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Kvaliteta | upravljanje kvalitetom

Nema jedinstvena definicija kvalitete.

Kvaliteta - svojstvo proizvoda ili usluge koji
zadovoljava sve postavljene zahtjeve.

Kvalitetan proizvod ili usluga nema nedostatka.

Sustav upravljanja kvalitetom (quality
management system, QMS) - skup medusobno
ovisnih procesa nadzora pruzanja usluge s ciljem
odrzanja i konstantnog poboljSanja kvalitete.



Zahtjevi u odnosu na kvalitetu

Globalizacija - najveca paznja poklanja se povecanju
kvalitete, smanjenju cijene proizvoda/usluge te
zadovoljstvu kupca/korisnika usluge.

Odnos cijene — kvalitete — najcesce u nesrazmjeru.

Da bi se osigurao standard kvalitete — uvedene su
norme.

Normizacija obuhvaca gotovo sve sfere gospodarskih
aktivnosti, usluga, drustvenih aktivnosti i zivota uopce.

Norme - diskretno stoje u pozadini gotovo svih ljudskih
aktivnosti, zivot suvremenog covjeka je gotovo
nezamisliv bez njih.

Kako bi izgledao promet da nema medunarodnih normi-
razliciti znakovi?
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= pocela djelovati 1947. godine

s danas okuplja 148 zemalja

= glavno tajnigtvo nalazi se u Zenevi

= U funkciji je olaksavanje medunarodne razmjene
roba i usluga, unapredivanje suradnje u
podrucju mtelektualnog rada, znanosti,
tehnologije i ekonomije
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ISO 9001:2008

medunarodna norma koja opisuje sustav upraviljanja
kvalitetom

genericka norma - svi zahtjevi norme su opceniti i mogu se
primijeniti na svaku organizaciju bez obzira na njenu vrstu,
velicinu i ponudeni proizvod ili uslugu (brodogradiliste,
tvornica, hotel, restoran, laboratorij, bolnica, ministarstvo,
veterinarska orgamzacua ili bilo koja druga orgamzacua)

prilikom certifikacije certificira se pojedini proces, a ne
pojedini proizvod ili usluga

zahtjevi norme pocivaju na temeljnim principima procesnoga
pristupa sustavu upravljanja kvalitetom prema nacelima WV.
Eawards Deminga, oca teorije sustava upravljanja kvalitetom



ISO 9001:2008 se temelji na:

s odredivanju svih procesa vaznih za
upravljanje kvalitetom

s odredivanju tijeka i medudjelovanja
pojedinih procesa te njihovom
svakodnevnom pracenju

s odredivanju kriterija i metoda za potvrdu
efikasnosti procesa

= OSiguranju dostupnosti sredstava |
informacija za procese

= Mjerenju, hadzoru i analizi procesa
s stalnom poboljsavanju procesa



Koristi sustava upravljanja kvalitetom

najcesce su dugorocne i vidljive tek nakon odredenog vremena
primjene

povecano zadovoljstvo korisnika usluga

povecana produktivnost i uspjesnost poslovanja

povecano zadovoljstvo zaposlenika

smanjenje troskova

Neke koristi vidljive su vec tijekom izgradnje i poCetne primjene sustava:

standardizacija postupaka - postojanje radnih uputa
mehanizam uocCavanja odstupanja i njihove korekcije
bolja komunikacija i razumijevanje cjelokupnog procesa
bolje odrzavanje i umjeravanje opreme

dokumentacija je potpuna i uredno odrzavana
nametnuta je obaveza kontinuiranog pracenja rezultata



Nacionalna veterinarska sluzba

Kvaliteta nacinalne veterinarske sluzbe ovisi o:

- temeljnim principima ustroja veterinarske sluzbe

- organizacije sluzbe

- tehnickim uvjetima

- strucnoj osposopljenosti i kompetentnosti djelatnika
- etiCnosti

OIE — kodeks dobre veterinarske prakse i smjernice za procjenu
nacionalnih veterinarskih sluzbi

Nacionalne veterinarske sluzbe mogu biti organizirane na razliCite
nacine, prema specificnim potrebama pojedine zemlje i njenim
mogucnostlma

Procjena nacionalne veterinarske sluzbe - vazan element u analizi
rizika koje zemlje mogu provoditi kako bi odredile ili revidirale
veterinarsko zdravstvene uvjete koje ce prlngj]enltl na medunarodnu
trgovinu zivotinja, proizvoda zivotinjskog podrijetla, zivotinjskog
sjemena | embrlja te hrane za zivotinje.



