, predmeti se nabavljaju sukladno
odredbama Zakona o javnoj nabavi. Postupak nabave, zajedno s pripadajuéom
dokumentacijom i odgovornostima, opisan je u proceduri javna nabava - PR 7.4-01. Prilikom
narucivanja roba i usluga vodi se racuna o:

o Zakonskim okvirima nabave,

o Tehnickim i administrativnim moguénostima dobavljac¢a,
o Ekonomskim pokazateljima dobavljaca,

o Razini uspostave sustava kvalitete kod dobavljaca i

o HKvaliteti dosadasnje suradnje.

Zupanija vodi pregled dobavljaca s temeljnim podacima za komunikaciju s njima te pregled
pokazatelja njihovih sposobnosti opskrbljivanja potrebnim materijalima, opremom i uslugama.
Vodi se evidencija o temeljnim pokazateljima opskrbe:

Kvaliteti isporucene robe ili usluge (prema specifikaciji u upitu za nabavu ili tenderu),
Rokovima isporuke,
Cijeni i nacinu pla¢anja, i sl.

7.4.2.Narudzba

Prilikom narucivanja, narudzba, bilo u obliku upita ili javnhog poziva, mora jednoznacno
opisivati minimalne uvjete robe ili usluga koje nabavlja Zupanija. Priprema ju procéelnik
upravnog odjela za specificne potrebe obavljanja djelatnosti odjela. Procelnik upravnog odjela
priprema narudzbu za opée potrebe (uredski materijal, usluge odrzavanja prostora i sl.). Sve
narudzbe ovjeravaju procelnici, a njihovu uskladenost s godiSnjim planom i moguénosti
financiranja potvrduje procelnik Upravnog odjela za proracun i javnu nabavu.

NarudZba mora sadrzZavati potpuni opis robe ili usluge koja se narucuje, a kod sloZenijih roba
ili usluga (npr. gradevinski radovi ili neki drugi investicijski radovi) mora sadrzavati i zahtjeve o
nacinu izrade roba, odnosno davanja usluge te nacin nadzora.

7.4.3.Provjera isporucene robe ili usluge

Provjera isporucene robe ili usluge obavlja se obzirom na karakteristike robe ili usluge, a
sukladno specifikaciji karakteristika roba ili usluga iz narudzbe. O zaprimanju robe/usluge vodi
se zapis u kojem se konstatira kolicina i kvaliteta zaprimljene robe te nesukladnost koja je pri
tome nastala. U slucaju neuskladenosti pristigle robe ili obavljene usluge, isporuka se
reklamira dobavljacu. Postupak reklamacije se obavlja sukladno nacinu provodenja narudzbe,
a obavlja ga osoba zaduzena za nabavu.

Vet u narudzbi potrebno je specificirati zahtjev za prateéom dokumentacijom (karakteristike
upute, nacin rukovanja, garancije, opasnosti pri upotrebi i sl.) sto je takoder potrebno provjeriti
kod isporucene robe ili usluge.

7.5.REALIZACIJA PROGRAMA, PLANOVA, MJERA | AKTIVNOSTI TEMELJEM KOJIH
GRADANI OSTVARUJU SVOJA PRAVA

Konkretnevusluge koje Kkoriste gradani rezultat su donesenih programa, planova, mjera i
aktivnosti Zupanije, kao posljedica provodenja javnih politika. Njima su postavljeni standardi
usluga koje javne ustanove te druge pravne i fizicke osobe izravno pruzaju gradanima.

7.5.1.Nadzor nad provodenjem usluga

DonoSenjem programa i mjera Zupanijska skupstina razmatra i odobrava provodenje usluga.
Programi i mjere te odnosni zakljuCci predstavljaju specifikacije usluga u kolic¢ini, kvaliteti
(opisu usluga) i rokovima za provodenje, a Proracunom Zupanije osiguravaju se sredstva za
njihovo izvrSavanje. Prema potrebi, a najmanje jedanput godiSnje razmatra se potreba dopuna
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i izmjena mjera i programa, odnosno proracuna. Ako je potrebno, Zupan razraduje donesene
mjere i programe i putem odluka konkretizira provodenje zakljuCaka SkupsStine. Glavni
postupci kojima Zupanija realizira usluge na koriStenje gradanima su:

o Provodenje Programa javnih potreba temeljem decentraliziranog financiranja u
podrucju zdravstva i socijalne skrbi i u podrucju osnovnog i srednjeg Skolstva,

o Provodenje Programa mjera za unapredenje stanja u prostoru Bjelovarsko-bilogorske
Zupanije, mjera u podrucju poljoprivrede, Sumarstva, slatkovodnog ribarstva i lovstva,
poticanja poduzetniStva, gradenja i komunalne infrastrukture,

o lzrada dokumenata prostornog uredenja,

o lzrada izvjeS¢a o stanju okolisa,

o lzrada, prihvaéanje i donoSenje sluzbenih akata Zupanije

o Javljanje na medunarodne natjeCaje

o Procjena i plan ugrozenosti stanovnistva, materijalnih i kulturnih dobara.

Vodenje podataka o zaposlenicima Zupanije opisano je procedurom Zapo$ljavanje, prijava i
odjava zaposlenika Zupanije.

