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NAPOMENA: . Brojevi poglavlja Prirucnika v4 se znacajno razlikuju od brojeva poglavlja Priru¢nika
v3 zbog drugacije strukture sadrzaja novih izdanja normi ISO 9001:2015 i ISO 14001:2015. Sadrzaj
veceg dijela Prirucnika v4 je gotovo identi¢an sadrzaju prethodnog izdanja. Ti identicni / sli¢ni /malo
promijenjeni dijelovi sadrZaja nisu posebno obiljezeni. Znacajnije promjene u tekstu te naslovi novih
poglavlja obiljezeni su zutim markerom. Molim da na obiljezene dijelove obratite dodatnu paznju.

1. IZJAVA POSLOVODSTVA

Sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem (SUKQO) primijenjen u SkloniStu za nezbrinute Zivotinje
Grada Zagreba kao organizacijskom segmentu Ustanove Zooloski vrt Grada Zagreba zasnovan je na
zahtjevima medunarodnih normi ISO 9001:2015 i ISO 14001:2015 te Pravilnika o uvjetima kojima
moraju udovoljavati veterinarske organizacije, veterinarska praksa i veterinarska sluzba u sustavu
provedbe veterinarske djelatnosti koji navodi "Ovlastene veterinarske organizacije moraju imati
implementiran sustav upravljanja kvalitetom. Sustav upravljanja kvalitetom mora biti definiran,
dokumentiran, implementiran, kontroliran, revidiran i kontinuirano unapredivan."

Sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem ima za cilj potpuno ispunjavanje zahtjeva za kvalitetom
procesa i usluga, vodeci se nacelima zastite okoliSa u najSirem smislu, a posebice skrbi o
Zivotinjama. Prilagoden je specificnostima djelatnosti sklonista i kompatibilan SUKO-u primijenjenom
u ZOO-u.

Aktivnosti unutar sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem dokumentirane su ovim Priru¢nikom,
procedurama koje se navode u Prirucniku, te uputama, pravilnicima i planovima, ¢ime su jasno
utvrdeni opseg i slijed aktivnosti, pripadajuce odgovornosti, ovlasti i metode verifikacije.

Kada norma ISO 9001 navodi pojam "kupac", u Sklonistu "kupcima" odnosno korisnicima usluga
smatramo sljedece kategorije:

— osobe koje prijavljuju nezbrinutu ili izgubljenu Zivotinju
— vlasnici kojima je vracena zivotinja
— osobe koje udomljuju nezbrinutu Zivotinju,

— djeca iz vrtica i Skola i gradanstvo, kroz Cije se posjete, edukaciju ili drugi oblik komunikacije
ili aktivnosti senzibilizira javnost i potiCe povezivanje ljude sa Zivotinjama, suzivot i civilizirano
ponasanje.

Za izradu, odrzavanje i razvoj PriruCnika upravljanja kvalitetom i okoliSem odgovoran je voditelj
Sklonista.

Potvrdujem da ovaj Priru¢nik upravljanja kvalitetom i okoliSem cjelovito opisuje sustav upravljanja
primijenjen u SkloniStu za nezbrinute Zivotinje Grada Zagreba.

Zagreb, 13. ozujka 2017.
Voditeljica sklonista
Tatjana Zajec, dr. med. vet.
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2. O SKLONISTU

Skloniste za nezbrinute Zivotinje Grada Zagreba postoji od sijecnja 2001. godine. Smijesteno je u
Dumovcu na isto¢nom rubu grada.

Skloniste je sagradeno adaptacijom starog rusevnog gospodarskog objekta te prilagodeno drzanju i
smjestanju nezbrinutih pasa s podrucja grada Zagreba. Tu se prvenstveno nalaze razne kategorije i
pasmine pasa, a zajednicka im je sudbina nezeljenih kuénih ljubimaca.

Svi psi koji se udomljavaju iz sklonista cijepljeni su protiv bjesnoce i ostalih zaraznih bolesti te
mikroCipirani, a odrasli i sterilizirani tj. kastrirani. Ukoliko udomi Stene, vlasnik ima pravo na
besplatnu kastraciju tj. sterilizaciju u sklonistu uz prethodni dogovor s djelatnicima sklonista i to u
dobi Steneta od 5-6 mjeseci. Prilikom udomljavanja potpisuje se Ugovor o udomljavanju nezbrinutih
Zivotinja izmedu Sklonista i udomitelja.

Od 2009. godine Skloniste za nezbrinute Zivotinje Grada Zagreba organizacijski je pripojeno
Zooloskom vrtu Grada Zagreba koji posluje kao ustanova u nadleznosti Ureda za poljoprivredu i
Sumarstvo Grada Zagreba.

Aktualni podaci dostupni su na www.azilzagreb.com.
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3. POLITIKA KVALITETE I UPRAVLIANJA OKOLISEM

Osnovna zadaca Sklonista za nezbrinute zivotinje Grada Zagreba je stalna i primjerena skrb o
nezbrinutim Zivotinjama. Teznja i misija je promicati pozitivan odnos prema Zivotinjama, smanjiti
broj nezbrinutih Zivotinja i Sto brze i kvalitetnije ih udomiti.

Trajno poboljSanje svih aspekata djelovanja usmijerenih prema dobrobiti Zivotinja te
osmisljavanje marketinskih i edukativnih aktivnosti i programa koji poti¢u kvalitetan suZivot sa
Zivotinjama nasi su stalni orijentiri.

Primjenom univerzalnih strukovnih normi, propisa i nacela dobre prakse te medunarodno
prepoznatljivih sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem nastojimo iskazati nasu privrZzenost i
uskladenost s civilizacijskim dosezima suvremenih drustava u odnosu prema Zivotinjama.

Nasi radnici su motivirani, strucni, ustrajni te spremni i obvezni trajno se usavrSavati.
Eticnost, postovanje i razumijevanje su sastavnice medusobnih odnosa radnika na svim razinama
organizacije.

Sustavno uskladujemo svoje aktivnosti, radne procese i djelovanje s primjenjivim zakonima i
provedbenim propisima te redovito preispitujemo njihove utjecaje na okolis i teZzimo ih uciniti Sto
manje Skodljivima za okolis.

S otpadom razli¢itih kategorija postupamo na zakonski utemeljen, tehnoloski i ekoloski
prihvatljiv nacin, osmisljavajuci korisne nacine izravne uporabe Sto veceg dijela otpada.

Poti¢emo svakog radnika i sve zainteresirane strane da kreativho djeluju na poboljSanju
kvalitete i odnosa prema Zivotinjama i okoliSu.

Postavljamo si ambiciozne, ostvarive i mjerljive ciljeve i nastojimo da svaki radnik prepozna
svoju ulogu i korist od postizanja tih ciljeva.

Sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem integriramo u cjeloviti poslovni sustav primjenjujuéi
zahtjeve normi ISO 9001 i ISO 14001 i nastojimo trajno poboljSavati njegovu ucinkovitost i
djelotvornost.

U Dumovcu, 12. veljace 2015. godine. Voditeljica :
Tatjana Zajec, dr.vet.med.

Politika kvalitete i upravljanja okoliSem dostupna je svim zainteresiranim stranama i uskladena je s
politikom upravljanja kvalitetom i okoliSem ustanove Zooloski vrt Grada Zagreba, a podlijeze
periodicnom preispitivanju od strane Poslovodstva i Upravnog vijeca ustanove Zooloski vrt.
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4. KONTEKST ORGANIZACIJE

4.1 Razumijevanje organizacije i njezina konteksta

Poslovodstvo Sklonista odredilo je vanjska i unutarnja pitanja koja su bitna za njegovu svrhu i
usmijerenje, a koja utjeCu na njegovu sposobnost za postizanje ocekivanih rezultata sustava
upravljanja kvalitetom i okolisem.

Elementi vanjskog konteksta Sklonista su:

- korisnici usluga:

o o0sobe koje prijavljuju nezbrinutu ili izgubljenu Zivotinju

o Vlasnici kojima je vracena zivotinja

o o0sobe koje udomljuju nezbrinutu Zivotinju,

o djeca iz vrtiéa i Skola i gradanstvo, kroz Cije se posjete, edukaciju ili drugi oblik
komunikacije ili aktivnosti senzibilizira javnost i poti¢e povezivanje ljude sa
Zivotinjama, suzivot i civilizirano ponasanje.

- druge zainteresirane strane

- javnost i mediji

- primjenjivi zakonski i regulatorni zahtjevi,

- Gradska uprava i uprava Ureda za poljoprivredu i Sumarstvo
- Veterinarski fakultet

- srodne organizacije i udruge u Hrvatskoj i inozemstvu

- volonteri

- dobavljadi proizvoda i usluga

- opce ekonomske i drustvene prilike u Hrvatskoj

Elementi unutarnjeg konteksta Sklonista su:

- specifi¢na znanja i iskustva koje je organizacija stekla u dosadasnjem radu,

- definirani i prepoznatljivi ciljevi, misija, vizija, politika i strategija

- snazan marketing u izravnim i posrednim oblicima

- definirana struktura, odgovornosti i ovlasti unutar Sklonista,

- Info-centar sa specificnim zada¢ama

- strucni i iskusni zaposlenici,

- sustavna edukacija

- uredeni prostor i infrastruktura

- suvremena informaticka i komunikacijska oprema

- otvorenost prema vanjskoj komunikaciji, ukljucujuci i elektronicke medije i drustvene mreze

Utjecaj elemenata vanjskog i unutarnjeg konteksta na procese u SkloniStu razmatraju se putem
analize rizika (vidi 6.1). Poslovodstvo razmatra promjene u vanjskim i unutarnjim pitanjima
najmanje jednom godisnje prilikom preispitivanja sustava (vidi 9.3).

