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UVOD
0.1. OPĆENITO
Zadarska županija proteže se na prostoru ukupne površine 7.276,23 km2, a smještena je na središnjem dijelu hrvatske obale Jadrana.

Određena svojim prirodnim položajem u Republici Hrvatskoj, Zadarska županija postaje i značajna prometna poveznica; povezana je državnim cestama i autocestom A1 (tzv. Dalmatina), zračnim linijama (Zračna luka Zadar), trajektnim vezama s Anconom u Italiji (iz grada Zadra) te željezničkim pravcima s ostatkom Hrvatske.

Geografski županiju okružju cresko-lošinjska, kornatska, žutsko-sitska te murterska otočna skupina. S kopnene strane okružena je planinskim lancem Dinarida, odnosno masivom Velebita, Ličkim sredogorjem, Plješivicom i Uilicom (B i H) te sjevernodalmatinskom zaravni. Posebnost županijskog područja je brojnost otoka, kanala, morskih prolaza, duboko uvučene morske površine u kopno, razvedena obala, plodna zona Ravnih kotara i krš brdsko – planinskog prostora.

Administrativno graniči sa Šibensko-kninskom, Primorsko-goranskom i Ličko-senjskom županijom. Na istoku graniči s Bosnom i Hercegovinom, dužina granice je 24 km, a međunarodna morska granica s Italijom, prema zapadu, iznosi 83,43 km.

0.2. KVALITETNA PODRUČNA (REGIONALNA) SAMOUPRAVA – JAMAC PREPOZNATLJIVOSTI I USPJEŠNOSTI U JEDNSTVENOJ EUROPI
Zadarska županija, svjesna različitih razvojnih mogućnosti koje nudi moderni regionalno usmjereni ustroj Europi te nužnosti primjerenog objedinjavanja i opisa radnih zadaća, nakon uvođenja i certifikacije sustava upravljanja kvalitetom prema ISO 9001:2008 krajem 2013. godine, u 2016. je počela s prilagodbom sustava prema novoj reviziji norme ISO 9001:2015. 
Župan Božidar Longin, sukladno ovlaštenjima iz Statuta Zadarske županije, donio je  Zaključak o utvrđivanju Politike kvalitete u Zadarskoj županiji koja je na taj način jasno odredila spremnom preuzeti ulogu važnog regionalnog čimbenika.

Jačanjem adminsitrativnog kapaciteta, uvođenjem norme EN ISO 9001:2015, Zadarska županija prednjači u svom regionalnom okruženju naglašavajući kako su europski standardi rada odrednica u njihovom radu.
0.3. OSNOVNE INFORMACIJE O ZADARSKOJ ŽUPANIJI
	Naziv :
	Zadarska županija
	

	Adresa:
	Božidara Petranovića 8, 23 000 Zadar
	

	OIB:
	56204655363
	

	MBPS:
	2585588
	

	Podaci Državnog zavoda za statistiku:
	8411
	

	Djelatnost:
	opća djelatnost javne uprave
	

	Župan:
	Božidar Longin
	

	E-mail:
	zupanija@zadarska-zupanija.hr 
	

	Telefon:
	+ 385 23 350-350
	

	Telefaks:
	+ 385 23 350-319
	

	Mrežne stranice:
	http://www.zadarska-zupanija.hr
	


0.4. UPRAVNA TIJELA ZADARSKE ŽUPANIJE
Županije općenito obavljaju poslove od područnog (regionalnog) značaja, a koji nisu Ustavom i zakonima dodijeljeni državnim tijelima. Djelokrug županija može biti izvorni (samoupravni) te povjereni koji obuhvaća poslove državne uprave.
Županija u svom samoupravnom djelokrugu obavlja poslove koji se odnose na obrazovanje, zdravstvo, prostorno i urbanističko planiranje, gospodarski razvoj, promet i prometnu infrastrukturu, održavanje javnih cesta, planiranje i razvoj mreže obrazovnih, zdravstvenih, socijalnih i kulturnih ustanova, izdavanje građevinskih i lokacijskih dozvola, drugih akata vezanih uz gradnju te provedbu dokumenata prostornog uređenja za područje županije izvan područja velikoga grada, te ostale poslove sukladno posebnim zakonima.
Odlukom predstavničkog tijela jedinice lokalne samouprave (odnosno općine ili grada) u skladu s njezinim statutom i statutom županije, mogu se pojedini poslovi iz samoupravnog djelokruga općine ili grada prenijeti na županiju.
Zakon o općem upravnom postupku određuje pravila po kojem županije kao jedinice područne (regionalne) samouprave, koje u okviru djelokruga utvrđenog na temelju zakona, postupaju i rješavaju u upravnim stvarima.
Zadarska županija ima 10 upravnih odjela i jednu službu, čiji je djelokrug detaljno u Odluci o ustrojstvu i djelokrugu  upravnih tijela Zadarske županije donesenoj 3.10.2017. ( glasnik Zadarske županije br.16/17.) 
1. SVRHA I PODRUČJE PRIMJENE PRIRUČNIKA KVALITETE 

1.1. SVRHA 

Priručnik kvalitete Zadarske županije ima za svrhu jasno prikazati radne procese Ustroj i procese unutar Zadarske županije. Opisuje sustav upravljanja kvalitetom u 11 upravnih tijela Zadarske županije o kojima sadrži i osnovne podatke navedene, uz ostalo, u dvama najznačajnijim dokumentima koji određuju djelokrug rada i unutarnje ustrojstvo svakog pojedinog upravnog tijela: Odlukom o ustrojstvu i Pravilnikom o unutarnjem redu upravnih tijela Zadarske županije. Namijenjen je službenicima i namještenicima Zadarske županije, ali i svima koji na bilo koji način posluju sa Zadarskom županijom. Jasno prikazuje određenje Zadarske županije za postizanjem učinkovitog javnog servisa te opravdane i učinkovite regionalne samouprave s nakanom neprestanog poboljšavanja sustava upravljanja na svima razinama.
1.2. PODRUČJE PRIMJENE
Priručnik kvalitete Zadarske županije primjenjuje se na sve opisane radne procese i postupke upravnih tijela Zadarske županije, ali s jasnom namjerom poštivanja njegovih odrednica i u svim ostalim postupcima koji ne čine dio njegova sadržaja.
1.3. IZOSTAVLJANJA ZAHTJEVA
U Priručniku kvalitete je naveden način zadovoljavanja svih zahtjeva za sustav upravljanja kvalitetom navedenih u normi EN ISO 9001:2015 zahtjeva 7.1.5.2. vezanih uz sljedivost mjerenja jer on nije primjenjiv u Zadarskoj županiji.
2. Misija i vizija 

Misija Zadarske županije jest kvalitetno upravljanje razvitkom na svom području s ciljem stvaranja boljih životnih uvjeta za sve građane.
Vizija Zadarske županije je postati snažnim središtem na Jadranu u kojem se prirodni potencijali koriste vodeći računa o zaštiti prirodnih vrijednosti, a dinamična ekonomija uvažava tradicionalne i kulturno-povijesne vrijednosti te u suglasju svih aktivnih čimbenika omogućava ubrzani policentrični razvoj.