Zupanija, takoder, nastoji zastiti svoje gradane od ugroza razli¢itog intenziteta na nacin da
planira i razvija postupke za slu¢aj nastupanja kriznih situacija:

o lzrada i donoSenje plana intervencija u zastiti okoliSa Bjelovarsko-bilogorska Zupanije,
o Proglasavanje elementarne nepogode.

Navedeni postupci opisani su procedurama. Uz pregled aktivnosti i nacina njihova izvodenja,
procedure opisuju resurse i odgovornosti za obavljanje aktivnosti kao i informacijske, a po
potrebi, i materijalne tokove potrebne za obavljanje opisanih aktivnosti.

Provodenje Programa javnih potreba temeljem decentraliziranog financiranja
u podrucju zdravstva

Postupak je opisan procedurom PR 7.5-07. Svrha procedure je definirati i dokumentirati
procese i odgovornosti za provodenje djelatnosti iz podrucja zdravstva u cilju podizanja
standarda Zivljenja gradana Zupanije. Procedura se primjenjuje u Upravnom odjelu za
zdravstvo, socijalnu zastitu i umirovljenike i tijelima nadleznim za donoSenje programa javnih
potreba.

Provodenje Programa javnih potreba temeljem decentraliziranog financiranja u podrucju
socijalne skrbi

Postupak je opisan procedurom PR 7.5-08. Svrha procedure je definirati i dokumentirati
procese i odgovornosti za provodenje djelatnosti iz podrucja socijalne skrbi a u cilju podizanja
standarda Zivljenja gradana Zupanije. Procedura se primjenjuje u Upravnom odjelu za
zdravstvo, socijalnu zastitu i umirovljenike i tijelima nadleznim za donoSenje programa javnih
potreba.

Provodenje Programa javnih potreba temeljem decentraliziranog financiranja u Skolstvu

Postupak je opisan procedurom PR 7.5-07. Svrha procedure je definirati i dokumentirati
procese i odgovornosti za provodenje djelatnosti iz podrucja Skolstva a u cilju podizanja
standarda Zivljenja gradana Zupanije. Procedura se primjenjuje u Upravnom odjelu za
obrazovanje, kulturu i udruge i tijelima nadleznim za donoSenje programa javnih potreba.

SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM zdanje: 5 Datum: 15.09.2026. Str: 43




PRIRUCNIK SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM

7.5.2.Validacija radnih procesa

Kako je veé ranije u ovom dokumentu definirano, procese koje provodi Zupanija predstavljaju
procesi:

o Oblikovanja javnih politika iz djelokruga rada Zupanije,
o Osiguranja okvira u kojima je politike nuzno provoditi i

o Nadzora nad provodenjem proklamiranih politika (stavljanjem usluga definiranih javnih
politika na koriStenje gradanima).

Iz procedura kojima su opisani procesi vidljivo je da je sve njihove faze moguce definirati,
pratiti i nadzirati.

U vrlo rijetkim sluajevima Zupanija izravno daje uslugu svojim gradanima (npr.
drugostupanjski postupci na Zalbe gradana, dodjela studentskih kredita i sl.). U veini
sluéajeva, temeljem proklamiranih javnih politika, Zupanija definira obim, kvalitetu, rokove i
svojstva usluga koje gradanima pruzaju javne ustanove, institucije i druge pravne i privatne
osobe. Nacin koriStenja i rezultati tih usluga od strane gradana, temeljeno je na zakonskim i
drugim regulatornim aktima kao Sto je to ovim Priru¢nikom i pripadajuéim procedurama
opisano.

Specijalni procesi mogu se javiti kada Zupanija provodi, temeljem donesenih programa,
planova i mjera istrazivanja, Ciji se rezultati sve do obavljanja istrazivanja ne mogu predvidjeti
s punom sigurnoSéu i uglavnom su vezani uz ekoloSka ispitivanja i koriStenja prirodnih
resursa. U tim sluéajevima, iako istraZivanja ne obavljaju zaposlenici Zupanije, izvodaci moraju
detaljno definirati:

o Ocijeniti i odobriti metodu rada za postizanje definiranih ciljeva,
o Definirati i osigurati potrebnu opremu i infrastrukturu,

o Osigurati kompetentno osoblje s potrebnim znanjem, vjeStinama, kvalifikacijama i
iskustvom,

o Dokumentirati cijeli postupak radi osiguranja povratnih informacija o postignutim
rezultatima,

te primijeniti postupak opisan procedurom javna nabava - PR 7.4-01.
7.5.3.Prepoznavanje i sljedivost

Prepoznavanje i sljedivost usluga iz podruéja skrbi koje pruZza Zupanija znaéajno je zbog
posrednog pruZanja usluga gradanima. Kako veéinu usluga gradanima izravno daju javne
ustanove, institucije i druge pravne i privatne osobe, posebnu je paznju potrebno posvetiti
pracenju realizacije usluga definiranih Zupanijskim programima, planovima i mjerama radi
diskontinuiteta izmedu konceptualnog definiranja usluga za gradane i njihove konkretne
primjene. U tu svrhu potrebno je osigurati:

o Prepoznavanje statusa usluge i nadzora njenog razvoja i realizacije u lancu strateskih
mjera, program, plan, odluka - usluga - koriStenje usluge),

o Postivanja zakonskih i statutarnih odredbi,
o Analize utjecaja usluge na socijalne i ekonomske efekte, te
o Analize reklamacija, zalbi i prigovora pravnih i fizickih osoba.