4.2 Razumijevanje potreba i ocekivanja zainteresiranih strana

Znacajne zainteresirane strane za sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem u Sklonistu su:
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Zainteresirane strane

Potrebe/ocekivanja

Korisnici usluga

o osobe koje prijavljuju
nezbrinutu ili izgubljenu
Zivotinju

o vlasnici kojima je vracena
Zivotinja

o osobe koje udomljuju
nezbrinutu zivotinju,

o djecaiz vrtiéa i skola i
gradanstvo

Dostupnosti podataka o Zivotinjama u sklonistu te o
izgubljenim, pronadenim, zlostavljanim i ranjenim
Zivotinjama

Ucinkovita komunikacija kroz razlicite komunikacijske
kanale

Mogucnost dolaska i upoznavanja sa nac¢inom rada
Sklonista i Zivotinjama u sklonistu

Poslovodstvo Sklonista i
Zooloskog vrta

Upravno vijece Ustanove

Zadovoljni korisnici usluga

Uskladenost s propisima i odlukama nadredenih tijela
Racionalno poslovanje

Sigurnost posjetitelja i zaposlenika

Djelotvorno koristenje resursa

Dobro upravljanje rizicima

Razvoj sukladan zacrtanim planovima

Postizanje specifi¢nih ciljeva Sklonista

Grad Zagreb
Ured za poljoprivredu i
Sumarstvo

Kreiranje pozitivne slike o SkloniStu u javnosti
Osmisljavanje daljnjeg razvoja Sklonista i
komplementarnih aktivnosti

Uskladenost s propisima i odlukama nadredenih tijela

Udruga za zbrinjavanje
zasti¢enih vrsta Zivotinja, Centar
112, Policija, Awap, Lovacki
savez Grada Zagreba, Javna
vatrogasna postrojba

Dobra i brza komunikacija u posebnim situacijama

Srodne organizacije i udruge u
Hrvatskoj i inozemstvu

Aktivan doprinos radu EAZE
Postivanje smijernica,
Suradnja u programu skrbi i udomljavanja zivotinja

Veterinarski fakultet

Suradnja na obostranu korist

Zakonodavna i regulatorna tijela,
inspekcije

Sukladnost s propisima

Osiguravajuca drustva

Uredan i stabilan rad bez incidentnih situacija i Steta

Jasno definirani zahtjevi na proizvode i usluge

Dobavljaci Redovno placanje
Dugorocna suradnja
Dobri radni uvjeti

Zaposlenici Mogucnost usavrsavanja i napredovanja
Redovite place

Volonteri Mogucnost sudjelovanja u programima

Stjecanje novih znanja, vjestina i iskustava
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4.3 Odredivanje podrucja primjene sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem
Sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem primjenjuje se na osnovnu djelatnost -

zbrinjavanje i skrb o nezbrinutim Zivotinjama
Aktivnosti obuhvacene SUKO-m, osim hvatanja, odvijaju se u prostorima Sklonista u Dumovcu.
Primjenjuju se svi zahtjevi ISO9001:2015 i ISO 14001:2015.
Pri utvrdivanju podrucja primjene, uzeli smo u obzir:

a) vanjska i unutarnja pitanja (vidi 4.1);
b) zahtjeve relevantnih zainteresiranih strana (vidi 4.2);
¢) usluge koje Skloniste pruza korisnicima usluga i drugim zainteresiranim stranama.

4.4 Sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem i njegovi procesi

Sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem u Sklonistu za nezbrinute Zivotinje Grada Zagreba opisan je
ovim Prirucnikom, uspostavljen je i dokumentiran u opsegu koji omogucuje ucinkovito upravljanje
procesima sustava, primijenjen u cjelokupnoj osnovnoj djelatnosti i odrzava se na nacin da reflektira
razvoj Sklonista i razvoj sustava iskazan poboljSanjem kvalitete usluga, skrbi o Zivotinjama i zastite
okolisa.

U tu svrhu identificirani su osnovni procesi potrebni za sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem,
utvrden je njihov slijed i medusobna povezanost, kriteriji za prepoznavanje, nadziranje i ocjenjivanje
ucinkovitosti njihove provedbe. Utvrdeni su resursi potrebni za njihovu provedbu i nadzor te
postupci analiziranja izmjerenih podataka o provedbi procesa. Predvidene su i propisane popravne i
preventivne mjere kojima se utjeCe na dostizanje planiranih rezultata i ciljeva procesa i na njihovo
stalno poboljSavanie.

Procedurom Upravijanje procesima, P7, utvrdeni su postupci, odgovornosti i pravila za definiranje
procesa i vodenje podataka o njima. Za svaki proces utvrduje se:

— haziv procesa

— vlasnik procesa

— svrha i cilj procesa

— pokretac procesa

— ulaz, i od koga dolazi ("dobavljac")

— izlaz, uklju€ujuci i procesne ostatke, i kome se dostavlja ("kupac")
— resursi potrebni za provedbu procesa

— regulativa primjenjiva na proces

— nadzor i mjerenje procesa.

SkloniSte ustupa dio procesa specijaliziranim ustanovama ili dobavljaCima. SloZeniji dijagnosticki ili
operativni zahvati provode se na Veterinarskom fakultetu.

Za procjenu opasnih pasa, sukladno Pravilniku o opasnim psima, a u svrhu visoke razine sigurnosti
udomitelja sklopljen je ugovor sa Skolom za obuku pasa. Operativho vodenje marketinga povjereno
je specijaliziranoj marketinskoj agenciji, dok ugovorna PR agencija vodi odrzavanje aktivnosti na
drustvenim mrezama i aktualiziranje web stranice.

Takoder, vedi zahvati na odrzavanju infrastrukture se ustupaju specijaliziranim servisima.
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Ustupanje provedbe navedenih dijelova procesa / usluga vanjskim izvodaCima ne smanjuje
odgovornost Sklonista za njihovu kvalitetu i ucinkovitost izvrSenja.

Shematski simbolicki prikaz naznacuje osnovne procese kroz koje se provodi djelatnost i njihovu
medusobnu povezanost.

UPRAVLIANJE SKLONISTEM

A I
\ 4

_PRIJEM / HVATANJE INFO-CENTAR

A
A 4

v

MJERENJE, ANALIZIRANJE | POBOLISAVANIJE

A
Y

V' OBRADA

< —
V' BORAVAK | SKRB ﬁ MARKETING
A

NABAVA

INTERNO
KOMUNICIRANJE

ZASTITA OKOLISA

V' UDOMLIAVANJE EDUKACIJA

\ 4 A 4 A 4

ODRZAVANJE INFRASTRUKTURE
OSPOSOBLIAVANJE | USAVRSAVANJE

A
A 4

Slika 1 - Prikaz procesa i njihove povezanosti
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5. VODSTVO

5.1 Vodstvo i opredijeljenost

5.1.1 Opcenito

U nastojanju da iskaze svoju predanost razvoju, primjeni i poboljSanju ucinkovitosti sustava
upravljanja kvalitetom i okoliSem, Poslovodstvo planira i poduzima sljede¢e mjere te objektivnim
pokazateljima i dokazima prati njihovu realizaciju:

preuzimanje odgovornosti za djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem
upoznavanje i razvijanje svijesti o vaznosti postivanja zakonskih, normativnih i drugih
obvezujuéih zahtjeva te zahtjeva zainteresiranih strana provodi se kroz osposobljavanje
zaposlenika;

politika kvalitete i politika upravljanja okoliSem su jasno i prepoznatljivo definirane i ostvarive;
one su ishodista i okviri za utvrdivanje ciljeva kvalitete i upravljanja okolisSem;

svi zaposlenici imaju mogucnost sudjelovati u predlaganju, razradi i ostvarenju ciljeva kvalitete i
upravljanja okolisem;

promicanje primjene procesnog pristupa i pristupa temeljenog na rizicima:

verifikacija ucinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem i pripadnih procesa provodi
se kroz redovite godisnje preglede koje provodi Poslovodstvo;

pravodobno se pribavljaju resursi potrebni za primjenu, odrzavanje i razvoj sustava upravljanja
kvalitetom i okoliSem i pripadnih procesa.

5.1.2 Usmjerenost na kupca

Kada norma ISO 9001 navodi pojam "kupac", u Sklonistu "kupcima" odnosno "korisnicima usluga"
smatramo sljedeée kategorije:

osobe koje prijavljuju nezbrinutu ili izgubljenu zivotinju

vlasnici kojima je vracena Zivotinja

osobe koje udomljuju nezbrinutu Zivotinju,

djeca iz vrti¢a i Skola i gradanstvo, kroz Cije se posjete, edukaciju ili drugi oblik komunikacije ili
aktivnosti senzibilizira javnost i potiCe povezivanje ljude sa Zivotinjama, suzivot i civilizirano
ponasanje.

Poslovodstvo je svjesno da ukupna uspjesnost SkloniSta, mjerena kroz razliCite pokazatelje ovisi o
prepoznavanju, shvacanju i postizanju zadaca Sklonista. 1z tog razloga Poslovodstvo razraduje
postupke za:

prikupljanje podataka o potrebama i moguénostima Sklonista,

dostupnost podataka o radu SkloniSta (web stranica, tiskani i elektronicki mediji)

odrzavanje zastite i sigurnosti radnika, zivotinja u SkloniStu i posjetitelja,

procjenjivanje i analizu rizika i prilika

prepoznavanje i primjenu zakonske i ostale primjenjive regulative,

razmatranje aspekata i utjecaja na okolis,

prepoznavanje postignute razine zadovoljstva korisnika usluga i drugih zainteresiranih strana.

Postignuto zadovoljstvo korisnika usluga i drugih zainteresiranih strana predmet je razmatranja na
preispitivanju ucinkovitosti SUKO koje provodi Poslovodstvo.
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5.2 Politika upravljanja kvalitetom i okoliSem

5.2.1 Uspostava politike upravljanja kvalitetom i okoliSem

Poslovodstvo osigurava da politika kvalitete bude primjerena djelatnostima Sklonista i sukladna
politici kvalitete i upravljanja okoliSem Zooloskog vrta Grada Zagreba. Utvrdena politika osigurava
okvire za trajno poboljSavanje ucinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem, kao i osnovicu
za postavljanje ciljeva.

Periodi¢no se, kroz ocjenu sustava koju donosi poslovodstvo, provjerava aktualnost utvrdene politike
kvalitete i upravljanja okoliSem.

5.2.2 Priopcavanje politike upravljanja kvalitetom i okoliSem

Uprava osigurava da je politika upravljanja kvalitetom i okoliSem poznata zaposlenima, da je
poticajna te primjerena ukupnim ciljevima organizacije.

Politika, navedena u poglavlju 3 ovog Prirucnika, dostupna je svim zainteresiranim stranama na web
- stranici Sklonista, a zaposlenicima Sklonista je trajni orijentir u svakodnevnom radu.