3. Politika kvalitete

POLITIKA KVALITETE

Temeljno je opredjeljenje Zadarske županije biti učinkovitom županijskom samoupravom uvijek na raspolaganju svojim građanima u zadovoljavanju njihovih potreba te im u izravnim kontaktima pružati pomoć u traženju učinkovitih rješenja za svakodnevne probleme. Strateški ciljevi koje Zadarska županija želi ostvariti su konkurentno gospodarstvo, uravnoteženi i održivi razvoj, uz uvažavanje socijalnih potreba građana i potreba manjinskih zajednica. 

Primjenjujući načela upravljanja kvalitetom u svakodnevnom radu i postupanju, Zadarska županija bit će partnerski otvorena prema inicijativama građana te pravnih osoba, institucija i ustanova u zdravstvu, obrazovanju, kulturi i drugim područjima, udruga građana, gospodarskih subjekata, kao i općina i gradova na području Zadarske županije.

U svom odnosu prema građanima trudimo se ljubaznošću, točnošću i pravovremenošću poboljšati međusobnu komunikaciju kako bismo izravnim kontaktima što više bili na usluzi građanima županije. Odgovornim trošenjem novaca poreznih obveznika smatramo i optimiziranje razine usluga koje Županija pruža svojim građanima, upoznavanjem korisnika s vrstama usluga, konkretnim rješavanjem zahtjeva korisnika na što jednostavniji način, brzo i učinkovito, a na dobrobit građana Zadarske županije.










Župan Zadarske županije







 

 Božidar Longin, dipl. ing.
U Zadru, 5. 02. 2018.

4. Kontekst organizacije 

4.1. Razumijevanje organizacije i njezinog konteksta
Poliklinika je u svrhu strateškog usmjerenja izradila SWOT i PEST analize te je na taj način preispitala informacije o vanjskim i unutarnjim pitanjima, odnosno kontekst, a redovito će preispitivati njihovu ažurnost. 
4.2. Razumijevanje potreba i očekivanja zainteresiranih strana
Značajne zainteresirane strane za naš sustav upravljanja kvalitetom i njihovi zahtjevi:
· Korisnici usluga - visoka kvaliteta usluga, dostupnost i pravovremenost usluga, mogućnost izbora, stručnost zaposlenika, zaštita osobnih podataka, poštivanje etičkih i moralnih načela;
· Zaposlenici - ostvarivanje osnovnih radničkih prava, poštivanje digniteta svakog zaposlenika, mogućnost edukacije i napredovanja;
· Vlasnici - dobro financijsko poslovanje, očuvanje ugleda županije
· Država - redovito podmirivanje obveza vezanih uz porez i prirez, društvena odgovornost;
· Dobavljači - uredno ispunjavanje Ugovornih obveza;
· Akreditacijske i certifikacijske organizacije - ispunjenje zahtjeva akreditacijskih pravila i normi; 
· Regulatori - poštivanje zakonskih propisa.
Svi zahtjevi značajnih zainteresiranih strana predstavljaju ulazne podatke za realizaciju naših usluga. Informacije o zainteresiranim stranama i njihovim zahtjevima redovito se preispituju tijekom provođenja internog audita. 
4.3. Određivanje područja primjene sustava upravljanja kvalitetom

Sustav upravljanja kvalitetom primjenjuje se na sve usluge koje se pružaju u Zadarskoj županiji, obuhvaća cjelokupnu organizaciju, uvažava vanjski i unutarnji kontekst te zahtjeve značajnih zainteresiranih strana. 
4.4. Sustav upravljanja kvalitetom i njegovi procesi
U Zadarskoj županiji definirani su sljedeći procesi realizacije:
-Zakonom propisani poslovi regionalnog značaja kojima se neposredno ostvaruju potrebe građana
-Upravljanje cjelokupnim razvojem županije
Detaljan opis procesa realizacije i njihovih pripadajućih koraka nalazi se u Knjigama procesa koji su definirani s obzirom na upravne odjele. Za svaki proces imenovan je voditelj koji provodi koordinaciju cjelokupnog procesa, definirani su ulazi i izlazi iz procesa, potrebni resursi, rizici i prilike, te ključni parametri. 
Pored navedenih procesa realizacije identificirani su procesi podrške koji su opisani u ovom priručniku: upravljački procesi, procesi nadzora nad resursima i procesi mjerenja, analize i poboljšanja. 
Dokumentirane informacije nalaze se u obliku dokumenata i zapisa i u potpunosti opisuju i dokazuju provođenje svih procesa u Županiji. 
Međudjelovanje procesa












5. Vodstvo

5.1. Vodstvo i opredijeljenost uprave

Vodstvo u Županiji čine župan i njegovi zamjenici. Vodstvo i svi voditelji upravnih odjela primjerom pokazuju kroz svoj rad opredjeljenje za održavanje i poboljšavanje sustava upravljanja kvalitetom. 

Uprava svoje vodstvo i opredijeljenost za sustav upravljanja kvalitetom u potpunosti dokazuje:

· preuzimanjem odgovornosti za učinkovitost sustava upravljanja kvalitetom,
· osiguravanjem da su politika kvalitete i ciljevi kvalitete uspostavljeni i usklađeni sa strateškim usmjerenjem i kontekstom organizacije,
· osiguravanjem integracije zahtjeva sustava upravljanja kvalitetom u poslovne procese organizacije;

· promoviranjem svijesti o procesnom pristupu i razmišljanju temeljenom na rizicima,
· osiguravanjem dostupnosti resursa potrebnih za sustav upravljanja kvalitetom,
· priopćavanjem značaja učinkovitog sustava upravljanja kvalitetom i sukladnosti sa zahtjevima sustava upravljanja kvalitetom,
· osiguravanjem da sustav upravljanja kvalitetom postigne svoje planirane rezultate,
· angažiranjem, usmjeravanjem i potporom osobama za doprinos učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom,
· poticanjem poboljšavanja,
· podržavanjem ostalih značajnih upravljačkih uloga kako bi pokazali svoje vodstvo primijenjeno na njihovo područje odgovornosti.