Veterinarska sluzba RH

Ustroj definiran Zakonom o veterinarstvu (“Narodne novine” br.
41/07 i 155/08).

Veterinarske organizacije:

- veterinarske ambulante,

- veterinarske stanice,

- veterinarske bolnice,

- veterinarske klinike,

- centri za reprodukciju i U.O.
- veterinarske ljekarne.

s Veterinarski fakultet i Hrvatski veterinarski institut.
s Veterinarska praksa i veterinarske sluzbe.



PRAVILNIK O UVJETIMA KOJIMA MORAJU UDOVOLJAVATI
VETERINARSKE ORGANIZACIJE, VETERINARSKA PRAKSA |
VETERINARSKA SLUZBA U SUSTAVU PROVEDBE
VETERINARSKE DJELATNOSTI (NN 45/09)

propisuje uvjete glede uredenja objekata, prostora, prostorija,
veterinarske opreme i djelatnika, kojima moraju udovoljavati
organizacije u sustavu provedbe veterinarske djelatnosti

propisuje posebne uvjete kojima moraju udovoljavati veterinarske
stanice i veterinarske ambulante u obavljanju poslova javnih ovlasti

propisuje posebne uvjete kojima moraju udovoPavati veterinarske
sluzba, veterinarska praksa, veterinarska ambulanta, veterinarska
stanica, veterinarska bolnica i veterinarska klinika u obavljanju
pojedinih poslova javnih ovlasti

propisuje i posebne uvjete kojima moraju udovoljavati veterinarske
stanice i veterinarske ambulante za obavljanje poslova sluzbenih
kontrola — “kontrolna tijela”



POSEBNI UVJETI KOJIMA MORAJU UDOVOLJAVATI
VETERINARSKE STANICE | VETERINARSKE AMBULANTE ZA
OBAVLJANJE POSLOVA JAVNIH OVLASTI

Strucni djelatnici

odgovarajuci broj veterinara s vazecom licencom i ispunjenim uvjetima za imenovanje
ovlastenima

- kontinuirana edukacija ovlastenih veterinara u poslovima koji su im povjereni

- vodenje azurne evidenciju o edukaciji svakog ovlastenog veterinara

- vodenje azurnu evidenciju o nadleznostima svakog pojedinog ovlastenog veterinara
- osiguranje nepristranosti u obavljanju povjerenih poslova

— nepostojanje osobnog sukoba interesa ovlastenih veterinara u obavljanju
povjerenih poslova

- obavljanje poslova tijekom cijelog dana-pripravnost najmanje 1 ovlastenog
veterinara

Sustav upravljanja kvalitetom

-k O\I/Iaétene veterinarske organizacije moraju imati implementiran sustav upravljanja
valitetom.

- mora biti definiran, dokumentiran, implementiran, kontroliran, revidiran i
kontinuirano unapredivan

- kontrolira ga strucno tijelo HVK , najmanje jednom u tri godine, a po potrebi i
cesce

- mora ispunjavati uvjete iz dodatka 1. Pravilnika (Kodeks dobre veterinarske prakse
Europske federacije veterinara — Code of Good Veterinary Practice)



SMJERNICE DOBRE VET. PRAKSE -
KODEKS

s I. OPCI UVIETI

s II. POTREBNA DOKUMENTACIJA

a III. ODGOVORNOST RUKOVODSTVA

a IV. ZADACI RUKOVODSTVA

s V. REALIZACIJA USLUGE

= VI. MJERENJE, ANALIZA I UNAPRIEDENJE



SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM UNUTAR
VETERINARSKE ORGANIZACIJ E- OPCI UVJETI

s Veterinarska organizacija mora:

— identificirati svoje poslovne procese i njihovu provedbu
Kroz organizaciju,

— odrediti redoslijed i medusobne odnose svih procesa,

— odrediti mjerila i metode potrebne za osiguranje
djelotvornosti izvodenja i kontrole procesa,

— osigurati raspolozivost sredstava i informacija potrebnih
za odrzavanje izvodenja i nadzora procesa,

— nadzirati, mjeriti i analizirati procese,
— primjenjivati i redovito unaprjedivati procesa.

s Sustav upravljanja kvalitetom mora biti definiran,
dokumentiran, primijenjen, evaluiran, kontroliran i stalno
unaprjedivan.