Zupanija je organizirala prepoznavanje i sljedivost svojih usluga na naéin da postoje zapisi o
statusu usluge u svim fazama njenog oblikovanja i realizacije putem zapisa o predlaganju,
verifikaciji i validaciji te odobravanju usluge kroz postupke oblikovanja programa strateskog
razvoja, programa mjera i javnih potreba te Zupanijskim proracunom. Ista prepoznatljivost se
osigurava odlukama za provodenje Zupanijskih mjera i programa, pracenjem korisStenja usluga
od strane gradana i transparentnim pravilima financiranja usluga.
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Akti koji prate pojedinu uslugu na putu od iskazane potrebe za uslugu pa sve do njene
realizacije u samom koriStenju od strane gradana sadrze:

o Klasu i urudzbeni broj,

o Podrudja skrbi na koje se odnosi akt,

o Opis usluge,

o Tocnu definiciju korisnika usluge i opsega usluge,

o Naziv upravnog tijela nadleznog za njeno oblikovanje ili provodenje,

o Poziv na zakljuCke i odluke Skupstine koje se odnose na svaku pojedinu uslugu,

o Poziv na zakonsku regulativu koja daje okvir za oblikovanje, realizaciju i samo
koristenje usluge.

Svi zapisi koji prate procese oblikovanja, realizacije i koriStenja usluga opisani su u
procedurama koje opisuju odgovarajuée postupke.

Nadzor i praéenje koriStenja usluga prati se prikupljanjem podataka javnih ustanova koje
pruZaju usluge gradanima u ime Zupanije, izravno od korisnika usluga, te anketiranjem
(izravno ili putem javnih ustanova) kojim se prikupljaju i podaci o zadovoljstvu gradana
pruzenim uslugama Javne ustanove od kojih se prikupljaju podaC| Su javne ustanove u
nadleznosti Zupanije i ostale javne i druge ustanove na podrugju Zupanije (npr. Gospodarska
komora, Drzavni zavod za statistiku RH i druge ustanove).

7.5.4.VlasniStvo gradana

Zupanija provodi svoje poslovanje i skrb za gradane ne devastirajuéi njihovo privatno
vlasnistvo, javna dobra i ustanove, pruzajuéi sigurne i higijenski ispravne usluge s
odgovarajuéom razinom socijalne osjetljivosti, Cuvajuéi temeljna prava i dostojanstvo gradana.

Vlasnistvo gradana predstavlja:

o Privatno vlasnistvo gradana kao Sto je zemljiSte, gradevine, umjetnicka djela, autorska
djela i infrastruktura,

o Vlastiti dokumenti koji se podastiru radi ostvarivanja prava na usluge kao Sto je
samofinancirana medicinska dokumentacija, dokazi o vlasnistvu, statusu gradana kao
trazitelja prava na uslugu, intelektualno vlasnistvo i drugo.

Vlasnistvom gradana smatra se i kolektivno vlasnistvo nad:
o Javnim dobrima kao Sto je zemlja, Sume, vode, zrak, komunalna infrastruktura i sli¢no,
o Javnim ustanovama i fondovi u nadleznosti Zupanije, te

o Ostalim Zivotnim vrijednostima vaznim za razinu Zivotnog standarda gradana koje je
moguce zastiti regionalnom regulativom u smislu osiguranja dostojanstva gradana
(npr. reguliranje minimalnih uvjeta rada, zastite na radu, profesionalnih bolesti, ili
standarda koriStenja prostora i slicno).

Sa svim dobrima, ustanovama i drugim sredstvima i vrijednostima u nadleZnosti Zupanije,
Zupanija mora postupati kao dobar gospodar cuvajuci njihovu svrsishodnost, brinu¢i o njima
kao o zajedniékom dobru svih gradana Zupanije, sukladno drZavnoj i regionalnoj zakonskoj i
drugoj regulativi. Razvoj regionalne regulative mora iéi u smjeru unapredenja preventivnog
djelovanja radi unapredenja funkcionalnosti tih dobara.

Koristenje vlasnisStva gradana u ostvarivanju usluga Zupanije mora biti ostvareno na nacin da
se ona ne ostecuju, a u slucaju oStecenja da se vrate u prvobitno stanje uz obeStecenje
gradana, odnosno sukladno ugovorenim uvjetima.
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Jedan od oblika suradnje privatnog vlasnistva i Zupanije na ostvarenju usluga za gradane je
definiranje javno-privatnog partnerstva kao posebnog oblika vlasniStva nad javnim dobrima,
ustanovama i sl. u vlasniStvu Zupanije ili pravne ili fizicke osobe.

Stalnim nadzorom nad kvalitetom pruzenih usluga i nacinom njihova korisStenja Zupanija mora
pratiti opseg i kvalitetu usluge, ispravnost pruzanja usluge i broj korisnika usluge radi
ustanovljavanja pravca razvoja kvalitete usluga i moguénosti nastupanja eventualnih
nesukladnosti, a sve u svrhu pravovremene reakcije na pojavu mogucih problema.