Politika upravljanja kvalitetom i okoliSem odrzava se kao dokumentirana informacija (vidi 7.5.3).

5.3 Uloge, odgovornosti i ovlasti u organizaciji
Skloniste Dumovec je organizacijska jedinica unutar Ustanove Zooloski vrt Grada Zagreba.

Opce odgovornosti za svako radno mjesto unutar Ustanove i Sklonista kao njezinog dijela utvrdene
su Pravilnikom o unutarnjem ustrojstvu i nacinu rada Ustanove Zooloski vit Grada Zagreba, dok su
posebne odgovornosti definirane dokumentacijom sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem - ovim
Prirunikom, procedurama sustava, uputama, protokolima, programima i planovima.

Teznja da se poslovi obavljaju djelotvorno i ucinkovito uvjetuje da Poslovodstvo / Voditeljica
SkloniSta prema potrebi preuzima operativne uloge u upravljanju i provedbi poslovnih funkcija.

Organizacijska shema na sljedecoj stranici prikazuje unutarnji ustroj Sklonista.
Poslovodstvo

Za vodenje Sklonista nadlezna je Voditeljica Sklonista. Voditeljica ima zamjenika s jednakim
ovlastima u slucaju njezine odsutnosti. Voditeljica se kod donosenje odluka konzultira s ravnateljem
ustanove Zooloski vrt, a vaznije odluke donosi ili potvrduje Upravno vije¢e Zooloskog vrta.

Poslovodstvo nema jednoznacno definirani sastav, ve¢ ga Cini Voditeljica SkloniSta, njezin zamjenik,
predstavnik poslovodstva za kvalitetu i okoli$ i suradnici koje ona odredi ovisno o tematici koju se
razmatra. Poslovodstvo je odgovorno za definiranje politike i ciljeva kvalitete i upravljanja okolisSem,
sukladno politici kvalitete i upravljanja okoliSem Ustanove Zooloski vrt Grada Zagreba te za
planiranje, utvrdivanje potreba i pribavljanje resursa za postizanje postavljenih ciljeva.

Zadatak Poslovodstva je precizna i prepoznatljiva distribucija zaduzenja zaposlenicima koja ¢e im
omoguciti da doprinose dostizanju ciljeva i uspostaviti njihovo uklju¢enje i motiviranost.
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Svi zaposleni
Svaki zaposlenik je odgovoran unutar podrucja svoga rada za:

— provodenije svih utvrdenih organizacijskih i poslovnih zadataka;

— obavljanje svoga rada u skladu sa zahtjevima za kvalitetu, skrb o Zivotinjama i zastitu okolisa;

— promptnu prijavu uocenih odstupanja u svom djelokrugu, a koja imaju utjecaj na kvalitetu
procesa i usluga, zdravlje zZivotinja te na okolis.

Da bi Poslovodstvo moglo operativnije djelovati na podrucju upravljanja kvalitetom i okoliSem,
Voditeljica SkloniSta odlukom imenuje Predstavnika Poslovodstva za kvalitetu i okoli§ koji ima
posebne odgovornosti i ovlasti, ukljucujudi:

a) osiguravanje da su procesi potrebni za sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem uspostavljeni,
primijenjeni i odrzavani,

b) izvjestavanje Poslovodstva o rezultatima sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem i o bilo kojoj
potrebi za poboljSanjem,

C) osiguravanje promicanja svijesti unutar organizacije o zahtjevima korisnika usluga i drugih
zainteresiranih strana.

U slucaju sprijeCenosti predstavnika poslovodstva za kvalitetu i okolis tu ulogu obavlja voditeljica
Sklonista.

VODITELJ SKLONISTA

ZAMJENIK VODITELJA
Predstavnik poslovodstva Administrator
za kvalitetu i okolis Edukator
ODJEL HVATANJA ODJEL SKRBI ZA
ZIVOTINJA ZIVOTINJE INFO-CENTAR
- Voditelj - Voditelj
- Hvatac - Veterinarski tehnicar
- Timaritelj

Slika 2 - Organizacijska shema
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6. PLANIRANIE
6.1 Mjere za poduzimanje koraka povezanih s rizicima i prilikama

6.1.1 Opcenito
Skloniste je uspostavilO, primjenjuje i odrZzava procese potrebne za provedbu zahtjeva navedenih u
poglavljima 6.1.1 do 6.1.4.

Kada se planira sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem, razmatra se kontekst organizacije
(poglavlje 4.1), potrebe i oCekivanja zainteresiranih strana (poglavlje 4.2) te podrucje primjene
sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem (poglavlje 4.3).

Pritom se identificiraju i rjeSavaju rizici i prilike koji se odnose na:
a) osiguranje da integrirani sustav upravljanja moze postiéi planirane rezultate;
b) procese definirane u Sklonistu;
c) aspekte okolisa koji proizlaze iz djelatnosti tvrtke;
d) poboljsanje zeljenih ucinaka;
e) sprecavanije ili smanjenje nezeljenih ucinaka;
f) postizanje poboljSanja.

Metoda rjeSavanja tih rizika i prilika ukljuCuje identifikaciju i ocjenjivanje rizika te primjenu
odredenih mjera na znacajne rizike, Sto moze ukljuciti izbjegavanje rizika, preuzimanje rizika kako bi
se slijedilo priliku, eliminiranje izvora rizika, mijenjanje vjerojatnosti ili posljedica, dijeljenje rizika,
odnosno zadrzavanje rizika potkrijepljeno odlukom. Mjere za rjeSavanije rizika i prilika razmjerne su
moguéem utjecaju na sukladnost usluga, sigurnost i zastitu posjetitelja i na okolis.

Djelotvornost provodenja mjera rjeSavanja rizika i prilika preispituje se i ocjenjuje na internim
auditima i kod preispitivanja sustava koje provodi poslovodstvo.

Postupci i odgovornosti za rjeSavanje rizika i prilika povezanih s procesima realizacije i s aspektima
okolisa detaljnije su opisani u proceduri Rjesavanje rizika i prilika, P11.

Unutar podrucja primjene sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem, SkloniSte odreduje moguce
izvanredne situacije, ukljucuju¢i one koji mogu imati utjecaj na okolis, zdravlje i sigurnost
zaposlenika i posjetitelja.

Poslovodstvo provodi analizu rizika i prilika redovito, svake godine, i po potrebi, u slucaju znacajnih
izmjena u sustavu upravljanja kvalitetom i okoliSem, opremi, procesima i uslugama ili pojave
situacije sa znacajnim neZeljenim posljedicama.

O rizicima i prilikama koji se trebaju rjeSavati te o procesima zahtijevanim u 6.1.1 do 6.1.4
odrzavaju se dokumentirane informacije.

6.1.2 Aspekti okolisa

Poslovodstvo je odgovorno za uspostavu i provedbu postupaka za identificiranje onih aspekata
okoliSa u odnosu na evidentirane procese i proizvode, kojima moze upravljati i na koje moze
utjecati, te vrednuje njihov utjecaj na okoliS. Poslovodstvo osigurava da se aspekti koji se odnose na
znacajne utjecaje razmotre kod postavljanja ciljeva upravljanja okoliSem. Prije uvodenja promjena,
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preispituju se njihovi aspekti i utjecaji na okolis. Postupci su utvrdeni procedurom Aspekti okolisa,
P8.

6.1.3 Uskladenje sa zakonskim i drugim obvezujuc¢im zahtjevima

Poslovodstvo je odgovorno za primjenu zakonske i druge obvezujuce regulative primjenjive na
usluge, procese i aktivnosti Sklonista. Takve zahtjeve ukljuuje kao sastavne elemente sustava
upravljanja kvalitetom i okoliSem. Postupci i odgovornosti za pracenje zakonske i druge regulative
opisani su u proceduri Upravijanje dokumentima, P1.

Zakonska regulativa RH dostupna je putem Interneta (www.nn.hr). Za njeno pracenje u stru¢nom
dijelu odgovorna je voditeljica Sklonista, a u specijaliziranim segmentima (raCunovodstvo, zastita na
radu i sl.) strucne sluzbe Ustanove Zooloski vrt. Predstavnik Poslovodstva za kvalitetu i okolis
odgovoran je za pracenje zakonske i druge obvezujuce regulative povezane sa okoliSem.

Ukoliko nacini primjene zakona nisu izravno propisani, oni se pretvaraju se u praksu putem izrade
prikladne dokumentacije - internih pravilnika, programa, planova, procedura i uputa, ukljucujuci
osposobljavanje za njihovu primjenu i nadzor nad primjenom. Nadzor sukladnosti sa zakonskom i
drugom obvezuju¢om regulativom definiran je procedurom Sukladnost sa zakonskom regulativom,
P10.

6.1.4 Planiranje mjera i aktivnosti

Skloniste planira mjere i aktivnosti kojima ¢e rjeSavati svoje znacajne aspekte okoliSa, uskladenja sa
zakonskim i drugim obvezujuéim zahtjevima, prepoznate rizike i prilike te nacin na koji ¢e te
aktivnosti integrirati i primijeniti u svojim procesima sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem i
svojim poslovnim procesima.

Kod planiranja ovih mjera, uprava razmatra svoje tehnoloske moguénosti te svoje financijske,
operativne i poslovne planove i resurse.

Djelotvornost poduzetih mjera razmatra se kod preispitivanja sustava (vidjeti 9.3).
6.2 Ciljevii planiranje njihova postizanja

6.2.1 Ciljevi upravljanja kvalitetom i okoliSem

Ciljevi

Ciljevi koje Poslovodstvo postavlja pred sebe i pred organizaciju temelje se na politici kvalitete i
upravljanja okoliSem. Definirani su na nacin koji omogucuje mjerenje postizanja ciljeva.

Kod definiranja ciljeva, Poslovodstvo razmatra zahtjeve nadleznog tijela - Ureda za poljoprivredu i
Sumarstvo Grada Zagreba, aktualne rezultate procesa, zakonske i druge obvezujuée zahtjeve, svoje
znacajne aspekte okoliSa, zadovoljstvo korisnika usluga i stajaliSta drugih zainteresiranih strana, te
raspoloZivost resursa potrebnih za ostvarenje ciljeva.