Usmjerenost na korisnike usluga

Uprava dokazuje svoju usmjerenost na korisnike usluga osiguravanjem: 

· definiranja zahtjeva korisnika usluga i zahtjeva važećih zakona, razumijevanja tih zahtjeva od strane zaposlenika te dosljednog ispunjavanja svih zahtjeva;

· utvrđivanja i obrade rizika i prilika koji mogu utjecati na sukladnost usluga i sposobnost povećanja zadovoljstva korisnika usluga;

· održavanja usmjerenosti na povećavanje zadovoljstva korisnika usluga.

5.2 Politika kvalitete

Župan definira politiku kvalitete primjerenu strateškom usmjerenju, poslovanju, kontekstu i ciljevima organizacije te redovito kontrolira njen sadržaj radi poboljšanja. Politika kvalitete nalazi se u točki 3. ovog priručnika, svi zaposlenici upoznati su s njenim sadržajem a dostupna je i značajnim zainteresiranim stranama.
Politika kvalitete osigurava okvir za trajno poboljšavanje učinkovitosti i djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom, kao i osnovu za postavljanje ciljeva.
5.3 Uloge, odgovornost i ovlasti
Unutar sustava upravljanja kvalitetom definirane su ovlasti i odgovornosti svakog pojedinca za propisane aktivnosti u procesima i postupcima, čime je osigurano učinkovito funkcioniranje sustava upravljanja kvalitetom i realizacija zadanih ciljeva.

Županova odgovornost i ovlasti u sustavu upravljanja kvalitetom su sljedeće:

· donošenje i ažuriranje Politike i ciljeva kvalitete,

· definiranje misije i vizije,

· praćenje problema u poslovanju i pronalaženje rješenja na temelju analiza,

· osiguranje financijskih sredstava za provedbu sustava upravljanja kvalitetom,

· suradnja s predstavnikom uprave za kvalitetu,

· praćenje učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i poticanje izrade i provedbe planova popravnih mjera, definiranje i smanjenje rizika, osiguravanje svih potrebnih resursa,
· ocjenjivanje sustava upravljanja kvalitetom.

Župan je imenovao Upravitelja kvalitete, a njegove odgovornosti i ovlasti su sljedeće:

· osiguranje uspostave i održavanja procesa neophodnih za sustav upravljanja kvalitetom,

· obavješćivanje uprave o sustavu upravljanja kvalitetom i potrebama za poboljšavanjem,

· promicanje svijesti u organizaciji o zahtjevima korisnika usluga,
· uvođenje sustava upravljanja kvalitetom u organizaciju u suradnji s ostalim zaposlenicima,

· praćenje učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i predlaganje poboljšanja,

· organiziranje internih provjera (audita),

· nadzor nad statusom nesukladnosti i pokretanje popravnih radnji,

· nadzor nad dokumentacijom sustava upravljanja kvalitetom te vođenje evidencije o izmjenama, dopunama i izradi nove dokumentacije.

Odgovornosti i ovlaštenja ostalih zaposlenika u sustavu upravljanja kvalitetom su:

· izgradnja i usavršavanje sustava kvalitete u području svoje nadležnosti,

· utvrđivanje, registriranje i pronalaženje svih problema u domeni rukovođenja, 

· suradnja s predstavnikom uprave za kvalitetu,

· angažiranje na izradi i poboljšanju dokumentacije sustava upravljanja kvalitetom,

· nadzor nad provođenjem popravnih radnji.
Odgovornosti i ovlasti zaposlenika kao i uvjeti za obavljanje poslova radnih mjesta definirani su Pravilnik u unutarnjem ustrojstvu upravnih tijela.
Statutom Županije definiran je pravni položaj, zastupanje i predstavljanje, ustrojstvo, tijela Županije, opći akti, imovina, ovlašteni predstavnici u postupku javne nabave, javnost rada, poslovna i profesionalna tajna, statusne promjene te nadzor nad radom. 
Ustrojstvo Županije
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6. Planiranje

6.1 Radnje koje treba poduzeti za obradu rizika i prilika
Kod planiranja sustava upravljanja kvalitetom Županija uzima u obzir kontekst i određuje rizike i prilike kako bi osigurala ostvarenje planiranih rezultata, smanjila nepoželjne učinke te postigla poboljšanje. Rizici i prilike u svim procesima su definirani, određene su aktivnosti koje je potrebno provesti, a kontinuirano se procjenjuje učinkovitost provedenih radnji. 
Procjena rizika radnih mjesta također je provedena, a vodi se kontinuirana provjera adekvatnosti. 
6.2. Ciljevi kvalitete i planiranje njihovog ostvarenja

Ciljeve kvalitete rada Županije i planiranje njihovog ostvarenja vidljivo je u temeljnom strateškom dokumentu Županijskoj razvojnoj strategiji razdoblje od 2016. do 2020. godine (ŽRS) te sektorskim strateškom dokumentima koji su nastali, i nastaju, na temelju ŽRS te godišnjem Program rada županijske samouprave za svaku tekuću godinu.
Čelnici upravnih tijela izvješćuju župana najmanje jednom godišnje, u sklopu redovitih izvješća o radu, o primjeni sustava kvalitete u svakodnevnom radu. Izvješće priprema i podnosi administrator i koordinator sustava upravljanja kvalitetom, upravitelj kvalitete ili druga osoba koju župan ili upravitelj kvalitetom usmeno ili pismeno ovlaste.
6.4 Planiranje promjena

Radi izbjegavanja nestabilnosti sustava upravljanja kvalitetom, sve promjene koje je moguće planirati u Županiji se utvrđuju, definira se način i nadzor provedbe.

7. Podrška

7.1 Resursi

Uprava osigurava sve potrebne resurse (uključujući i financijske) za nesmetanu realizaciju svih procesa u organizaciji.

Ljudski resursi

Obzirom na djelatnosti Županije stručni, osposobljeni i savjesni zaposlenici predstavljaju izuzetno značajan resurs. Upravo iz tog razloga ovom segmentu se posvećuje posebna pažnja. 

Godišnje župan, a na prijedlog pročelnika upravnih odjela, donosi Plan prijma u službu u upravna tijela Zadarske županije, uz uvjet da su za njegovu provedbu osigurana sredstva u Županijskom proračunu. Plan se donosi 30 dana po stupanju na snagu Županijskog proračuna. Za primanje u službu raspisuje se javni natječaj (za primanje na neodređeno) ili oglas (za primanje na određeno) te Povjerenstvo, koje imenuje pročelnik upravnog odjela u koji se službenik/namještenik prima, provodi testiranje, pismeno i intervju, kandidata. Povjerenstvo podnosi izvješće o provedenom testiranju te rang listu kandidata prema ostvarenim bodovima pročelniku upravnog odjela koji donosi odluku o izboru te Rješenje o prijmu u službu, a kada ono postane izvršno i Rješenje o rasporedu na radno mjesto. Službenici/namještenici koji se primaju na neodređeno vrijeme imaju tri mjeseca probnog toka, a oni na određeno dva. Po stupanju na radno mjesto službenika/namještenika upoznaje se s temeljnim aktima poslovanja Županije.
Na prijedlog pročelnika upravnih odjela župan godišnje donosi i Plan prijma za stručno usavršavanje bez zasnivanja radnog odnosa na koji se traži suglasnost Hrvatskog zavoda za zapošljavanje. Volonteri – vježbenici primaju se na godinu dana i imaju obvezu polaganja državnog ispita. 