7.5.4.0¢uvanje karakteristika usluga

Zupanija vodi brigu o oduvanju karakteristika usluga koje pruZa svojim gradanima cuvajuéi ih
od neplaniranih i nekontroliranih promjena, odnosno pojave odstupanja od propisanih
standarda usluga na drzavnoj i regionalnoj razini, a s ciljem pruzanja sigurnih i zdravstveno
ispravnih usluga. U tu svrhu Zupanija, uspostavom sustava upravljanja kvalitetom, osigurava
nadzor nad oblikovanjem, realizacijom i koriStenjem usluga sukladno propisanim procedurama
postupanja i ovim Priru¢nikom.

Provodeéi planirane programe i mjere, Zupanija mora postupati na naéin da Stiti privatno i
kolektivno vlasniStvo gradana - javna dobra, posebno kada se to odnosi na zemlju, Sume,
prostore posebne namjene, kvalitetu zraka, vode, objekte zdravstvene zastite, socijalne skrbi i
obrazovanja, kulture, znanosti, prometnu i drugu infrastrukturu. Svaka intervencija nad ovim
dobrima ne smije osStetiti prava gradana i mora biti sukladna nacionalnoj i regionalnoj
regulativi.

U slu¢ajevima kada dode do povrede prava gradana u smislu koriStenja prava na usluge ili
osteéenja njihova privatnog dobra, ili pak javnog dobra odgovorna tijela Zupanije moraju
pazljivo razmotriti problem i postupiti prema vazeéim normativnim aktima i s prikladnom
mjerom socijalne osjetljivosti. Nakana Zupanijskih tijela mora biti usmjerena prema
pravednom rjeSavanju nastalih problema i obesStecivanju gradana. RjeSavanje takvih slucajeva
izvor je prijedloga za unapredenje postoje¢ih nacina postupanja i unapredenja usluga na
zadovoljstvo gradana.

U spreéavanju devastacije javnih dobara i povreda prava gradana, Zupanija aktivno suraduje s
interesnim skupinama gradana (udruge za zaStitu prava gradana, okoliSa i sl.) koje
upozoravaju na moguée nepravilnosti i potrebu za preventivnim postupanjem u svrhu
izbjegavanja nesukladnosti i kriticnih situacija.

U sluCaju kada se uoci nesukladnost u postupanju ili veé nastala nesukladnost, pokreéu se
propisani postupci za otklanjanje nesukladnosti.

7.6.Upravljanje i nadzor mjerne opreme

Zupanija nema mjerne opreme, veé su za vjerodostojnost podataka o obavljenim uslugama i
opremi putem koje se usluga obavlja, odgovorne javne i privatne institucije koje obavljaju
usluge u ime Zupanije (npr. Zavod za javno zdravstvo, Skole i sl.). U sluéaju kada privatne
institucije obavljaju uslugu za racun Zupanije, umjeravanje mjerne opreme i ispravnost
opreme za obavljanje usluga dio su ugovornih obveza.

Ako je potrebno, Zupanija u tim institucijama provodi ocjenu treée strane kako bi dobila
dokaze o ispravnosti koriStene opreme i opreme za umjeravanje. Uklju¢ene institucije duzne
su izvjeStavati upravna tijela o statusu mjerne opreme.
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7.7.REFERENTNI AKTI

a. Norma HRN EN ISO 9001:2015 - Sustavi upravljanja kvalitetom - Zahtjevi,

b. Zakon o lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi

c. Zakon o obrani

d. Zakon o javnoj nabavi

e. Statut Bjelovarsko-bilogorske zZupanije

f.  Zakon o proracunu

g. Procedure i radne upute koje se koriste u radu Bjelovarsko-bilogorske zupanije
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8. MJERENJE, ANALIZIRANJE | POBOLJSAVANJE

8.1.0PCENITO

Zupanija je definirala prikladne alate, metode i indikatore za praéenje, analizu i, gdje je to
mogucée, mjerenje znacajki procesa sustava upravljanja kvalitetom u svrhu poboljSavanja
poslovnog sustava Zupanije i odnosa s okolinom u kojoj djeluje. Uspostavljeni naéin pracenja i
mjerenja omoguduje Zupaniji da na prikladan naéin ocjenjuje definirane javne politike, naéin
ostvarivanja usluga definiranih politikama u svrhu ostvarivanja potreba i o¢ekivanja svojih
gradana, te svrsishodnost i sveobuhvatnost sustava upravljanja kvalitetom.

Temelj za uspostavu postupaka za provodenje pracenja, mjerenja i analize kvalitete
poslovanja su postavljeni poslovni ciljevi i mjere za njihovo provodenje, zakonske obaveze i
planovi u kojima su ciljevi, mjere i obaveze definirani.

8.2.PRACENJE | MJERENJE

8.2.1.Zadovoljstvo gradana

Zupanija, kroz poslovni sustav, prati i procjenjuje u kojoj su mjeri gradani zadovoljni uslugama
koje je definirala javnim politikama. Metode koje koristi prikladne su za ispitivanje zadovoljstva
gradana uslugama ali i prioritetima javnih politika pojedinih podrucja skrbi od interesa za
Zupaniju. Stoga su pokazatelji razine kvalitete iskazani razlicito.