Ostvarenje ciljeva kvalitete i upravljanja okoliSem je obvezan predmet razmatranja kod
preispitivanja ucinkovitosti SUKO koje provodi Poslovodstvo.

Zadaci

Postavljeni ciljevi su ishodiSta za prepoznavanje zadataka na razini procesa, ukoliko cilj zahtijeva
razradu na pojedinacne zadatke. Poslovodstvo i vlasnici procesa definiraju vlastite obveze i zadatke
za postizanje cilja. Nacin prezentiranja zadatka mora biti takav da svaki pojedinac prepozna
mogucnost i nuznost svog osobnog doprinosa.
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6.2.2 Planiranje aktivnosti za ostvarenje ciljeva

Poslovodstvo je odgovorno i zaduZzeno da usmjerava aktivnosti planiranja na definiranje procesa
potrebnih za neometano funkcioniranje sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem te za ucinkovito
postizanje utvrdenih ciljeva.

Ostvarenje ciljeva provodi se realizacijom pripadnih programa koji definiraju zadatke, odgovornosti,
resurse, rokove izvrSenja i aktivnosti verifikacije te pracenjem i nadziranjem pripadnih procesa,
sukladno proceduri Upravijanje procesima, P/.

Kada su ciljevi povezani s novim ili bitho promijenjenim procesima, u programima za njihovo
ostvarenje obvezno se razmatraju i pripadni aspekti i utjecaji na okolis.

Ukoliko Poslovodstvo planira znacajne promjene na sustavu upravljanja kvalitetom i okoliSem, takve
¢e promjene brizno planirati kroz odgovarajuéi program, kako ne bi doslo do diskontinuiteta u
procesima sustava. Predstavnik Poslovodstva za kvalitetu i okoliS je odgovoran za definiranje i
nadzor ostvarenja programa te za izvjeStavanje Poslovodstva o napredovanju programa.

6.3 Planiranje promjena

Kada poslovodstvo odredi potrebu za promjenom u sustavu upravljanja kvalitetom i okoliSem,
promjena se provodi na planirani nacin.

Kod planiranja promjena razmatra se svrha promjena i njihove moguce posljedice, cjelovitost
sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem, raspoloZivost resursa te dodjela i raspodjela odgovornosti
i ovlasti. Provode se i nadziru prema postupku opisanom u poglavlju 10.1.

VERZIJA 4 IZDANJE: ozujak 2017 STRANICA: 16 OD 33




=- y x
o~ - PRIRUCNIK UPRAVLIANJA KVALITETOM I OKOLISEM
DUMOVEC e o*

7. PODRSKA
7.1 Resursi

7.1.1 Opcenito

Poslovodstvo odreduje i osigurava resurse potrebne za uspostavu, primjenu, odrzavanje i stalno
poboljSavanje sustava upravijanja kvalitetom i okoliSem. Pri tome razmatra sposobnosti i
ogranicenja postoje¢ih unutarnjih resursa i odreduje resurse koje treba pribaviti od vanjskih
dobavljaca, ako se oni angaziraju.

Potrebni resursi se mogu identificirati prilikom:

— rjeSavanja rizika i prilika (vidi 6.1)

— postavljanja ciljeva (vidi 6.2)

— planiranja promjena (vidi 6.3)

— planiranja i upravljanja realizacijom operativnih aktivnosti (vidi 8.1)
— pregleda rezultata internih audita (vidi 9.2)

— preispitivanja sustava od strane uprave (vidi 9.3)

— rjeSavanja nesukladnosti (vidi 10.2)

7.1.2 Ljudi

Odredeno je i osigurano osoblje koje je nuzno za djelotvornu provedbu sustava upravljanja, kao i za
realizaciju operativnih aktivnosti procesa i upravljanje njima (vidi 5.3).

7.1.3 Infrastruktura

Trajni zadatak Poslovodstva je prepoznavanje, pribavljanje, odrzavanje i razvoj infrastrukture koja
¢e omoguditi pruzanje usluga na djelotvoran i ucinkovit nacin.

Najznacajnije sastavnice infrastrukture su

— gradevinski objekti u funkciji smjestaja za Zivotinje i skrbi o njima

— otvoreni ogradeni prostor

— zgrada za obavljanje administrativnih, strucnih, edukativnih i ostalih poslova

— informaticka i komunikacijska oprema

— instalacije u funkciji dovoda energenata i vode

— prostori za skladiStenje hrane za Zivotinje i za ostale potrebe

— strojevi, alati, vozila i ostala oprema za potporu provodenja osnovne djelatnosti i odrzavanja
infrastrukture.

Veterinarska sluzba strucno je i tehnicki osposobljena za temeljnu preventivnu i kurativnu skrb o
Zivotinjama. Postupci odrzavanja, ciS¢enja, dezinfekcije i sterilizacije odgovarajucih prostora i
opreme se utvrduju planovima.

Redovito odrzavanje infrastrukture osigurava visoku razinu njezine raspoloZivosti. Svi objekti,
instalacije, radna oprema i vozila podlijezu redovitim postupcima odrZavanja, pri ¢emu se vedi dio

aktivnosti odrzavanja prepusta specijaliziranim organizacijama. Otpad koji pritom nastaje
kontrolirano zbrinjavaju doti¢ne organizacije (servisi).

Vodi se i aktualizira popis osnovnih sredstava.
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7.1.4 Okruzenje za odvijanje procesa
Kvaliteta radnog okruzenja ogleda se kroz dvije osnovne komponente:

a) Okruzenje koje omogucuje zivotinjama primjerene uvjete Zivota (veli¢ina i opremljenost prostora,
temperatura, osvjetljenje, timarenje, zastita od bijega);

b) OkruZenje koje omogucuje zaposlenicima primjerene uvjete rada, sukladno vrsti i znacajkama
poslova i aktivnosti koje obavljaju.

Poslovodstvo ima obvezu odrzavati radno okruzenje unutar kriterija koji su utvrdeni primjenjivim
nacionalnim propisima i pravilima struke. U navedeno ubrajamo i postupanje s otpadom sukladno
ekoloskim i tehnoloskim zahtjevima i mogucnostima, uz postivanje primjenjive zakonske i druge
obvezujuce regulative.

Periodi¢no se anonimnom anketom prikuplja misljenje zaposlenika o osobnom zadovoljstvu radnim
okruzenjem.

Specifinosti okruzenja svakog radnog mjesta koje mogu imati utjecaja na zastitu zdravlja i
sigurnosti na radu utvrdene su Procjenom rizika, koja definira i mjere kojima se opasnosti i rizici
svode na prihvatljivu mjeru.

7.1.5 Resursi za pracenje i mjerenje

Skloniste ne koristi mjernu opremu kojom bi dokazivao kvalitetu svojih usluga. Ipak, mjeri se
temperatura u hladnjacima u kojima se skladiste lijekovi ili medicinsko veterinarski proizvodi koji
zahtijevaju takav rezim skladistenja. Koristi se umjereni termometar, a temperatura u svakom
hladnjaku se evidentira dvaput dnevno na propisani obrazac. Koriste se i vage koje imaju ulogu
provjere i nadzora tezine Zivotinja, pa podlijezu umjeravanju.

Takoder, zgrada u kojoj borave zivotinje opremljena je sustavom za grijanje i hladenje, pri ¢emu
precizno mjerenje temperature nije nuzno.

Mjerna oprema kojom se mjere znacajke povezane s okoliSem u pravilu su u nadleznosti komunalnih
organizacija koje isporucuju energente i vodu.

7.1.6 Znanje u organizaciji

SkloniSte odreduje znanja i uvjete potrebne za odvijanje svojih procesa i postizanje sukladnosti
usluga, Sto se primarno ogleda u Pravilniku o unutarnjem ustrojstvu i nacinu rada Ustanove Zooloski
vrt grada Zagreba, gdje su za svako radno mijesto definirana potrebna znanja. Kroz aktivnosti
interne i eksterne edukacije to se znanje odrzava i raspolozivo je u potrebnom opsegu. Kada se
rjeSavaju potrebe za promjenama i prate trendovi, razmatra se znanje u organizaciji i odreduje se
kako steci ili postici potrebno dodatno znanje.

Znanja se Cuvaju i kroz dokumentaciju (Prirucnik,procedure,protokoli,upute).

Pojedinosti su navedene i u poglavlju 7.2 "Osposobljavanje".

7.2 Osposobljenost

Za sva radna mjesta propisani su uvjeti za obavljanje poslova. Navedeni su u Pravilniku o
unutarnjem ustrojstvu i nacinu rada Ustanove Zooloski vrt Grada Zagreba

Kvalifikacijska struktura osoblja i sustav trajne izobrazbe osiguravaju da djelatnici raspolazu
potrebnim znanjem i uvjezbanoséu za uspjesno izvrSenje zadataka. To se postize pravovremenom
identifikacijom potreba za osposobljavanjem i planskim usavrsavanjem radnika za pojedine poslove.
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Osposobljavanje svih uposlenih u organizaciji provodi se do razine kvalitetnog i pouzdanog izvrSenja
kako rutinskih, tako i posebnih zadataka. Plan osposobljavanja i usavrSavanja je sastavni dio
cjelovitog godisnjeg plana Sklonista.

O provedenom osposobljavanju vode se zapisi. Poslovodstvo posvecuje posebnu paznju izboru novih
radnika i njihovom stru¢nom osposobljavanju, internom i eksternom.

Svaki radnik mora poznavati granice osobne odgovornosti za kvalitetu procesa i aktivnosti,
postupanje prema zivotinjama i zastitu okoliSa te kome se mora obratiti u slu¢aju kada se radi o
pojavama koje su izvan njegovog podrucja odgovornosti i ovlasti. Svi radnici posjeduju osnovna
znanja o usvojenom sustavu upravljanja kvalitetom i okoliSem, a detaljno poznaju sve zahtjeve koji
se izravno odnose na njihova radna zaduzenja, ukljucujuéi zahtjeve zastite na radu.

Uz vlastite zaposlenike vrlo Cesto se koriste i vanjski suradnici - volonteri. Svi vanjski suradnici su
osobe koje su prosle program pripreme, a njihov rad se odvija uz nadzor.