Dokumentacija svih zaposlenika Županije nalazi se u zaštićenom prostoru, a pristup je omogućen samo imenovanim osobama. 

Procjenom rizika definirana su radna mjesta za koja je potrebno osposobljavanje za rad na siguran način. Stručnjak za zaštitu na radu vodi evidenciju o radnicima osposobljenim za rad na siguran način i trajno čuva testove i potvrde o osposobljenosti radnika za rad na siguran način. 
Temeljem izrađene Procjene rizika u Županiji utvrđeni su poslovi s posebnim uvjetima rada i poslovi koji su određeni kao poslovi s posebnim uvjetima rada na temelju propisa. Zaposlenici koji obavljaju navedene poslove redovito provjeravaju zdravstvenu odnosno psihičku sposobnost prema utvrđenim rokovima u Pravilniku o zaštiti na radu. Pročelnica Upravnog odjela za pravne i zajedničke poslove osigurava pravovremeno upućivanje zaposlenika koji rade na poslovima s posebnim uvjetima rada na zdravstvene preglede i čuva uvjerenja o ispunjavanju zdravstvene sposobnosti zaposlenika.

Infrastruktura

Infrastrukturu Županije čine poslovni prostori, oprema i uređaji, vozila, informatička i komunikacijska oprema.

Vozila Županije koja su pod Uredom Župana su pod stalnim nadzorom voditelja poslova namještenika koji je odgovoran za evidenciju korištenja vozila, utvrđivanje stanja vozila za sigurni prijevoz, snabdijevanje vozila gorivom i mazivima uz obračun utroška, kontrolu putnih radnih listova, provjeru propisane opreme koja mora biti u vozilu, redovito čišćenje, servisiranje i popravak vozila, tehnički pregled, registriranje i osiguranje.

Ostala vozila Županije su pod nadzorom namještenika za tehničke poslove koji je odgovoran za evidenciju korištenja vozila, utvrđivanje stanja vozila za sigurni prijevoz, snabdijevanje vozila gorivom i mazivima uz obračun utroška, kontrolu putnih radnih listova, provjeru propisane opreme koja mora biti u vozilu, redovito čišćenje, garažiranje, servisiranje i popravak vozila, tehnički pregled, registriranje i osiguranje.

Održavanje informatičke i komunikacijske opreme, osiguravanje funkcionalnosti primijenjenih programskih rješenja, pouzdanost i zaštita podataka Županije u nadležnosti je voditelja informatike. 

Okruženje za provođenje procesa
Osiguranjem upravljanja kvalitetom radnog okruženja postiže se izravni utjecaj na motivaciju, zadovoljstvo i radni učinak zaposlenika. Radi utvrđivanja primjerenosti radnog okoliša uvjetima utvrđenim pravilima zaštite na radu provode se ispitivanja u radnim prostorijama, i to najmanje jednom u dvije godine. Zapisi se čuvaju kod stručnjaka za zaštitu na radu.

Ispitivanje sredstava rada provodi stručna organizacija koja ima ovlaštenje za obavljanje tih poslova. 

Zaštita na radu i zaštita od požara u Županiji definirana je Pravilnikom o zaštiti na radu i Pravilnikom o protupožarnoj zaštiti. Svake dvije godine revidira se Procjena rizika u slučaju izmjena korigiraju se ostali dokumenti. 
Pročelnik Upravnog odjela za pravne i zajedničke poslove organizira jednom u dvije godine provođenje vježbe evakuacije, čime se provjerava adekvatnost postojećeg Plana evakuacije i spašavanja. 

Tijekom provođenja svakodnevnih aktivnosti u Županiji nastaju sljedeće vrste otpada: opasni ( fluorescentne cijevi, odbačena električna i elektronička oprema, baterije i akumulatori) i neopasni otpad (ambalaža od papira i kartona, ambalaža od plastike, papir i karton, miješani komunalni otpad). 
U Županiji za navedene vrste otpada stručni savjetnik - stručnjak za zaštitu na radu i zaštitu od požara vodi propisani očevidnik na obrascima ONTO i posjeduje za određene vrste otpada propisane prateće listove ovlaštenih sakupljača. 

Resursi za praćenje i mjerenje

Županije je odredila resurse potrebne za osiguranje valjanih i pouzdanih rezultata kad se praćenje i mjerenje upotrebljava kao dokaz sukladnosti proizvoda i usluga sa zahtjevima. Oni su prikladni s obzirom na aktivnost koja se prati te u skladu sa zahtjevima za sukladnost usluga.

Organizacija mora čuvati odgovarajuće dokumentirane informacije kao dokaz prikladnosti resursa za praćenje i mjerenje za planiranu svrhu.
U procesu pružanja usluga ne koristi se oprema za praćenje i mjerenje koja je podložna periodičkom umjeravanju. Županija posjeduje video nadzor ulaza u prostore Županije (osam kamera kojim je pokriveno cijelo dvorište i ulazi) čije se snimke čuvaju mjesec dana na hard disku od 2 terabjata po principu da se kad je pun briše najstarija snimka.
Znanja organizacije
Edukacije za specifična radna mjesta definirane su sistematizacijom te se putem natječaja zapošljavaju djelatnici koji definirane uvjete zadovoljavaju ili ih, u određenom vremenskom razdoblju, moraju ispuniti. 

Program stručnog usavršavanja i osposobljavanja na godišnjoj razini donosi župan, a za njegovo provođenje odgovorno je upravno tijelo Županije u čijem su djelokrugu rada i poslovi vezani za stručno osposobljavanje.
Upravitelj kvalitete te upravno tijelo Županije u čijem su djelokrugu rada i poslovi vezani za stručno osposobljavanje u očevidnicima pojedinih službenika, odnosno namještenika, vodi evidenciju o provedenom obrazovanju. 
Župan, odnosno čelnici upravnih tijela, mogu osigurati službenicima i namještenicima obuku do određene razine potrebne za obavljanje dodijeljenih im poslova. 
Iskustva s edukacija prenose se putem internih stručnih sastanaka, seminara i prezentacija, dok se knjige sažetaka i radova kao i drugi materijali daju na uvid zainteresiranim kolegama te pohranjuju u arhivu. 
7.2 Kompetentnost

Pojedina radna mjesta u Županiji zahtijevaju posjedovanje licence koja se mora kontinuirano obnavljati. Uvjet za produženje je određeni broj bodova koji mora ostvariti pojedini zaposlenik prije isteka roka važeće licence. Bodovi se prikupljaju na seminarima, stručnim skupovima i sličnim edukacijama, a evidenciju o ostvarenim bodovima s rokom trajanja licence za sve zaposlenike vodi UO za pravne i zajedničke poslove. 