Metode prikupljanja i obrade informacija ukljucuju indikatore unapredivanja kvalitete usluga i
smjera njihovog razvoja. U tu svrhu, sukladno posebnostima pojedinih usluga i njihovih
Korisnika, prilagodene su i metode prikupljanja podataka i njihove analize:

o lzravne i neizravne ankete,

o Komparativna analiza (u odnosu na planirane vrijednosti, ostale zupanije ili zahtjeve
medunarodnih institucija s kojima Zupanija suraduje ili je njihov ¢lan),

o Ocjene "tree strane",

o Javne rasprave - za cjelokupno stanovnistvo i ciljane-zainteresirane grupe,
o Zalbe gradana i

o Drugo.

Zalbe gradana jedan su od vaZnijih izvora informacija o zadovoljstvu gradana. Njima oni
ocjenjuju koristi od proklamiranih javnih politika, mjera i programa koji pak, posredno,
rezultiraju uslugama koje gradanima pruzaju javne i fizicke osobe. To su informacije koje na
izravan nacin govore o krSenju zagarantiranih prava gradana ili o njihovim ocekivanjima.
Postupak obrade Zalbi gradana definiran je Zakonom.

Zavisno o podrucju ispitivanja i primijenjenoj metodi, ¢elnik upravnog tijela za Ciju se uslugu
provodi ispitivanje izraduje plan ispitivanja. Taj plan sadrzi:

o Svrhu ispitivanja,

o Predmet ispitivanja,

o Ciljanu skupinu ispitanika,

o Podatke koji se zele prikupiti i zasto, ukljucujuci klasterizaciju skupine ispitanika,
o Rok obavljanja ispitivanja,

o Okvirnu metodologijju ispitivanja.
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Zahtjevnije ispitivanje moze se povjeriti vanjskoj specijaliziranoj agenciji. Celnik upravnog tijela
nadzire tijek ispitivanja. Zajedno s voditeljem tima za kvalitetu zaduZen je za konacnu ocjenu
zadovoljstva gradana temeljem analize rezultata dobivenih iz provedenog ispitivanja.

Isti postupak primijenjuje se i kada organizaciju ispitivanja zadovoljstva gradana ili njihovih
potreba i oceklvanJa provode javne ustanove ili neke druge institucije i tijela na podrucju
Zupanije. Pri tome Zupanija moZe izravno Koristiti obradene podatke istraZivanja (uz dozvolu
vlasnika podataka), biti suradnik u istrazivanju i sl.

Sve metode ne primjenjuju se jednako Cesto zbog slozenosti prikupljanja podataka, zakonskih
rokova za obavljanje pojedinih aktivnosti ili interventnih prioriteta. Temeljem prikupljenih
podataka obavlja se analiza zadovoljstva gradana uslugama Zupanije. Cjelovita ocjena
zadovoljstva gradana obavlja se najmanje jednom godiSnje ili viSe puta o ¢emu konacnu
odluku donosi Zupan.

8.2.2.Interna ocjena sustava upravljanja kvalitetom

Kroz proces internog ocjenjivanja sustava upravljanja kvalitetom pribavljaju se informacije o
razini njegove svrsishodnosti i uskladenosti sa zahtjevima norme. Zupanija donosi godisnji
plan internih ocjena sukladno proceduri. Ovom procedurom se propisuje postupak planiranja,
provedbe i dokumentiranja interne ocjene sustava upravljanja kvalitetom i osposobljavanje
auditora, s ciljem utvrdivanja da li je sustav upravljanja kvalitetom:

o Sukladan s planiranim odredbama, sa zahtjevima norme EN ISO 9001:2015 i ostalim
postavljenim zahtjevima,

o Djelotvorno primjenjivan i odrzavan.

Nalazi iz provedene irjterne ocjene bitna su podloga za donoSenje ocjene sustava upravljanja
kvalitetom od strane Zupana.

8.2.3.Pracenje i mjerenje procesa

Da bi osigurala nadzor nad izvodenjem postupaka, Zupanija je razvila alate i tehnike njihovog
praéenja:

o Ocjenu sustava upravljanja kvalitetom od strane Zupana,
o Interne ocjene sustava upravljanja kvalitetom,

o chene rada treCih strana (javnih i privatnih osoba koje obavljaju usluge za racun
Zupanije),

o Transparentnim nacinom rada ukljuujuéi i planiranje i izvrSavanje proracunskih
vrijednosti,

o Povremenim provedbenim analizama s ostalim domaéim i vanjskim regionalnim
samoupravama.

ToCka se odnosi na procese prepoznavanja i oblikovanja zelja i potreba gradana u programe,
mjere i planove, kao rezultate proklamiranih javnih politika, i procese nadziranja njihova
provodenja prema gradanstvu. Prva grupa procesa opisana je prikladnim procedurama i
odnosi se na procese u nadleZnosti zaposlenika Zupanije. Druga grupa procesa odnosi se ha
ustanove, institucije i druge pravne i fizicke osobe koje realiziraju usluge ili proizvode za
gradane. Ustanove su duZne izvjeStavati Zupaniju o naéinu provodenja usluga te poStivanju
zakonske i Zupanijske pravne regulative (prema postupcima opisanim u procedurama).