7.3 Svjesnost

Poslovodstvo kroz komunikaciju sa zaposlenicima osigurava da su oni upoznati s politikom i ciljevima
upravljanja kvalitetom i okoliSem, upoznati sa svojim doprinosom djelotvornosti sustava upravljanija,
ukljucujuéi koristi od poboljSanih rezultata i moguc¢im posljedicama neispunjavanja zahtjeva za
kvalitetom procesa i zastitom okolisa.

7.4 Komunikacija

7.4.1 Opcenito

Skloniste je uspostavilo i odrzava procese potrebne za unutarnju i vanjsku komunikaciju bitne za
sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem, sto ukljucuje teme o kojima ¢e se komunicirati, ucestalost
komuniciranja, sudionike i nacin komunikacije.

7.4.2 Interno komuniciranje

Svrha internog komuniciranja je ostvariti takav protok podataka koji Ce osigurati pravovremenu i
cjelovitu informaciju osobama zaduzenima i odgovornima za poduzimanje aktivnosti temeljenih na
informaciji, osigurati svim zaposlenicima bolje upoznavanje s politikom i ciljevima kvalitete i
upravljanja okoliSem kao i s operativnim zadacima te omoguciti svakom radniku da svojim
prijedlogom utjece na poboljSanja i da se u njih izravno ukljuci.

Interno komuniciranje provodi se u razli¢itim oblicima, izravnim usmenim komuniciranjem, kolanjem
podataka, dokumenata i zapisa, koristenjem fiksne i mobilne telefonske i raCunalne mreze te kroz
interno osposobljavanje.

7.4.3 Eksterno komuniciranje

Komuniciranje s korisnicima usluga opisano je u poglavlju 8.2.1, a u ovom poglavlju opisano je
komuniciranje s drugim zainteresiranim stranama.

Komuniciranje s drugim zainteresiranim stranama provodi se kroz sljedece oblike:

— komuniciranje u svrhu zbrinjavanja nezbrinutih, zalutalih ili ozlijedenih Zivotinja - propisano je
internim protokolima (popis protokola je u prilogu 2 ovog Prirucnika), a ukljucuje komunikaciju
sa Veterinarskim fakultetom, Udrugom za zbrinjavanje zasti¢enih vrsta Zivotinja, Centrom 112,
policijom, Info centrom, Awap-om, Lovackim savezom Grada Zagreba, Javnom vatrogasnom
postrojbom, veterinarskom inspekcijom i Veterinarskim uredom Grada Zagreba;
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— sluzbeno izvjestavanje, definirano zakonskim i drugim obvezuju¢im zahtjevima ili zahtjevima
vlasnika,

— neposredno komuniciranje ovlastenih osoba s predstavnicima nadleznih upravnih, nadzornih i
inspekcijskih sluzbi,

— usmeno i pisano komuniciranje sa zainteresiranim stranama,

— komuniciranje s predstavnicima sredstava javnog komuniciranja (tisak, radio, televizija)

Temeljno nacelo kod eksternog komuniciranja jest iznoSenje istinitin i provjerljivih podataka od
strane ovlastenih osoba, na nacin prihvatljiv i razumljiv primateljima informacija, odnosno osobama
s kojima se komunicira. Za komuniciranje sa sluzbenim osobama (inspekcije) ovlastena je voditeljica
Sklonista, a za komuniciranje s predstavnicima sredstava javnog komuniciranja voditeljica dodjeljuje
ovlasti ovisno o predmetu interesa.

Smatramo da formalna objava podataka o utjecajima djelatnosti Sklonista na okolis u ovoj fazi
razvoja nije svrsishodna, a brojne zanimljive informacije dostupne su na nasoj web-stranici.

7.5 Dokumentirane informacije

7.5.1 Opcenito

Uspostavljeni integrirani sustav upravljanja obuhvaca dokumentirane informacije koje se zahtijevaju
normama ISO 9001:2015 I ISO 14001:2015, dokumentirane informacije zahtijevane propisima i
drugim prihvacenim obvezama te one koje je SkloniSte samo utvrdilo kao neophodne za
djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem. Opseg dokumentiranih informacija za sustav
upravljanja kvalitetom i okoliSem u skladu je s veli¢inom organizacije i vrstom njenih aktivnosti,
procesa i usluga, slozenosti procesa, njihovih medusobnih djelovanja i kompetentnosti osoba.

U skladu s uhodanom praksom primjenjujemo skratene termine za pojedine kategorije
dokumentiranih informacija:

a) dokumenti - dokumentirane informacije za podrzavanje provedbe procesa; aktualiziraju se i
odrzavaju

b) zapisi - dokumentirane informacije koje navode postignute rezultate ili daju dokaze o
provedenim aktivnostima, u pravilu ne podlijezu promjenama, Cuvaju se tijekom odredenog
perioda.

7.5.2 Izrada i aktualiziranje

Sve dokumentirane informacije se izraduju u elektronskom obliku, osim nekih zapisa kojih se
izraduju u papirnatom obliku. Izraduju se i aktualiziraju na osnovu prethodnog izdanja istog
dokumenta ili uzorka sli¢nog vec¢ izradenog dokumenta.

Dokumentirane informacije se mogu identificirati po nazivu, datumu izdanja, broju izdanja i sadrze
ime i prezime odgovorne osobe za pregled i odobravanje primjene. Zapisi se vode na obrascima koji
sadrze potrebne rubrike za identifikaciju ili, ako obrazac nije predviden, onda kao minimum sadrze
ime i prezime odgovorne osobe i datum izdavanija.

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem dostupna na racunalu, a u otisnutom
obliku kod Predstavnika poslovodstva za kvalitetu i okolis. PotiCe se koriStenje dokumenata u
digitalnom obliku umjesto otisnutih primjeraka.

7.5.3 Upravljanje dokumentiranim informacijama

Upravljanje dokumentima
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Na dokumente koje zahtijeva sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem primjenjuju se postupci
upravljanja dokumentima. Postupci ukljucuju interne i eksterne dokumente, sukladno proceduri
Upravijanje dokumentima, P1, koja detaljnije opisuje postupke cijom se provedbom upravlja
internim i eksternim dokumentima.

Upravljanje dokumentima sadrzi sljedece elemente:

a) potvrdivanje prikladnosti dokumenata prije izdavanja

b) pregled i azuriranje kada je to potrebno te ponovno potvrdivanje dokumenata

C) osiguravanje da su promjene i aktualni status revizije dokumenta identificirani

d) osiguravanje da su na mjestima uporabe relevantne verzije primjenjivih dokumenata

e) osiguravanje da su dokumenti Citki i prepoznatljivi

f) osiguravanje da su dokumenti vanjskog podrijetla identificirani, a njihova raspodjela upravljana

g) sprjeCavanje nenamjenske uporabe zastarjelih dokumenata i primjenu njihove prikladne
identifikacije ako se iz kojeg razloga zadrzavaju

Upravljanje zapisima

U zapise ubrajamo dokumente koji sadrze posredne i neposredne dokaze da procesi zadovoljavaju
postavljene zahtjeve povezane s kvalitetom, upravljanjem i zastitom okoliSa, neovisno jesu li nastali
unutar ustanove ili su ih izdali dobavljaci, drzavna tijela ili drugi izvori, kao i dokumente koji
dokazuju da Skloniste primjenjuje sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem prema zahtjevima normi
ISO 9001:2015 i ISO 14001:2015. Pritom se zapisi mogu nalaziti na razli¢itim vrstama medija,
ovisno o0 mjestu nastajanja i namjeni.

Procedura Upravijanje zapisima, P2, definira elemente upravljanja potrebne za identifikaciju,
pohranjivanje, zastitu, pronalazenje, period zadrzavanja i uniStavanje zapisa nakon isteka perioda
Cuvanja.
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8. RADNI PROCES

8.1 Operativno planiranje i nadzor

SkloniSte planira, provodi i nadzire procese (vidjeti 4.4) potrebne za ispunjavanje zahtjeva za
pruzanje usluga.

Poslovodstvo Sklonista uspostavilo je procese potrebne za obavljanje svoje djelatnosti. Utvrdeni su
ciljevi i zahtjevi na usluge koje Skloniste pruza. Ciljevi se dalje razraduju na razini procesa. U tu
svrhu trajno se pribavljaju primjereni resursi, infrastrukturni, financijski i ljudski. Poslovodstvo,
ravnatelj Ustanove Zooloski vrt, Upravno vijece i druge zainteresirane strane nadziru ispunjavanje
postavljenih ciljeva i zahtjeva. PoCetkom godine uskladuju se i donose planski dokumenti (npr. plan
nabave, plan edukacije, plan putovanja, plan ambulantne sluzbe) a po zavrSetku godine izraduje se
izvjestaj o izvrSenju plana.

Kod planiranih promjena koje su izravno povezane s investicijama, proces planiranja provodi se
sukladno postupcima opisanim u poglavlju 8.3 Razvoj.

Nadziranje utjecaja na okolis

Utjecaji na okoliS koji su posljedica djelatnosti Sklonista iskazani su kroz uporabu energenata,
stvaranje i postupanje s neopasnim i opasnim otpadom ukljucujudi i otpadne vode. Postupanje s
otpadom posebno se usmijerava i nadzire kroz Plan gospodarenja otpadom, vodenje Ocevidnika o
postupanju s otpadom te prijavnih i prateéih listova za opasni i neopasni otpad. Politika Ustanove
Zooloski vrt, a time i Sklonista Dumovec je postupati s otpadom sukladno propisima, uz nastojanje
da se otpad u Sto vecoj mjeri odvojeno sakuplja i razvrstava, iskoristi kao sekundarna sirovina ili na
drugi korisni nacin.

8.2 Zahtjevi koji se odnose na usluge

8.2.1 Komunikacija s korisnicima usluga

Komuniciranje s korisnicima usluga provodi se putem Info-centra te kroz izravne kontakte
zaposlenika Sklonista s gradanima (osobno i telefonski), putem vlastite web stranice, tematski
srodnih portala, elektronicke poste i drustvenih mreza, komunikacijom kroz tiskane i elektronicke
medije, komuniciranjem edukatora s organiziranim grupama posjetitelja po unaprijed definiranim
programima te provedbom posebnih programa.

Zapisi o komunikaciji se vode snimanjem svih telefonskih poziva i pohranjivanjem poruka
elektronicke poste.