U Županiji se kontinuirano ulaže u edukaciju zaposlenika, što je vidljivo iz Plana stručnog osposobljavanja i usavršavanja koji izrađuje Upravni odjel za pravne i zajedničke poslove, a donosi župan. 

7.3 Svijest 

Kontinuirano se radi na podizanju svijesti svih osoba uključenih u aktivnosti Županije. To uključuje upoznavanje s politikom kvalitete, značajnim ciljevima kvalitete, doprinosom poboljšanja učinkovitosti i mogućih posljedica nepridržavanja zahtjeva sustava upravljanja kvalitetom.
7.4 Komunikacija

Sustav komunikacije u Županiji predstavlja jedinstvenu cjelinu. Važan je dio poslovanja i upravljačkog sustava, a realizira se na dva načina: unutar i izvan Županije. 

Unutarnja komunikacija 

Župan je osigurao da su u Županiji uspostavljeni odgovarajući procesi komunikacije i da postoji obavještavanje o učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom.
Unutarnja komunikacija ima vodeću ulogu u razvoju i primjeni sustava upravljanja kvalitetom i neprekidnom poboljšavanju njegove djelotvornosti, što uključuje:

· promicanje svijesti o kvaliteti, motivacije i uključenosti svih zaposlenika,

· širenje obavijesti na svim razinama društva o važnosti zadovoljenja zahtjeva korisnika, te zahtjeva iz zakona i propisa,

· utvrđivanje politike kvalitete (vidi 5.2.2),

· utvrđivanje ciljeva kvalitete (vidi 5.3.1),

· donošenje strateških ciljeva i vođenje Županije tako da se postigne zadovoljenje svih zainteresiranih strana (korisnika, vlasnika, zaposlenika, dobavljača i zajednice u kojoj djeluje),

· donošenje organizacijskih odredbi i upravljanje promjenama kojima će se postići stalno poboljšanje,

· provođenje županovih ocjena (vidi 9.3.);

· osiguranje dostupnosti resursa i potrebne komunikacije (vidi 7.1.)

Vanjska komunikacija

Uloga komunikacije ne znači osigurati samo razmjenu informacija unutar Županije, već omogućiti i razmjenu informacija između Županije, njezine okoline i svih pripadnika eksternih javnosti. Služeći se različitim komunikacijskim metodama i kanalima, Županija promovira svoju politiku razvojnih potencijala, aktivnosti i projekta programa uz redovito informiranje zainteresirane javnosti. 
Radi boljeg razumijevanja misije, vizije i ciljeva rada te izgradnje povjerenja i ugleda Županije, što između ostalog pridonosi dugoročnoj učinkovitosti poslovanja, vanjska komunikacija Županije provodi se točno, kontinuirano i pravovremeno. Pritom se vodi računa o odabiru sadržaja poruka/informacija, njihovom usklađivanju s medijskim tehnologijama i prirodom medija te odgovarajućem odabiru komunikacijskih kanala.
S obzirom na specifičnosti svoga rada, Županija koristi se različitim kanalima komuniciranja jer različite vanjske ciljane javnosti zahtijevaju određen pristup, odnosno način komuniciranja i vrstu informacije. 

Vanjske ciljane javnosti su:

· tijela državne uprave i jedinica lokalne i područne (regionalne) samouprave,
· međunarodna zajednice (veleposlanstva, predstavništva itd.),
· tijela javne vlasti (stručne i znanstvene institucije i sl.),
· nevladine organizacije i građanske udruge i inicijative,
· vjerske zajednice,
· korisnici usluga,
· građani,
· stranci,
· donatori i sponzori,
· mediji (lokalni, regionalni, nacionalni, međunarodni, stručni - tisak, radio, TV, internet) itd.

Ovisno o vrstama ciljane javnosti, Županija koristi razne kanale komuniciranja poput: pismena (pisani dokument, podnesci ili akti), elektroničke medije (radio, televizija, mrežni portali – digitalne novine), pisane medije (tiskovine), Internet (društvene mreže), letke i brošure, plakate, stručnu literaturu, stručne i znanstvene skupove, konferencije, simpozije, prezentacije, edukacije, medijske kampanje itd.

Oblici kojima Županija ostvaruje zadane ciljeve u odnosima i komuniciranju s javnošću su:

· davanje informacija u skladu sa Zakonom o pravu na pristupu informacijama. Na taj je način Županija osigurala svim zainteresiranim stranama (fizičkim i pravnim osobama) točan, pravovremeni i transparentan pristup informacijama. U tu je svrhu imenovala službenu osobu te o svome radu objavila odgovarajuće informacije na županijskim mrežnim stranicama. 

· priopćenje za javnosti – na brzi i učinkovit način doći do najvećeg broja pisanih i elektroničkih medija;
· javni nastupi župana ili službenih osoba koje on odredi;
· konferencije za novinare – kada se ukaže potreba radi određenih okolnosti i u određenim slučajevima;
· medijske kampanje – promocija projekata/ programa, specifičnih aktivnosti,
· prezentacije na stručnim i poslovnim skupovima, konferencijama, simpozijima, službenim posjetima,
· suradnja s nevladinim organizacijama,
· promotivni materijali – brošure, letci, plakati, fotografije i dr.,
· informiranje putem interneta,
· natječaji za zapošljavanje i javnu nabavu ,
· neformalno druženje s korisnicima usluga, građanima, medijima u okviru događanja otvorenih vrata.

U pojedinim segmentima poslovnih procesa prožima se unutarnja i vanjska komunikacija. Sve službene adrese elektroničke pošte dostupne su javnosti na županijskim mrežnim stranicama.

Javnost, najčešće predstavnici sredstava javnog priopćavanja, upućuju upite na adresu službenika za informiranje koji s iste adrese dostavlja i odgovore. 

Elektronička kontaktna točka Zadarske županije postoji kod voditeljice pisarnice i nosi adresu pisarnica@zadarska-zupanija.hr  te je opskrbljena elektroničkim potpisom. Koristi se za zaprimanje elektroničke pošte i služi za službeno dopisivanje Zadarske županije s tijelima državne uprave, pravnim osobama s javnim ovlastima, javnim ustanovama kojima je osnivač Zadarska županija, trgovačkim društvima u kojima ona ima poslovne udjele ili dionice, jedinicama lokalne i područne (regionalne) samouprave i drugim zainteresiranim stranama, koji također imaju uspostavljenu elektroničku kontaktnu točku, a čime se ostvaruju uštede u uredskom materijalu i poštarini te postiže brža razmjenu informacija u poslovnoj komunikaciji.