Zupanija sudjeluje u upravljaju takvim institucijama putem svog uéedéa u njihovim upravnim
tijelima ili, u slucaju privatnih institucija putem ugovora. Upravno vijeCe najmanje jednom
godiSnje u tim ustanovama razmatra slucajeve koje nisu bili sukladni propisanim uvjetima, kao
i statusa opreme potrebne za obavljanje usluga za gradane. Kada privatne institucije obavljaju
uslugu u ime Zupanije, ispravnost opreme za obavljanje usluga dio su ugovornih obaveza.
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Ako je potrebno, Zupanija u tim institucijama provodi ocjenu treée strane kako bi dobila
dokaze o ispravnom koriStenju opreme i nacina obavljanja usluga. O nadzoru nad
provodenjem usluga i rada opreme za pruzanje usluga gradanima vode se zapisi.

Metode koje se koriste za prikupljanje podataka i mjerenje sukladnosti usluga i procesa
razliCite su prirode. Stoga su pokazatelji razine kvalitete iskazani razliCito. Tamo gdje je
mjerenje mogucée iskazani su u koliGinskim (npr. broj korisnika obuhvaéenih uslugama),
financijskim (npr. utroSena sredstva za primjenu usluge ili podizanje standarda usluge),
pokazateljima ili rangom (npr. ostvarivanje nekog prava). U drugim sluCajevima izrazeni su
opisno (npr. razina usluge).

Sve aktivnosti nadzora i mjerenja procesa ili pojedinih dijelova procesa detaljnije su opisane u
pripadajué¢im procedurama sustava kvalitete.

8.2.4.Pracenje i mjerenje rezultata

Programi, mjere, planovi, odluke, zakljucci i drugi akti koje donosi Zupanija rezultati su procesa
koje provode zaposlenici Zupanije. Ovi su procesi opisani procedurama koje sadrZe sadrzaj,
nacin oblikovanja, izrade i donoSenja navedenih akata, ¢ime su specificirane usluge i proizvodi
za gradane koji iz njih proizlaze. Praéenje tih procesa usmjereno je na ispunjavanje uvjeta iz
pripadajuéin procedura. Sukladno procedurama u izradu i dono$enje ovih akata ukljucéena je
strucna i ostala zainteresirana javnost. Procesi realizacije proklamiranih usluga i proizvoda
uglavnom se obavljaju izvan djelokruga rada Zupanije. To¢nije receno, u djelokrug rada
Zupanije pripada nadzor javnih ustanova i institucija te pravnih i privatnih osoba koje pruzaju
usluge gradanima.

Praéenje i mjerenje usluga Zupanije provodi se radi dokazivanja sukladnosti ostvarenih
karakteristika usluga sa specificnim potrebama, zahtjevima i o¢ekivanjima korisnika.

Ustanove su duZne izvjeStavati Zupaniju o provedenim uslugama. Najmanje jednom godidnje
ustanove dostavljaju pregled obavljenih usluga i statusa opreme potrebne za obavljanje
usluga za gradane.

Dragocjeni podaci o uslugama dobivaju se iz zalbi, primjedbi i prijedloga gradana.

Metode primijenjene za praéenje i mjerenje radova, proizvoda i usluga opisane su
pripadajuéom procedurom sustava kvalitete, tj. procedurama koje su vezane za realizaciju
usluga u svim podrucjima skrbi za gradane Bjelovarsko-bilogorske zZupanije.

8.3. UPRAVLJANJE NESUKLADNOSTIMA

Zupanija je definirala i provodi postupke vezane uz nesukladnosti. lzvori podataka o
nesukladnostima su Zalbe, primjedbe i grituibe gradana, statuti i ostali regulatorni akti kojima
su standardi usluga definirani od same Zupanije.

Zupanija je u svrhu upravljanja nesukladnostima, preventivnog rada na njihovom spre¢avanju i
provodenju popravnih aktivnosti, definirala postupak kojime osigurava:

o Prikladan postupak za otkrivanje nesukladnosti,
o Alate za prepoznavanje nesukladnosti,
o Nadzor za spre¢avanje nenamjerne upotrebe nesukladnih rezultata i

o Prikladne aktivnosti za izbjegavanje pojavljivanja nesukladnosti i njihovog ponovnog
pojavljivanja.

Pri tome Zupanija mora nadzirati procese:

o Prepoznavanja i oblikovanja Zelja i potreba gradana u programe, mjere i planove kao
rezultate proklamiranih javnih politika, i

o Transformacije Zelja i potreba gradana u konkretne usluge za gradane unutar okvira
zadanih donesenim programima, mjerama i planovima.
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Postupak je opisan procedurom Upravljanje nesukladnostima PR 8.3-01.