8.2.2 Odredivanje zahtjeva koji se odnose na usluge

Usluge Sklonista prema korisnicima (predaja nadene zivotinje na skrb Sklonistu, odricanje vlasnistva
i predaja zivotinje na skrb skloniStu, udomljavanje nezbrinute Zivotinje) jednoznacno su definirane
pravilima koja su unaprijed dostupna korisnicima u obliku izjave ili ugovora.

Temelj za navedene zahtjeve je Zakon o zastiti Zivotinja i Gradska odluka o uvjetima i nacinu
drzanja kucnih ljubimaca i nacinu postupanja s nezbrinutim i izgubljenim Zivotinjama. Na navedenu
regulativu SkloniSte u ugovorima / izjavama navodi i dodatne vlastite zahtjeve potaknute teznjom o
dobrobiti Zivotinja i proteklim iskustvom. Svi psi koji se udomljavaju iz skloniSta cijepljeni su protiv
bjesnoce i ostalih zaraznih bolesti te mikroCipirani, a odrasli i sterilizirani tj. kastrirani.
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Kako je navedeno u ugovoru o udomljavanju, predstavnici SkloniSta imaju pravo provjere postivanja
uvjeta navedenih u ugovoru o udomljavanju.

8.2.3 Preispitivanje zahtjeva koji se odnose na usluge

SkloniSte je opremljeno za ispunjavanje svoje osnovne zadace - prihvat i skrb o nezbrinutim
Zivotinjama. Teznja je Sklonista da se Sto viSe zbrinutih Zivotinja udomi, ali pritom se procjenjuje
podobnost udomitelja kako ne bi doSlo do dodatnih problema za Zivotinju. Svaki kandidat za
udomljavanje psa mora popuniti Upitnik za udomljavanje pasa, temeljem kojeg se ocjenjuje njegova
podobnost.

Povremeno su mogucée situacije u kojima SkloniSte zbog popunjenosti ne moze primiti nove
Zivotinje, zbog slozenosti postupka ne moze samostalno provesti veterinarski tretman ili nema uvjeta
za prihvat odredene vrste Zivotinja (npr. divlje Zivotinje). Uhvacene divlje Zivotinje predaju se Udruzi
za zastitu divljih Zivotinja (AWAP) ili ih se, kada je to sa stru¢nog aspekta prihvatljivo, stavlja u
prirodno staniste (npr. barska kornjaca). Takoder, sklopljen je ugovor s Veterinarskim fakultetom
koji provodi slozenije dijagnosticke ili operativne tretmane.

8.2.4 Promjene zahtjeva za usluge

Usluge se planski uskladuju s promjenama povezanim s hvatanjem ili prihvatom novih vrsta
Zivotinja, poboljSanjima uvjeta njihovog smjeStaja te s promjenama u zakonskoj i drugoj
obvezujucoj regulativi.

Promjene mogu imati i privremeni karakter zbog pojave odredenih bolesti ili opasnosti od njih, zbog
ekstremnih vremenskih prilika ili iz drugog nepredvidivog razloga.

8.3 Razvoj

Nova saznanja iz usporedivih skloniSta za nezbrinute Zivotinje u Europi i nove ideje poticu
osmisljavanje razvojnih zadataka ili projekata. Svrha procesa razvoja u SkloniStu je poboljSanje
uvjeta drzanja zivotinja i povecanje interesa za udomljavanjem. Razvoj se ogleda na dvije razine:

- razvojni projekti koji imaju investicijski znacaj
- poboljsanja koja se odvijaju unutar redovnih procesa

Razvojni projekti povezani s investicijama odvijaju se na unaprijed planiran nacin. Voditeljica
SkloniSta temeljem vlastite inicijative ili inicijative suradnika, osmisljava projekt, Sto prema potrebi i
specificnostima projekta, ukljucuje utvrdivanje sljedecih elemenata:

- cilj koji se Zeli postici

— potrebni financijski i drugi resursi

— potreba za ishodenjem dozvola i suglasnosti

- potrebna tehnicka i druga dokumentacija za realizaciju projekta

— aktivnosti nadzora realizacije

— validacijske aktivnosti.

Voditeljica SkloniSta vodi aktivnosti razvojnog projekta i dodjeljuje zadatke suradnicima. Posebnu
paznju posvecuje primjenjivoj zakonskoj i drugoj regulativi, ukljucujuci zahtjeve zastite okolisa.

Voditeljica Sklonista, u ulozi voditelja razvojnog projekta, po zavrSetku svake faze razvoja ocjenjuje
postignute rezultate, a po potrebi poduzima popravne i preventivhe mjere.
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PoboljSanja, koja takoder imaju razvojnu komponentu, iniciraju se kroz postavljanje ciljeva, a sama
provedba je sukladna zahtjevima utvrdenim u poglavlju 8.1 ovog Prirucnika "Operativno planiranje i
nadzor".

8.4 Nadzor nad procesima, proizvodima i uslugama pribavljenim od dobavljaca

8.4.1 Opcenito

Proces nabave se odvija sukladno Zakonu o javnoj nabavi i prihvacenom Planu poslovanja. Upravno
vije¢e odobrava sve pravne poslove povezane s nabavom. Postupci nabavljanja ovisni su o
vrijednosti nabavke, sukladno Zakonu.

Kod nabavki koje nisu povezane s natjeCajem dobavljaci se biraju kroz ocjenjivanje prispjelih
ponuda na upite koji se Salju potencijalnim, ve¢ poznatim dobavljac¢ima.

Izbor i ocjenjivanje dobavljata kod natjeaja provodi se po kriterijima utvrdenim u natjecajnoj
dokumentaciji.

Na operativnoj razini voditeljica Sklonista odlucuje o nabavi, a nabavu provode vodeci djelatnici.

8.4.2 Vrsta i opseg nadzora

Nabavljene robe i usluge podlijezu pregledu i verifikaciji, kako bi se osiguralo da su sukladne
zahtjevima ugovornih, zakonskih i drugih primjenjivih normativa. Postupci pregleda ovise o prirodi
roba i usluga, pa ih sukladno tome provode predstavnici odgovarajucih odjela.

8.4.3 Informacije za dobavljace

Nabavne specifikacije za robe i usluge koje su predmet narucivanja definirane su godisnjim planom
poslovanja i podlogama za narucivanje, a sadrze, kada je to primjereno, potrebe za dokazivanjem
kvalitete i druge specificne zahtjeve.

Posebni zahtjevi kod izvodenja radova u krugu Ustanove

Kada se za izvodenje radova na lokaciji SkloniSta angaziraju dobavljaci - izvodaci radova, a postoji
mogucnost da oni svojim djelovanjem Stetno djeluju na okolis, predstavnik poslovodstva za kvalitetu
i okoliS utvrduje smjernice za njihov rad s aspekta zastite okolisa.

Smijernice se odnose na postupanje i uporabu opasnih tvari, oneciS¢enja vode, zraka i tla, stvaranje,
odlaganje i nacin zbrinjavanja neopasnog i opasnog tehnoloskog otpada i ambalaze.
8.5 Izvrsenje usluga

8.5.1 Upravljanje izvrsenjem usluga

Skloniste pruza svoje usluge na planiran i nadziran nacin.

Pojedine specificne aktivnosti definirane su protokolima navedenim u popisu dokumenata SUKO
(prilog 1 ovog Priru¢nika).

Djelatnici su upoznati s pravilima odrZavanje reda unutar prostora Sklonista, a s tim se pravilima
upoznaju i posjetitelji i druge osobe koje dolaze u Skloniste.

Infrastruktura je prilagodena osobitostima Sklonista, a posebna se paZnja posveluje nadziranju i
odrzavanju primjerenih uvjeta drzanja zZivotinja - temperatura, osvijetljenje, prehrana, ciSéenje i
ostale komponente skrbi o zivotinjama.
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8.5.2 Identifikacija i sljedivost

Svaka dostavljena Zivotinja (pas, macka) se fotografira i otvara se karton te se Zivotinji daje ime
(ako nije poznato). Psi se nakon osnovnog tretmana Cipiraju sukladno Pravilniku o oznacavanju
pasa. EvidentiCar je odgovoran za vodenje identifikacijske dokumentacije.

Ovakva identifikacija osigurava visoku razinu sljedivosti, tj. povezivanja svih relevantnih informacija
s pojedinom Zivotinjom.

8.5.3 Postupanje s vlasnistvom korisnika usluga
Primjena ovog zahtjeva ogleda se u tri vida:

— vlasnik se odrice svoje Zivotinje i predaje je Sklonistu;
— novi vlasnik udomljuje Zivotinju iz Sklonista;
— posjetitelji (primarno djeca iz vrti¢a) dolaze u kontakt sa Zivotinjama.

Vlasnik potpisuje Izjavu "Odricanje vlasniStva i predaja zivotinje na skrb sklonistu" kojom se odrice
Zivotinje.

Novi vlasnik potpisuje Ugovor o udomljavanju nezbrinute Zivotinje. Potpisivanju ugovora prethodi
popunjavanje upitnika za udomljavanje koji na kraju navodi da su djelatnici Sklonista upoznali
buduceg vlasnika sa svim osobinama psa i da time prestaje odgovornost Sklonista prema
eventualnoj Steti koju bi pas prouzrocio. Novi vlasnik dobiva i pisane upute i savjete za drzanje psa.

Skloniste posjeduje i Cuva osobne podatke osoba koje su se odrekle psa i osoba koje su udomile
psa. Ti podaci nisu dostupni tre¢im osobama, sukladno Zakonu o zastiti osobnih podataka.

Svaki zaposlenik Sklonista koji se nalazi u prostorima predvidenim za kretanje posjetitelja u ulozi je
nadzora nad postivanjem mijera sigurnosti i obvezan je poduzeti prikladne mjere ako uoci pojave
koje odstupaju od redovnih uvjeta.

8.5.4 Cuvanje proizvoda
Skloniste raspolaze skladiStem za hranu te za lijekove i veterinarsko medicinske proizvode.

Sav uskladisteni asortiman je uredno slozen, a posebna se paznja posvecuje roku trajanja namirnica
odnosno lijekova i veterinarsko medicinskih proizvoda s ograni¢enim vijekom trajanja. Takoder se
vodi briga o temperaturnom rezimu za skladistenje lijekova i veterinarsko medicinskih proizvoda koji
imaju posebno propisan temperaturni rezim.

