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1. Izjava uprave 

Ovaj Poslovnik kvalitete i okoliša namijenjen je svima koji su zainteresirani za napredak tvrtke Ingpro d.o.o., te za stalno poboljšavanje poslovanja kroz kvalitetu i odnos među zainteresiranim stranama – zaposlenicima, kupcima i poslovnim partnerima, u djelatnosti 
Prodaje uredske opreme, IT opreme i potrošnog materijala, te održavanja IT opreme
Poslovnik kvalitete i okoliša je temeljni dokument sustava upravljanja kvalitete i okolišem u tvrtci Ingpro.; u kojemu su utvrđeni politika, ustrojstvo sa odgovornostima i ovlaštenjima svih djelatnika u planiranju, provođenju i nadzoru procesno orijentiranog sustava upravljanja kvalitetom i sustava upravljanja okolišem. Sustavi upravljanja implementirani su sukladno zahtjevima normi ISO 9001 i ISO 14001.
Provođenjem odrednica  sadržanih u Poslovniku, gdje su jasno određeni opsezi, aktivnosti, odgovornosti i ovlasti ili se povezuju na njih, očekuje se učinkovito djelovanje i ostvarenje napretka za sve zainteresirane strane.
U organizaciji nema potrebe za poglavljem 7.5.2. (Utvrđivanje prihvatljivosti/validacije procesa proizvodnje i pružanja usluga) i poglavljem 7.3. (Projektiranje i razvoj) norme ISO 9001:2008; što ne utječe na sposobnost ili odgovornost tvrtke da svojom djelatnošću osigura udovoljavanje zahtjevima kupaca i primjenjive zakonske regulative.   

Ovaj Poslovnik treba poslužiti i kao dokument transparentnosti prema kupcima i dobavljačima i poslužiti kao osnova za dugogodišnju suradnju i partnerstvo.

Poslovnik i njegovo provođenje nije predmet interesa pojedinaca nego svih zaposlenih. Uprava stoga provodi upoznavanje zaposlenika, kupaca i dobavljača sa sustavom upravljanja kvalitetom i okolišem i njihovom ulogom u sustavu.

Stav direktora je potpuna predanost ostvarenju upravljanja kvalitetom i okolišem.
Upravu u tvrtci Ingpro čini Damir Rančić, Lidija Sabić Rančić tomislav Sušanj, Ivan Sušanj.
Ovaj Poslovnik u upotrebi je od  01.09.2012. godine.









Direktor:






























Damir Rančić
2.  Prezentacija tvrtke Ingpro
INGPRO je trgovačko poduzeće koje uspješno posluje od svog osnivanja 1990. godine.

Bavimo se prodajom uredske opreme, uredskog materijala i pribora, te smo uvoznici zamjenskih i originalnih tonera i tinta, CD-a, DVD-a, ribona i informatičke opreme na području Republike Hrvatske. Godišnji promet tvrtke je cca 20.000.000 kn, a o kvaliteti naših proizvoda i usluga najbolje govori naša referentna lista.

Praćenjem potreba tržišta, naše poduzeće je oformilo i poseban odjel koji je specijaliziran za zamjenske kompatibilne tonere, tinte i ribone, kojih smo i uvoznici. 
Generalni smo zastupnici MAXTEC i ANPOLL kompatibilnih proizvoda za Hrvatsku i zemlje u regiji (Slovenija, Mađarska, Bosna i Hercegovina, Makedonija, Crna Gora,Bugarska, Rumunjska, Srbija, Albanija).

Od nedavno smo postali ovlašteni HP (Hewlett Packard) partner, pa u našoj ponudi možete naći i originalne tinte i tonere za HP pisače.

Otvaranjem poduzeća BEOMAXTEC ušli smo na područje Srbije i odmah zabilježili izvrsne rezultate.
MAXTEC i ANPOLL zamjenski (kompatibilni) toneri, tinte, riboni i photo papir su svojom kvalitetom i "ugodnom" cijenom opravdali naša najoptimističnija očekivanja.
Stoga Vam sugeriramo da nam se obratite s punim povjerenjem.

2.1. Organizacijska shema tvrtke
Organizacijska shema tvrtke je prikazana u slici 1.
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3.  Pojmovi i definicije

Za potrebe ovog poslovnik primjenjuju se izrazi i definicije dane u HRN EN ISO 9001:2009. 
Ostali izrazi upotrijebljeni u poslovnik kvalitete:

PK – Poslovnik kvalitete

PO – Postupak

OB – Obrazac

PUKO – Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš
4.  Sustav upravljanja kvalitetom

4.1. Opći zahtjevi

U težnji da uspješnim i transparentnim poslovanjem i kvalitetnim proizvodom i uslugom zadovolji zahtjeve kupaca, dobavljača, zaposlenika i ostalih zainteresiranih strana u tvrtci Ingpro izgrađen je i implementiran sustav upravljanja kvalitetom sukladno zahtjevima međunarodne norme ISO 9001:2008. Sustav upravljanja kvalitetom u temeljnim je odrednicama prikazan u ovom poslovniku. 