Krizno komuniciranje

Krizna situacija razumijeva specifični, neočekivani i neuobičajeni događaj koji stvara visoki stupanj neizvjesnosti i prijetnje ili doživljaja prijetnje prioritetima Županije. Uzroci kriza se mogu podijeliti na situacije – vanjske i unutrašnje.

U slučajevima neposrednih prijetnji, velikih nesreća i katastrofa aktivira se Stožer zaštite i spašavanja čiji je načelnik ovlašten za komunikaciju s javnošću. 

U slučajevima drugih kriznih događaja župan odlučuje o osnivanju kriznog tima radi provođenja mjera te prikupljanja i prosljeđivanja relevantnih informacija nadležnim tijelima. Kontakti s medijima se ostvaruju preko glasnogovornika, osobe zadužene za odnose s javnošću ili preko osobe koju on ovlasti.

7.5 Dokumentirane informacije

Dokumentirane informacije se nalaze u obliku dokumenata i zapisa. 

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom sukladna je dobroj praksi organizacije, pravilima struke i usklađena je s važećim zakonskim propisima. 

Sustav upravljanja definiran je dokumentacijom podijeljenom u tri razine:

· Prvu razinu dokumentacije sačinjavaju Priručnik kvalitete (u kojem su navedene misija, vizija i politika kvalitete) i Knjiga procesa. 

· Drugu razinu čine postupci koji opisuju aktivnosti koje se provode (u procesu realizacije i procesima podrške), uz grafički prikaz tijeka s kontrolnim točkama, te definiranim odgovornostima za izvršenje i kontrolu.

· Treća razina sastoji se od radnih uputa (koje definiraju detaljan opis izvršenja pojedinih radnji), obrazaca, ček lista, planova i dr.

Priručnik kvalitete

Osnovni dokument za izgradnju i održavanje sustava upravljanja kvalitetom je Priručnik kvalitete koji sadrži osnovne podatke o organizaciji, misiju, viziju i politiku kvalitete, područje primjene sustava, kao i način na koji se ispunjavaju svi zahtjevi norme.
U Priručniku kvalitete radi sljedivosti navodi se daljnja dokumentacija povezana s pojedinom točkom.

Nadzor dokumenata

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom odnosi se na procese realizacije, upravljanja, podrške i poboljšavanja u organizaciji. Svi dokumenti sustava označeni su i izrađeni prema postupku označavanja i upravljanja dokumentacijom. Upravitelj kvalitete provodi kontrolu i ažuriranje dokumentacije, a svaka preinaka dijela ili cijele dokumentacije zahtjeva novu oznaku revizije, ponovnu kontrolu i odobrenje dokumenta od stane odgovornih osoba. Upravitelj kvalitete vodi evidenciju o važećoj dokumentaciji i upravlja nevažećom dokumentacijom. 

Dokumentacija kvalitete ne smije se kopirati bez odobrenja, a pri raskidu radnog odnosa radnik mora predstavniku uprave za kvalitetu vratiti svu dokumentaciju koju je zadužio.

Zamjena dokumentacije, odnosno dokumentacija prethodne revizijske oznake, pohranjuje se u papirnatom obliku u jednom primjerku i čuva se kod upravitelja kvalitete do sljedeće revizije. Cjelokupna dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom predstavlja poslovnu tajnu, ali priručnik kvalitete ili njegovi dijelovi mogu se javno koristiti u marketinške i poslovne svrhe, o čemu odlučuje župan.
Način upravljanja dokumentacijom kvalitete detaljno je opisan u postupku označavanja i upravljanja dokumentacijom. 

Upravljanje vanjskom dokumentacijom provodi se preko urudžbenog zapisnika a aktivnosti i odgovornosti od zaprimanja i pregledavanja pošte do vraćanja riješenih predmeta i otpremanja pošte definirane su u Pravilniku o zaštiti i obradi arhivskoga i registraturnoga gradiva.
Slanje elektroničke pošte definirano je naputkom. 
Nadzor zapisa

Zapisi o kvaliteti osnovni su dokumenti kojima se dokazuje i kontrolira osiguranje i provođenje sustava upravljanja kvalitetom. Svi zaposlenici u opsegu svoga rada vode zapise o kvaliteti koji mogu biti u propisanoj ili slobodnoj formi. Obavezni podaci koji se navode u slobodnoj formi zapisa su sljedeći: naziv organizacije, mjesto i datum izrade, predmet i potpis osobe koja je zapis sačinila. 

Odgovornost za vođenje i kontrolu zapisa snosi svaki zaposlenik za svoje područje rada.

Način upravljanja zapisima kvalitete opisan je postupkom upravljanja zapisima, dok je način njihovog arhiviranja definiran u Pravilniku o zaštiti i obradi arhivskoga i registraturnoga gradiva. Cjelokupno arhivsko i registraturno gradivo Županije od interesa je za Republiku Hrvatsku te je iz tog razloga arhivar zadužen za evidenciju i nadzor arhiva, dok vanjski nadzor provodi Hrvatski državni arhiv u Zadru. 
Daljnja dokumentacija

· Procjena rizika, 

· Pravilnik o zaštiti na radu, 

· Pravilnik o protupožarnoj zaštiti,

· Pravilnik o radu, 

· Postupak označavanja i upravljanja dokumentacijom, 

· Postupak upravljanja zapisima,
· Pravilnik o zaštiti i obradi arhivskoga i registraturnoga gradiva,
· Popis arhivskoga i registraturnoga gradiva Županije.
8. Provedba 
8.1 Planiranje i nadzor rada
Redovito planiranje provodi se u svrhu poboljšanja rezultata rada te praćenja uspjeha poslovanja Županije. 
Planiranje kvalitetnog poslovanja županijske uprave obavlja se neprestano vodeći se prvenstveno smjernicama utvrđene Politike kvalitete Zadarske županije i zakonskim propisima koji određuju djelokrug rada i nadležnosti jedinica područne (regionalne) samouprave te njezinih upravnih tijela.
8.2 Zahtjevi za usluge

Radi što boljeg informiranja korisnika naših usluga izrađene su županijske mrežne stranice www.zadarska-zupanija.hr koje sadrže osnovne informacije o djelatnosti i svim uslugama koje pružamo, kao i sve ostale podatke.
Pritužbe ili primjedbe korisnika naših usluga rješavaju i evidentiraju pročelnici upravnih odjela te o tome obavještavaju župana. Informaciju o pritužbama ili primjedbama prosljeđuju upravitelju kvalitete koji na temelju dobivenih informacija provodi analizu i prema potrebi pokreće popravne radnje. O poduzetim radnjama pročelnik pisano obavještava korisnika.