Voditelj Odjela skrbi za Zivotinje odgovoran je za vodenje skladiSnog poslovanja za hranu za
Zivotinje i veterinarsko medicinske proizvode.

8.5.5 Radnje nakon odricanja ili udomljavanja Zivotinje

Kako je navedeno u poglavlju 8.5.3 ovog Prirucnika, novi vlasnik zivotinje potpisuje Ugovor o
udomljavanju nezbrinute Zivotinje. Potpisivanju ugovora prethodi popunjavanje upitnika za
udomljavanje koji na kraju navodi da su djelatnici SkloniSta upoznali buduceg vlasnika sa svim
osobinama psa i da time prestaje odgovornost SkloniSta prema eventualnoj Steti koju bi pas
prouzrocio. Novi vlasnik dobiva i pisane upute i savjete za drzanje psa.

Djelatnici SkloniSta ovlasteni su provijeriti da li se novi vlasnik pridrzava ugovornih zahtjeva, a
ugovor omogucuje i oduzimanje Zivotinje vlasniku koji ne postuje ugovorne obveze.
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8.5.6 Nadzor nad promjenama

Promjene povezane s hvatanjem ili prihvatom novih vrsta Zivotinja, poboljSanjima uvjeta njihovog
smjestaja ili druge promjene koje imaju utjecaja na dobrobit zivotinja planski se uskladuju s
promjenama u zakonskoj i drugoj obvezujucoj regulativi, kako bi se osiguravala trajna sukladnost sa
zahtjevima.

Promjene podlijezu preispitivanju u svrhu verifikacije zadovoljavanja postavljenih zahtjeva i o tome
se vode prikladni zapisi.

8.6 Predaja zZivotinja udomiteljima

Kako je navedeno u poglavlju 8.5.3, novi vlasnik potpisuje Ugovor o udomljavanju nezbrinute
Zivotinje. Potpisivanju ugovora prethodi popunjavanje upitnika za udomljavanje koji na kraju navodi
da su djelatnici SkloniSta upoznali buduceg vlasnika sa svim osobinama psa i da time prestaje
odgovornost Sklonista prema eventualnoj Steti koju bi pas prouzrocio. Novi viasnik dobiva i pisane
upute i savjete za drzanje psa.

Skloniste posjeduje i Cuva ugovore o udomljavanju i osobne podatke osoba koje su se odrekle
Zivotinje i osoba koje su udomile Zivotinju. Ti podaci nisu dostupni tre¢im osobama, sukladno
Zakonu o zastiti osobnih podataka.

8.7 Upravljanje nesukladnim uslugama

Nesukladnosti koje se pojavljuju tijekom redovitog odvijanja osnovnih procesa mogu se svrstati u
sljedece tipicne kategorije prikazane tablicom, zajedno s nacinom njihovog rjeSavanja:

Kategorija Nacin rjeSavanja (neposredna mjera)

Bijeg Zivotinje Hvatanje Zivotinje

Neprimjereno ponasanje posjetitelja Upozorenje zaposlenika koji uoci takvo ponasanje,
prema zivotinjama ili objektima i okoliSu pojacani nadzor i sprjeCavanje ponavljanja

Pojava dogadaja opasnog za posjetitelja Izravna zastita od strane zaposlenika

Istek roka trajanja lijeka, veterinarsko Uklanjanje iz skladista, svrstavanje u otpad
medicinskog proizvoda ili hrane

Neprimjereni uvjeti drzanja Zivotinje kod Preporuka, upozorenje, oduzimanje Zivotinje (ovisno
udomitelja o vrsti odstupanja)

Za otklanjanje netipi¢nih nesukladnosti pojedinacne odluke donose odgovarajuéi voditelji odjela,
odnosno voditeljica Sklonista.

Ukoliko je nesukladnost takvog karaktera (znacajnija nesukladnost ili ponavljanje nesukladnosti) da
zahtijeva poduzimanje popravne mjere, provodi se postupak sukladno proceduri Popravne myjere,
P5.

Predstavnik poslovodstva za kvalitetu i okoliS vodi evidenciju o nesukladnostima. Periodicno
pregledava i analizira nesukladnosti i ocjenjuje potrebe za poduzimanjem popravnih mjera.

Pojedinosti postupanja utvrdene su procedurom Upravijanje nesukiadnostima, P4.

8.8 Spremnost za intervencije i brzi odziv

Predstavnik poslovodstva za kvalitetu i okoli§ sastavlja popis mogucih incidenata u koji unosi
incidente ili moguénosti za njihovu pojavu, uzimajuéi u obzir sljedece:
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— incidente koji su se desili u proteklih 5 godina
— odgovarajuce propise, pravilnike i druge interne dokumente organizacije
— moguce incidente na osnovu saznanja o poznatim slu¢ajevima iz drugih sklonista

U slucaju da je ustanova Zooloski vrt ili nadlezni gradski ured temeljem zahtjeva zakonske i druge
primjenjive regulative izdala poseban pravilnik ili drugi dokument koji definira odgovornosti i
postupke u odredenim opasnim situacijama, ti dokumenti se trebaju uzeti u obzir prilikom izrade
plana intervencija.

Plan intervencije izraduje Predstavnik poslovodstva za kvalitetu i okoli§ u suradnji sa stru¢nim
sluzbama definiraju¢i podatke relevantne za pojedinu incidentnu situaciju koja se opisuje.
Pojedinosti i pravila izrade Plana intervencija definirane su procedurom Pripravnost i odziv u
izvanrednim situacijama, P9.

Poslovodstvo odobrava planove intervencija, a Predstavnik poslovodstva za kvalitetu i okoli$ ¢uva
originale planova intervencija i osigurava da su svim zaposlenicima dostupne njihove azurne verzije.
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9. VREDNOVANJE MJERLJIVIH REZULTATA
9.1 Pracenje, mjerenje, analiza i vrednovanje

9.1.1 Opcenito

U skladu sa zahtjevima primijenjenih normi i potrebama SkloniSta odredeno je Sto treba pratiti i
mjeriti, potrebne metode pracenja, mjerenja, analiziranja i ocjenjivanja za osiguravanje valjanih
rezultata, kada se provodi praenje i mjerenje i kada se rezultati pracenja i mjerenja analiziraju i
ocjenjuju. O tim aktivnostima Cuvaju se odgovarajuci zapisi kao dokaz rezultata.

9.1.2 Zadovoljstvo korisnika usluga i drugih zainteresiranih strana

Razlicitim kategorijama korisnika usluga (osobe koje uofe nezbrinutu zivotinju i o tome
obavjeStavaju SkloniSte, osobe koje Zele udomiti Zivotinju, osobe kojima je vracena izgubljena
Zivotinja, kandidati za volontere, posjetitelji, korisnici Interneta i drustvenih mreza, organizirane
grupe djece iz vrtica itd.) dostupni su mnogi komunikacijski kanali kroz koje mogu iskazati svoje
zadovoljstvo ili pak nezadovoljstvo u odnosu na postupke Sklonista. Svi telefonski razgovori se
snimaju i sve poruke elektronickom postom i drugacije pisane poruke se pohranjuju u svojstvu
zapisa.

Voditeljica Sklonista periodicno analizira dobivene komentare i sugestije te ocjenjuje potrebu za
poboljSanjima, popravnim i preventivnim mjerama kako bi se zadovoljstvo korisnika usluga
odrzavalo na primjerenoj razini.

Sve zainteresirane strane mogu iskazati stavove kroz definirane oblike eksternog komuniciranja,
kako je opisano u poglavlju 7.4.3 ovog Priru¢nika. Zaposlenici Sklonista periodi¢no popunjavaju
anonimnu anketu kojom se zeli prepoznati razina njihovog zadovoljstva radom u Sklonistu te
prepoznati moguce ili aktualne probleme i po mogucnosti otkloniti njihove uzroke.

Procjena ukupne razine zadovoljstva korisnika usluga i drugih zainteresiranih strana je sastavni dio
preispitivanja ucinkovitosti SUKO koje provodi poslovodstvo.

9.1.3 Analiza i vrednovanje

SkloniSte analizira i ocjenjuje podatke i informacije koje proizlaze iz pracenja i mjerenja. Metode
analiziranja podataka mogu, prema potrebi, ukljuditi i statisticke tehnike.

Poslovodstvo, vlasnici procesa i predstavnik uprave prikupljaju i analiziraju podatke za ocjenjivanje:

— sukladnosti usluga sa zahtjevima (vidi 8.2.2),

— stupnja zadovoljstva korisnika usluga i drugih zainteresiranih strana (vidi 9.1.2),
— provedbe i djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem (vidi 9.2 i 9.3),
— jeli planiranje djelotvorno primijenjeno (vidi 6.2.2),

— djelotvornosti poduzetih mjera za rjeSavanije rizika i prilika (vidi 6.1),

— rezultata dobavljaca (vidi 8.4) i

— potreba za poboljSavanjima sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem (vidi 10.1).

9.1.4 Ocjena sukladnosti

U svrhu trajnog osiguravanja uskladenosti sa zakonskom i drugom primjenjivom regulativom,
periodi¢no se procjenjuje dosljednost primjene navedene regulative. Postupak pracenja zakonske i
druge regulative utvrden je procedurom Upravijanje dokumentima, P1, a procjenjivanje uskladenosti
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sa zakonskom i drugom primjenjivom regulativom provodi se tijekom internih audita, primjenjujuci
postupke opisane procedurom Sukladnost sa zakonskom regulativom, P10.

O procjeni sukladnosti sa zakonskom i drugom regulativom vode se primjereni zapisi.

9.2 Interni audit

Poslovodstvo Sklonista planira i provodi redovite godiSnje interne audite kako bi se odredilo da li je
sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem sukladan zahtjevima medunarodnih normi ISO 9001:2015 i
ISO 14001:2015 te je li ucinkovito primijenjen i odrzavan. U opseg primjene audita ulaze i zahtjevi
Pravilnika o uvjetima kojima moraju udovoljavati veterinarske organizacije, veterinarska praksa i
veterinarska sluzba u sustavu provedbe veterinarske djelatnosti, koji navodi da ovlastene
veterinarske organizacije moraju imati definiran, dokumentiran, implementiran, kontroliran, revidiran
i kontinuirano unapredivan sustav upravljanja kvalitetom.