8.4.ANALIZA PODATAKA

Vodstvo Zupanije prepoznalo je podatke koje je potrebno prikupljati da bi se ocijenile znadajke
sustava upravljanja kvalitetom, definiranih procesa, rezultata tih procesa (ciljeva, strategija,
programa, mjera i planova) kao i konaénih usluga i dobara koje koriste gradani. Kako Zupanija
ima efikasan sustav za upravljanje dokumentima, veéinu potrebnih informacija moguce je
pohraniti i obraditi elektronickim putem. Ovo ukljucuje:

o Ocjenu sustava kvalitete od strane Zupana,
o Informacije pristigle od gradana i administrativhog osoblja,
o Ocjenu svojstava i zahtjeva na pojedino dobro ili uslugu,

o Podatke o oblikovanju okvira za provodenje krajnjih usluga i samom provodenju
usluga,

o Ocjenu dobavljaca-partnera,

o Prikupljanje informacija o zadovoljstvu gradana i ostalih zainteresiranih subjekata
postavljenim politikama iz podrucja rada Zupanije kao i kvalitetom usluga proizaslih iz
javnih politika,

o Rezultate unutarnjih i vanjskih ocjena sustava upravljanja kvalitetom,

o Identifikaciju dobara i usluga koje Zupanija posredstvom javnih ustanova i drugih
pravnih i privatnih osoba nudi gradanima,

o Podatvke o provedenom nadzoru i mjerenjima kroz Citav Zivotni ciklus dobra ili usluge
koje Zupanija posredstvom javnih ustanova i drugih pravnih i privatnih osoba nudi
gradanima,

o Provjeru i vrednovanje metoda koje se koriste pri nadzoru i mjerenju i
o Informacije o nesukladnostima i njihovom razrjeSavanju.

Metode i tehnike prikupljanja podataka i njihove analize moraju biti prikladne svrsi koja se
njima Zeli posti¢i. Prvenstveno se to odnosi na provjeru da li proces postize deklarirane ciljeve.
Analiza podataka o zadovoljstvu gradana uslugama koje im osigurava Zupanija je proces
osjetljiv na vanjske uvjete (drzavno zakonodavstvo, politicka struktura i sl.). Ujedno, gradani
deklarirane javne politike Zupanije ocijenjuju preko kvalitete usluga koje koriste, a pruzaju im
ih javne ustanove i druge pravne i fizicke osobe.

Gdje god je to moguce, pri analizi podataka koriste se numericke i graficke metode kao:
o Konceptualni dijagrami procesa,
o Histogrami,
o HKorelacijske karte,
o Pareto dijagrami,
o Dijagrami uzrocno-posljedi¢nih veza,
o Metode ocjene i procjene mogucih nesukladnosti, i
o Drugo.

Analize koje se provode imaju prvenstveni cilj dokumentirati i elaborirati potrebu unapredenja
sustava upravljanja kvalitetom putem preventivnih i korektivnih radnji. Putem analize kretanja
pokazatelja kvalitete, zadovoljstva gradana, ocjene znacajki usluga i njihove realizacije,
postupak nadzora postaje efikasno i korisno sredstvo kojim vodstvo Zupanije unapreduje
cjelokupan poslovni sustav.
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8.5.POBOLJSAVANJE

8.5.1.Neprekidno poboljSavanje

U svrhu stalnog unapredivanja kvalitete poslovnog sustava, Zupanija je definirala postupke
prepoznavanja kriticnih mjesta, oblikovanja rjeSenja nastalih problema i obavljanja popravnih
aktivnosti. Posebnu ulogu u unapredivanju kvalitete ima postupak provodenja preventivnih
radnji radi spreCavanja nesukladnosti na kriticnim mjestima.

8.5.2.Popravne radnje

Popravne radnje su rezultat analize nesukladnosti koja se pojavila u procesu, usluzi,
dokumentaciji, odnosno bilo kojem elementu sustava upravljanja kvalitetom, u svrhu
ispravljanja nesukladnosti koja se pojavila. Popravnim radnjama zele se rijeSiti odstupanja:

o Svojstva koje usluga ima i onih koji su bili deklarirani javnim politikama, mjerama i
programima,

o Ciljevi koji nisu ostvareni,
o Odstupanja od programa i planova,

o Odbijeni rezultati oblikovanja, razvoja i koriStenja usluge prilikom procjene, provjere,
verifikacije ili modifikacije usluga,

o LoSe vrijednosti svojstava usluga ili procesa,
o Prituzbe gradana ili zainteresiranih strana,

o) Nezadoyoljavajuéi rezultati internih ocjena ili ocjene sustava upravljanja kvalitetom od
strane Zupana,

o Nesukladnosti proizasle iz procesa praéenja i mjerenja kvalitete usluga koje Zupanija
nudi svojim gradanima i

o Drugo.

Postupanje u planiranju i provodenju popravnih radnji detaljno opisuje procedura Upravljanje
popravnim radnjama (PR 8.5-01). Ova procedura na jednostavan i prilagodljiv nacin definira
postupak izvodenja popravne radnje, od podnosenja zahtjeva do verifikacije rezultata za sve
probleme u svezi s uslugom, procesom i nesukladnostima u sustavu upravljanja kvalitetom.
Zapisi u svezi poduzetih popravnih radnji sluze za formiranje evidencije, odnosno povijesti
problema, Sto je posebno vazno za efikasnost reakcija na sve buduce probleme i smanjenje
troskova kvalitete.

Procedura se odnosi na sve aktivnosti znacajne za kvalitetu, koje se provode u Zupaniji. Iz ovih
aktivnosti izuzete su popravne radnje, koje se pokreéu kaov rezultat provedenih internih ocjena
i pregleda sustava upravljanja kvalitetom od strane Zupana, jer je postupak njihovog
rjeSavanja definiran u okviru posebne procedure.