8.3. Projektiranje i razvoj usluga

U skladu s djelatnošću i organizacijskom strukturom, poslovi koji se provode kao dio razvojnih programa u organizaciji u izravnoj su funkciji temeljne djelatnosti i pridonose unaprjeđivanju ukupne djelatnosti i afirmaciji Županije na domaćoj i međunarodnoj razini.
Razvoj je opisan u Knjizi procesa – Razvojne aktivnosti
8.4. Nadzor proizvoda i usluga nabavljenih izvan organizacije

Realizacija svih procesa u Županiji ovisi i o kvaliteti nabavljenih proizvoda i usluga, kao i o njihovoj pravovremenoj nabavi.

U Županiji izrađuje se godišnji plan nabave koji odobrava župan.
Pročelnici upravnih odjela dostavljaju pročelniku Upravnog odjela za javnu nabavu i upravljanje imovinom zahtjev za provođenje javne nabave s točno specificiranim opisom traženog proizvoda ili usluge. Pročelnik provjerava je li traženo u skladu s planom nabave i financijskim planom za tekuću godinu. Ukoliko predložena nabava nije u skladu s financijskim planom i planom nabave za tekuću godinu, predloženu obvezu župan može odbaciti ili, uz konzultaciju s pročelnicom Upravnog odjela za proračun i financije zbog stanja u Proračunu, prihvatiti te, ako je potrebno, predložiti izmjene i dopune Plana nabave. Ako je predložena ugovorna obveza u skladu s financijskim planom i planom nabave, župan daje odobrenje za pokretanje postupka nabave, odnosno stvaranje ugovorne obveze.

Ukoliko postupak podliježe javnoj nabavi, postupa se sukladno zakonskim propisima, u suprotnom se prikupljaju ponude od dobavljača sukladno internom aktu. O odabiru ekonomski najpovoljnije ponude odlučuje župan ili osoba koju on ovlasti, nakon čega se s dobavljačem sklapa ugovor ili se ispunjava narudžbenica.

Jednostavna nabava provodi se sukladno Pravilniku o provedbi postupaka jednostavne nabave. Postupci jednostavne nabave dijele se na postupke nabave čija je procijenjena vrijednost  manja od 20.000,00 kuna ili jednaka ili veća od 20.000,00 kuna i manja od 200.000,00 kuna za nabavu robe i usluga, odnosno manja od 500.000,00 kuna za nabavu radova. Uređeno je postupanje i nadležnost u pripremi i provedbi postupaka jednostavne nabave čija je procijenjena vrijednost manja od 20.000,00 kuna. Upravni odjel za javnu nabavu i upravljanje imovinom provodi sve postupke jednostavne nabave za potrebe upravnih odjela čija je procijenjena vrijednost jednaka ili veća od 20.000,00 kuna.

Svi postupci jednostavne nabave čija je procijenjena vrijednost jednaka ili veća od 20.000,00 kuna, provode se javnim prikupljanjem ponuda objavljivanjem Poziva na dostavu ponude svim zainteresiranim gospodarskim subjektima na županijskim mrežnim stranicama, a istovremeno s objavom Poziva, on se može uputiti određenom broju gospodarskih subjekata na prijedlog upravnog odjela koji je pokrenuo nabavu, uz poštivanje izuzetaka utvrđenih Pravilnikom. 
8.5 Pružanje usluga

Pružanje usluga Županije definirane su Knjigama procesa KP i knjigama postupaka KPO 1-11.

Identifikacija i sljedivost

Sve usluge koje se pružaju u Županiji su sljedive, odnosno moguće je slijediti informacije od zahtjeva korisnika usluga sve do konačnog izvršenja usluge, uključujući i sve rezultate tijekom pružanja usluga. Za vrijeme pružanja usluga strankama (radi se o zaprimanju predmeta) Županija ih označuje sukladno Uredbi o uredskom poslovanju. Svaki se predmet zavodi pod određenom KLASOM i URBROJEM, što zapravo čini njegovu jedinstvenu identifikaciju.
Svi daljnji akti koji se zaprimaju, a vezani su za rješavanje pojedinog predmeta, primaju se pod istom klasom te se nakon okončanja predmeta tako i zavode u pismohrani i arhivi.

Vlasništvo korisnika usluga ili vanjskog isporučitelja 
U procesu pružanja usluga pojavljuje se vlasništvo korisnika usluga u obliku dokumentacije ( UO za provedbu dokumenata prostornog uređenja i gradnje). U slučaju oštećenja ili gubitka dokumentacije, zaposlenik obavještava nadležnog voditelja koji o tome obavještava korisnika usluge, zahtjeva se kopija dokumentacije ukoliko se ista može dobiti, no u slučaju da ju nije moguće pribaviti slijedi se Zakon o upravnom postupku i ide se na rekostrukciju spisa.
Skladištenje
Županija nema univerzalno skladište u kojem se skladišti potrošni materijal. Za poslove čišćenja postoji posebno skladište za potrebni higijenski materijal. Uredski materijal se ne skladišti, već se roba naručuje svaka 3 mjeseca po stvarnoj potrebi svakog odjela. Naručivanje uredskog materijala provodi voditelj poslova namještenika u Upravnom odjelu za pravne i zajedničke poslove, Odsjeku za pripremu sjednica i zajedničke poslove, Pododsjeku za poslove namještenika.
Aktivnosti nakon pružanja usluga

U Županiji nakon pruženih usluga korisnicima postoje aktivnosti praćenja provedbe te aktivnosti. Ukoliko se radi o financijskoj potpori, prati se izvršenje usluge i korisnik ima obavezu dostavljanja financijskog izvještaja.

Upravljanje promjenama

Sve organizacijske, procesne i slične promjene u Županiji se sustavno provode kako bi se izbjeglo neispunjenje planiranih zahtjeva i nestabilnost sustava upravljanja kvalitetom. Sve promjene obavezno se evidentiraju i čuvaju.
8.6. Odobravanje usluga

Pravilnikom o unutarnjem ustrojstvu upravnih tijela Zadarske županije definirane su kompetencije koje trebaju imati pružatelji pojedinih usluga u Županiji, a kontinuiranim definiranim nadzorima provjerava se kvaliteta njihovog rada. 
8.7 Nadzor nesukladnih rezultata

Nesukladnim rezultatima svih usluga upravlja se sukladno postupku upravljanja nesukladnostima.
Daljnja dokumentacija:
· Knjiga procesa

· Knjiga postupaka 1-11
· Postupak upravljanja nesukladnostima i popravnim radnjama.
9. Ocjena postignuća

9.1. Općenito 

Praćenje, mjerenje, analize i ocjena usmjereni su na:

· mjerenje, ispitivanje, analize i poboljšanja radi dokazivanja sukladnosti provedene usluge;

· mjerenja, analiza i poboljšanja sustava upravljanja kvalitetom – odnosi se na sve radnje i aktivnosti na osiguranju sukladnosti sustava kvalitete od mjerenja zadovoljstva korisnika, preko internih audita, mjerenja procesa do financijskih analiza; 
· neprekidno poboljšavanje učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom. 