POTREBNA DOKUMENTACIJA

= Dokumentacija sustava kvalitete mora sadrzavati sljedece:
— potpisanu izjavu rukovodstva u kojoj se navodi predanost kvaliteti,

— prirucnik o kvaliteti (napisan, dokumentiran i redovito obnavljan) koji
sadrzi dokumentirane postupke sustava upravljanja kvalitetom, kao i
oplse procesa te njihovu medusobnu povezanost,

ostupke (napisane, dokumentirane i redovito obnavljane) koji se
odnose na sve procese koji utjeCu na sustav kvalitete,

— sve dokumente potrebne za osiguranje planiranja, provedbe i nadzora
procesa.

= Dkumentacija - ovisi o veliCini i vrsti aktivnosti veterinarske organizacije.
= Dokumentacija moze biti bilo kojeg oblika i na bilo kojem tipu medija.

= Dokumentacija mora biti definirana, implementirana, pregledana,
kontrolirana i stalno unaprjedivana.

= Svi dokumenti vanjskog podrijetla (eticki kodeks, propisani uvjeti, itd.)
moraju biti dostupni te pod osiguranim nadzorom.



ODGOVORNOST RUKOVODSTVA

Rukovodstvo mora u sustav kvalitete ukljuciti sve
zaposlenike organizacije.

Rukovodstvo mora konstantno izlagati, planirati |
dokumentirati sustav kvalitete

Imperativ- zadovoljan korisnik usluge (poduzeti sve da
se Ispune njegovi, zahtjevi, ocekivanja | zadovoljstvo
pruzenom uslugom )

Uvodenje sustava unutarnje komunikacije — svi moraju
zivjeti sustav

Odgovornost i autoritet pojedinaca mora biti jasno
utvrden

Mora biti utvrdena or?( anizacijska povelja, te svaki
pojedinac mora znati koje su njegove uznosti i
odgovornosti.



ODGOVORNOST RUKOVODSTVA-

hastavak
= treba odrediti osobu koja Ce biti zaduzena za
kvalitetu te je ovlastiti za poduzimanje potrebnih
mjera
s dostignuca i ciljevi moraju se evaluirati i
ponovno procjenjivati intervalno

= procjena ciljeva i rezultati unutarnjin revizija,
nezadovoljstvo klijenata, proces analize
provedbe zadataka i deklaracije o
neuskladenosti trebaju se uzimati u obzir.

s Strategija organizacije mora se unaprjedivati -
revizija procesa i upravljackih procesa.



SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM -
AKTIVNOSTI

U funchl je podizanja razine kvalitete ovlastenih veterinarskih organizacija, odnosno
nacionalne veterinarske sluzbe.

Do 30. lipnja 2010. godine gotovo sve ovlastene vet. organizacije su sustav
lElementlrale dosta veterinarskih organizacija je sustav i certificiralo - nije
onska obveza.

HVK je izradila sustav upravljanja kvalitetom-certificiran.
Izraden je prijedlog Kodeksa dobre veterinarske prakse.

Prijedlog Kodeksa poslan je na misljenje Upravi za veterinarstvo, Upravi za
veterinarske inspekcije, Veterinarskom fakultetu, Hrvatskom veterinarskom institutu
te svim veterinarskim organizacijama i ambulantama privatne prakse.

Sacinjena je chek lista po kojoj ¢e se obavljati kontrola sustava upravljanja
kvalitetom.

Izrada prijedloga novog Kodeksa veterinarske etike je pri kraju, kao i Pravilnika o
nadzoru nad strucnim radom veterinara i kontroli sustava upravI]anJa kvalitetom.
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SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM-DALNJE AKTIVNOSTI

= postupak donosenja prije navedenih akata

= imenovanje liste veterinara koji ce
obavljati kontrolu i njihova edukacija

m Uspostava baze podataka s realnom
ocjenom sustava na kojoj ce se bazirati
ucestalost kontroliranja vet. organizacija

= 0siguravanje potrebitih financijskih
sredstava



AVALA NA POZORNOS I