Kod planiranja programa audita uzimaju se u obzir status i vaznost pojedinih procesa i podrucja koja
¢e se auditirati kao i rezultati prethodno provedenih internih i eksternih audita te stavovi razlicitih
zainteresiranih strana. Pritom se definiraju kriteriji i opseg audita, njegova ucestalost i metodologija.
Odabir auditora i vodenje audita osigurava objektivnost i nepristranost procesa auditiranja. Auditori
ne auditiraju podrucja unutar kojih imaju naznac¢enu odgovornost.

Dokumentirana procedura Interni audit, P3, utvrduje odgovornosti i postupke za planiranje i vodenje
audita, izvjeStavanje Poslovodstva i vodenje zapisa.

Osobe odgovorne za auditirano podrucéje obvezne su poduzimati pravodobne mjere za otklanjanje
uocenih nesukladnosti i njihovih uzroka. Aktivnosti nadzora koje slijede auditu sadrzavaju verifikaciju
primjene korekcija i popravnih mjera te izviestavanje o rezultatima verifikacije.

9.3 Preispitivanje sustava koje provodi Poslovodstvo

9.3.1 Opcenito

Poslovodstvo svake godine provodi preispitivanje ucinkovitosti primijenjenog sustava upravljanja
kvalitetom i okoliSem.

9.3.2 Ulazi preispitivanja sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem

Predstavnik Poslovodstva za kvalitetu i okoli§ priprema ulazne podatke za preispitivanje SUKO.
Minimalni opseg ulaza obuhvaéa, iako time nije ogranicen, sljedece podatke:

Status mjera iz prethodnog preispitivanja sustava;

Promjene u vanjskim i unutarnjim pitanjima koja su bitna za SUKO;
Zadovoljstvo korisnika usluga i komunikacija s relevantnim zainteresiranim stranama;
Ocjena sukladnosti sa zakonskim i drugim zahtjevima

Razina uspjesnosti ostvarenja ciljeva;

Rezultati procesa i sukladnost usluga;

Znacajni aspekti okoliSa

Nesukladnosti i popravne radnje;

Rezultati pracenja i mjerenja;

10. Rezultati audita;

11. Rezultati dobavljaca;

12. Primjerenosti resursa;

13. Djelotvornosti mjera poduzetih za rjeSavanje rizika i prilika

14. Moguc¢nosti za poboljSanja

WoONOURAWN =
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Predstavnik Poslovodstva za kvalitetu i okoli$ ovlasten je zaduziti ostale zaposlenike i vlasnike
procesa da pripreme izvjestaje na kojima ée temeljiti preispitivanje SUKO.

9.3.3 Rezultati preispitivanja sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem
Rezultati preispitivanja se odnose na:

— poboljsanje ucinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem,

— poboljSanje procesa, ukljucujuéi njihov ekoloski aspekt,

— poboljsanje usluga u odnosu na zahtjeve korisnika usluga i drugih zainteresiranih strana
— potrebe za resursima koji su nuzni za poboljsanja.

Rezultati su u obliku:

— mijerljivih ciljeva, ukljucujudi ciljeve kvalitete i upravljanja okolisem,
— popravnih i preventivnih mjera,

— odluka,

— zakljucaka i informacija koje podupiru izbor ciljeva, mjera i odluka.

Predstavnik Poslovodstva za kvalitetu i okoliS vodi cjelokupnu evidenciju i zapise preispitivanja.
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10.POBOLJSAVANJIE

10.1 Opcenito

U Sklonistu se odreduju i odabiru mogucnosti za poboljSavanja i primjenjuju se sve potrebne mjere
za udovoljenje zahtjevima korisnika usluga i drugih zainteresiranih strana u mjeri u kojoj je to realno
ostvarivo te za povecanje njihova zadovoljstva. To ukljucuje:

a) poboljSanje usluga kako bi se zadovoljili zahtjevi i prepoznale buduce potrebe i ocekivanja;
b) ispravljanje, sprjecavanje ili smanjivanje nezeljenih posljedica;
¢) poboljSanje rezultata i djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem.

Predstavnik poslovodstva za kvalitetu i okoliS evidentira rjeSavanje popravnih radnji, preporuka,
rizika i prilika, promjena, nesukladnog proizvoda i drugo. Metode provodenja mogu biti popravne
mjere, ciljevi za naredno razdoblje, edukacija i druge prikladne metode poboljSavanja.

10.2 Nesukladnostl i popravne mjere

......

Predstavnik uprave za kvalitetu i okoli§ po dogovoru s onima koji su nadlezni za njezino rjeSavanije,
poduzima mjere za nadzor i ispravak nesukladnosti te rjeSavanje posljedica.

Preispitivanjem i analiziranjem aktualnih i potencijalnih nesukladnosti i utvrdivanjem njihovog uzroka
ocjenjuje se potreba za poduzimanjem popravnih mjera kako se one ne bi ponovile.

Popravne mijere su sastavni dio procesa trajnog poboljSanja, a poduzimaju se u svrhu otklanjanja
uzroka nesukladnosti i sprieavanje njihovog ponavljanja. Uspostavljena procedura Popravne mjere,
P5 utvrduje elemente procesa popravne mjere:

— uocavanje nesukladnosti

— odredivanje njihovog uzroka

— ocjenjivanje potrebe za mjerama koje sprjecavaju njihovo ponavljanje
— definiranje i primjenu mjera

— evidentiranje rezultata poduzete mjere

— preispitivanje poduzetih popravnih mjera.

Predstavnik uprave ocjenjuje djelotvornost poduzetih mjera, oznacavaju potrebu za aktualiziranjem
rizika i prilika i dokumenata sustava upravljanja kvalitetom i okoliSem.

10.3 Trajno poboljsavanje

Skloniste trajno poboljSava prikladnost, primjerenost i djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom i
okoliSem i pripadajuéih procesa (vidi 4.4). Uzimaju se u obzir rezultati analize i ocjenjivanja (vidi
9.1.3) te rezultati preispitivanja sustava (vidi 9.3.3) kako bi se utvrdilo postoje li potrebe ili
mogucnosti koje se moraju rjesavati kao dio stalnog poboljSavanja.
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PRILOG 1  REFERENTNI DOKUMENTI SUSTAVA UPRAVLIANJA KVALITETOM I OKOLISEM

A. PROCEDURE

Upravljanje dokumentima, P1

Upravljanje zapisima, P2

Interni audit, P3

Upravljanje nesukladnostima, P4

Popravne mjere, P5

Upravljanje procesima, P7

Aspekti okolisa, P8

Pripravnost i odziv u izvanrednim situacijama, P9
Sukladnost sa zakonskom regulativom, P10
Rjesavanie rizika i prilika, P11

B. PRAVILNICI I PLANOVI

Pravilnik o zastiti na radu

Pravilnik o zastiti od pozara

Pravilnikom o unutarnjem ustrojstvu i nacinu rada Ustanove Zooloski vrt Grada Zagreba
Plan gospodarenja otpadom

C. PROTOKOLI

Protokol zbrinjavanja zasticenih vrsta Zivotinja

Protokol zbrinjavanja zastienih vrsta zivotinja (za hvatace)

Protokol zbrinjavanja divljih (nezasti¢enih) vrsta Zivotinja

Protokol suradnje s javnhom vatrogasnom postrojbom Grada Zagreba
Protokol zbrinjavanja ku¢nih ljubimaca

Protokol postupanja s lisicama na javnim povrSinama Grada Zagreba
Protokol za eutanaziju

Protokol odrzavanja osnovne ZOO higijene u sklonistu

Protokol odrzavanja dopunske ZOO higijene u sklonistu

Protokol rada timaritelja

Protokol za novog djelatnika - hvataca

Protokol udomljavanja pasa

Protokol za upotrebu puske za uspavljivanje
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PRIRUCNIK UPRAVLIANJA KVALITETOM I OKOLISEM

PRILOG 2

TABLICA REVIZIJA PRIRUCNIKA

Verzija

Datum

Sazeti opis promjene

0.1

30.09.2010.

polazno izdanje

0.2

06.10.2010.

manje korekcije i uskladenja teksta

0.3

14.01.2011.

uvedeni su i protokoli kao referentni dokumenti, navode se u poglavlju 7.2.3
i uvedeni su u popis dokumenata (Prilog 2 ovog Prirucnika)

1

14.04.2011.

Formulacije o planiranju (poglavlje 7.1) su uskladene s praksom provedbe.
Formulacije o razvoju (poglavlje 7.3) su uskladene s praksom provedbe.

U poglavlju o mjernoj opremi (7.6) iskazana je potreba umjeravanja
termometara i vage.

19.03.2014

U prikaz organizacijske sheme stavljena je uloga Predstavnika poslovodstva
za kvalitetu i okolis (poglavlje 5.5.1).

U poglavlju 5.5.2 uvedeno je da Voditeljica sklonista odlukom imenuje
Predstavnika poslovodstva za kvalitetu i okolis.

U poglavlju 7.4.1 izbjegnuto je navodenje konkretnih iznosa vrijednosti
nabave, a naglasena je poveznica prema Zakonu o javnoj nabavi koja
precizira iznose.

U poglavlju 7.5.1 dopunijen je tekst navodenjem da su pojedine specificne
aktivnosti definirane protokolima navedenim u popisu dokumenata SUKO u
prilogu 2c ovog Prirucnika.

Popis protokola u Prilogu 2 ¢ je dopunjen novim protokolima.

12.02.2015.

Izraz "napusten" u cijelom Prirucniku zamijenjen je izrazom "nezbrinut" koji
se u regulativi koristi kao sluzbeni izraz.

U poglavlju 4.1 prosireno je navodenje usluga koje Skloniste ustupa
specijaliziranim organizacijama.

U poglavlju 5.5.2 dodano je da voditeljica Sklonista preuzima ulogu
imenovanog predstavnika poslovodstva za kvalitetu u slucaju njegovog
odsustva.

U cijelom Prirucniku slozenica "zakonska regulativa" prosirena je na
"zakonska i druga primjenjiva regulativa".

Aktualizirana je Politika kvalitete i upravljanja okoliSem u prilogu 3
Prirunika.

13.03.2017.

Velika revizija i uskladenje sa zahtjevima ISO 9001:2015 i ISO 14001:2015
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