U Knjigama procesa i postupaka definirana je učestalost mjerenja i mjerljive karakteristike.
Podaci dobiveni mjerenjem osnova su Županije za donošenje odluka utemeljenih na činjenicama. Rezultati analiza podataka dobivenih mjerenjima i poboljšavanjima jedan su od važnih ulaznih podataka za županovu ocjenu.
Voditelji upravnih odjela kontinuirano provjeravaju zadovoljstvo korisnika usluga putem neposrednog kontakta, a jednom godišnje se radi analiza zadovoljstva korisnika.. Podaci o zadovoljstvu korisnika usluga služe kao dodatni poticaj za poboljšanje.

Rezultati analize upotrebljavaju se za ocjenu:

· sukladnosti usluga,
· stupnja zadovoljstva korisnika,

· rezultata i učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom,
· dokaza da je planiranje uspješno provedeno,
· učinkovitosti radnji poduzetih za obradu rizika i prilika,
· učinka vanjskih isporučitelja,
· potrebe za poboljšanjima u sustavu upravljanja kvalitetom.

 9.2 Interni audit
Interni audit provodi se prema programu audita najmanje jednom godišnje, s ciljem provjeravanja usklađenosti i djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom sa zahtjevima norme i drugim zakonskim propisima. Ovime postižemo stalna poboljšavanja sukladno politici kvalitete i postavljenim ciljevima. Ukoliko se pokaže potreba, a na temelju povećanja broja reklamacija, povećanih troškova zbog nekvalitete, organizacijskih promjena i sličnih razloga, provodi se izvanredni interni audit.

Internim auditom utvrđuju se slaba mjesta u cjelokupnom poslovanju s ciljem evidentiranja nesukladnosti te provođenjem mjera poboljšanja.

Način provođenja internog audita propisan je u pripadajućem postupku.
Pisani izvještaj o provedenom internom auditu dostavlja se županu, budući da je on jedan od ulaznih dokumenata za izradu županove ocjene.

9.3 Županova ocjena 

Najmanje jednom godišnje, najčešće nakon provedenog internog audita, župan ocjenjuje sustav upravljanja kvalitetom, čime se osigurava kontinuirana primjerenost, pogodnost i učinkovitost poslovanja i sustava upravljanja kvalitetom. 

Županova ocjena daje se u pisanom obliku i sadržava zaključke i preporuke za poboljšanja, odnosno za promjenu politike kvalitete, ako je potrebno, redefiniciju ciljeva i ostalih elemenata sustava upravljanja.

Pri izradi županove ocjene župan uzima u obzir sljedeće ulazne informacije: 

· status radnji iz prethodnih ocjena;

· promjene vanjskih i unutrašnjih okolnosti značajnih za sustav upravljanja kvalitetom;

· informacije o rezultatima i učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom uključujući trendove za:

· zadovoljstvo korisnika usluga i povratne informacije od značajnih zainteresiranih strana;

· mjeru u kojoj su ostvareni ciljevi kvalitete;

· učinak procesa i sukladnost usluga;

· nesukladnosti i popravne radnje;

· rezultate praćenja i mjerenja;

· rezultate audita;

· učinak vanjskih isporučitelja;

· primjerenost resursa;

· učinkovitost radnji poduzetih za obradu rizika i prilika;

· prilike za poboljšavanje.

Izlazni podaci o županovoj ocjeni o sustavu kvalitete sadržavaju opis aktivnosti u prošlom razdoblju, ostvarenje ciljeva kvalitete, prilike za poboljšavanje, potrebe promjene sustava upravljanja kvalitetom, potrebne resurse, te rezultate analize planova.

Kratkoročni, odnosno godišnji mjerljivi ciljevi sustava kvalitete dio su dokumenta o preispitivanju upravljanja.

Daljnja dokumentacija:

· Postupak provođenja internog audita.
10.Poboljšavanje 

10.1. Općenito

U Županiji se kontinuirano prate prilike za poboljšanje radi povećanja zadovoljstva korisnika usluga. Poboljšavanja se odnose na premašivanje očekivanja korisnika usluga, sprečavanje nepoželjnih učinaka i povećanje učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom. 
10.2. Nesukladnost i popravna radnja

Nesukladnosti se mogu pojaviti u svim segmentima poslovanja (uključujući i one koje proizlaze iz reklamacije), a predstavljaju odstupanja od zadane kvalitete provođenja aktivnosti ili kvalitete usluge. Ukoliko se utvrdi nesukladnost, ona se odmah rješava (ako je moguće) i zatim se evidentira. Svi zaposlenici upućeni su u obvezu registriranja nesukladnosti te prenošenja informacije o njihovom pojavljivanju neposrednom voditelju. Način upravljanja nesukladnostima detaljno je opisan pripadajućim postupkom. 

Za svaku nesukladnost procjenjujemo potrebu za poduzimanjem popravnih radnji.
Popravne radnje se primjenjuju u cilju otklanjanja uzroka utvrđenih nesukladnosti i sprječavanje njihovog ponavljanja. Uzrok nesukladnosti utvrđuju odgovorne osobe koje najbolje poznaju dio procesa u kojem su evidentirane nesukladnosti. 
U Postupku upravljanja nesukladnim i popravnim radnjama propisan je način provođenja, odgovornosti i nadležnosti. 
10.3. Stalno poboljšavanje

Na osnovu rezultata analiza, ocjena i izlaznih podataka ocjene uprave, sustav upravljanja kvalitetom kontinuirano se poboljšava.
Daljnja dokumentacija 

· Postupak upravljanja nesukladnostima i popravnim radnjama.
Procesi upravljanja





Planiranje proračuna i ispunjavanje zakonom propisanih obaveza





Ocjena sustava upravljanja kvalitetom





Procesi vezani uz resurse

















 

















Procesi realizacije 





Procesi mjerenja, analize i poboljšanja


poslovanja i usluga 





Zakonom propisani poslovi regionalnog značaja kojima se neposredno ostvaruju potrebe građana





Ljudski potencijali





Infrastruktura 





Radna okolina





Nabava








Nadzor nad ispunjavanjem proračuna





Praćenje zadovoljstva građana


Interni audit


Upravljanje nesukladnostima 


Popravne radnje


Upravljanje rizicima








Upravljanje razvojem Županije





Administracija





Upravljanje 


zapisima





Upravljanje 


dokumentima