8.5.3.Preventivne radnje

Preventivna radnja je radnja koja se poduzima radi otklanjanja moguce nesukladnosti ili druge
nezeljene moguée situacije s ciljem stalnog unapredenja sustava. Tipiéna podloga za
pokretanje preventivnih aktivnosti su:

o Analiza podataka i smjer kretanja promatranog parametra kvalitete,
o Razina postignuéa postavljenih ciljeva,

o Analiza troSkova u odnosu na razinu postignutih postavljenih ciljeva,
o lIstrazivanja zadovoljstva kupaca ili drugih zainteresiranih strana,

o Komparativna analiza,
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o Rezultati internih ocjena i ocjena sustava od strane Zupana.

Planiranje i postupanje s preventivnim radnjama detaljno je opisano procedurom Upravljanje
preventivnim radnjama (PR 8.5-02). Ova procedura na jednostavan i prilagodljiv nacin definira
postupak izvodenja preventivnih radnji za uklanjanje mogucih nesukladnosti kako bi se
sprijeCila njihova pojava.

Procedura se odnosi na sve aktivnosti znacajne za kvalitetu, koje se provode u Zupaniji. Iz ovih
aktivnosti izuzete su preventivne radnje, koje se pokreéu I§ao rezultat provedenih internih
ocjena i pregleda sustava upravljanja kvalitetom od strane Zupana jer je postupak njihovog
rjeSavanja definiran u okviru posebne procedure.

8.6.REFERENTNI AKTI
1. Norma HRN EN ISO 9001:2015 - Sustavi upravljanja kvalitetom - Zahtjevi
2. Ocjena sustava upravljanja kvalitetom od strane Zupana

3. Procedura PR 8.3-01 Upravljanje nesukladnostima

4., Procedura PR 8.5-01 Popravne radnje

5. Procedura PR 8.5-02 Preventivne radnje

9. Vrednovanje mjerljivih rezultata

Organizacija mora utvrditi:

- Sto treba pratiti i mjeriti,

- metode za praéenje, mjerenje, analizu i vrednovanje potrebne radi osiguranja valjanih
rezulata,

- kada ¢e se izvrsiti praéenje i mjerenje,

- kada ¢ée se analizirati i vrednovati rezultati praéenja i mjerenja.

9.1. Zadovoljstvo gradana

Organizacija mora pratiti dozivljaj gradana u pogledu stupnja ispunjenosti njihovih potreba i
ocekivanja. Organizacija mora odrediti metode za dobivanje, praéenje i preispitivanje tih
informacija.

9.2. Interni audit

Organizacija mora provoditi interne audite u planiranim vremenskim razdobljima kako bi
osigurala informacije je li sustav upravljanja kvalitetom sukladan s:

- vlastitim zahtjevima organizacije za njezin sustav upravljanja kvalitetom,
- zahtjevima medunarodne norme,

i da li se isti djelotvorno provodi i odrzava.
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Organizacija mora:

planirati, uspostaviti, provoditi i odrzavati programe audita ukljucujuéi ucestalost,
metode, odgovornosti, zahtjeve za planiranje i izvjeStavanje koji ¢e uzeti u obzir
vaznost predmetnih procesa,

odrediti kriterije audita i podrucje provedbe za svaki audit,

odabrati auditore i provesti audite radi osiguranja objektivnosti i nepristranosti procesa
audita,

osigurati da se o rezultatima audita obavijeste odgovarajuci rukovoditelji,
poduzeti primjerene ispravke i popravne radnje bez nepotrebnog odlaganja,

Cuvati dokumentirane informacije kao dokaz provedbe programa i rezultata audita.

10. PoboljSavanje

Organizacija mora odrediti i odabrati prilike za poboljSavanje i provesti sve potrebne mjere za
ispunjavanje zahtjeva kupaca i pove¢anje njihova zadovoljstva.

To mora ukljuciti:

a)

b)

c)

PoboljSanje proizvoda i usluga radi ispunjavanja zahtjeva i poduzimanja koraka
povezanih s buduéim potrebama i oéekivanjima,

Ispravljanje, sprieCavanje i smanjivanje nezeljenih posljedica,

PoboljSavanje mjerljivih rezultata i djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom.

10.1. Nesukladnost i popravna radnja

Kada se pojavi nesukladnost, ukljuGujuéi onu koja proizlazi iz prituzbi, organizacija mora:

f)

Reagirati na nesukladnost i prema potrebi:
Poduzeti mjere za nadzor i ispravak,
Poduzeti korake povezane s posljedicama,

Vrednovati potrebu za radnjama za uklanjanje uzroka nesukladnosti kako se ona ne bi
ponovno pojavila ili dogodila negdje drugdje:

Preispitivanjem i analiziranjem nesukladnosti,

Utvrdivanjem uzroka nesukladnosti,

Utvrdivanjem postoji li slicha nesukladnost ili se potencijalno moze dogoditi,
Provesti bilo koju potrebnu radnju,

Preispitati djelotvornost svake poduzete popravne radnje,

Kada je potrebno, posuvremeniti podatke o rizicima i prilikama utvrdene tijekom
planiranja,

Kada je potrebno, izvrSiti promjene u sustavu upravljanja kvalitetom.

Popravne radnje moraju biti primjerene posljedicama pronadenih nesukladnosti.
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