Sustav se temelji na procesnom pristupu. Sustav procesa unutar tvrtke i odgovornosti glede upravljanja procesima prikazane su dijagramom na slici 2. Sljedovi aktivnosti, odgovarajuće odgovornosti i ovlaštenja za svaki proces navedeni su u ostaloj dokumentaciji na koji se dijagram tijeka poziva.

Svaki od navedenih procesa se nadzire pomoću odgovarajućih zapisa. Na taj način se prikupljaju objektivne informacije o njihovoj učinkovitosti i dobivaju temelji za planiranje mjera za poboljšanje procesa i ukupnog sustava upravljanja kvalitetom. 

Za određene procese su razvijeni posebni postupci koji detaljno tumače pojedini proces, dok se za ostale pobliže način odvijanja može vidjeti unutar poslovnika kvalitete.

Opći prikaz procesa-Slika 2. 
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4.2. Zahtjevi koji se odnose na dokumentaciju

4.2.1 Općenito

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom primijenjena u organizaciji sadrži politiku i ciljeve kvalitete, ovaj Poslovnik kvalitete, dokumentirane procedure i druge dokumente potrebne za planiranje, provedbu i nadzor nad prepoznatim procesima, te zapise kojima dokazuje rezultate procesa i sustava sukladno zahtjevima norme ISO 9001:2008.

Opseg dokumentacije i medij na kojem se nalazi prilagođen je specifičnostima tvrtke, stručnosti osoblja, visokoj razini primjene informatičkih i komunikacijskih tehnologija i jednostavnosti internog komuniciranja.

4.2.2. Poslovnik kvalitete

Poslovnik kvalitete i okoliša strateški je dokument sustava upravljanja tvrtke Ingpro. On opisuje opseg sustava, definira procese unutar sustava i njihovu međusobnu povezanost, te propisuje zadaće, ovlaštenja i odgovornosti svih djelatnika u funkciji provođenja sustava upravljanja kvalitetom i okolišem. Svaki dio sustava opisan u Poslovniku, koji je pobliže opisan u postupcima, ima to jasno naznačeno kao referentni dokument. 

Poslovnik izrađuje i izmjenjuje Predstavnik uprave za sustav upravljanja kvalitetom i okolišem, a odobrava direktor. 

4.2.3. Upravljanje dokumentima

Uz dokumentirane postupke koje zahtjevaju norme ISO 9001 i ISO 14001, za neke procese unutar sustava upravljanja kvalitetom izrađeni su postupci, u kojima je pobliže opisan slijed aktivnosti, zadaće i odgovornosti te tijek zapisa koji prate aktivnosti. Za aktivnosti unutar pojedinih procesa, za koje je potrebno detaljno opisati način izvođenja, izrađene su radne upute. 

U dokumentaciju sustava kvalitete i okoliša uvršteni su i dokumenti vanjskog porijekla bitni za sustav upravljanja kvalitetom: norme, tehničku dokumentaciju i zakonsku regulativu.

Aktivnosti, odgovornosti i ovlaštenja vezana uz izradu, označavanje, pregled, odobravanje, raspodjelu i revidiranje dokumenata sustava kvalitete dokumentirane su u postupku Upravljanje dokumentacijom - PO-01.

4.2.4. Upravljanje zapisima

Zapise sustava upravljanja kvalitetom i okolišem predstavljaju različita izvješća, kao i popunjeni obrasci nastali tijekom izvođenja aktivnosti u svrhu dokazivanja ispunjavanja zahtjeva i učinkovitog provođenja sustava. Sustav identifikacije, spremanja, pronalaženja, zaštite, čuvanja i dostupnosti zapisa dokumentiran je postupkom Upravljanje zapisima – PO-02. 

Referentni dokumenti:

· Upravljanje dokumentacijom – PO-01

· Upravljanje zapisima – PO-02

5.  Odgovornost uprave

5.1. Opredijeljenost uprave

U nastojanju da iskaže svoju predanost razvoju, primjeni i poboljšanju djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom, Direktor će planirati i poduzimati sljedeće mjere te objektivnim pokazateljima i dokazima pratiti njihovu realizaciju:

· upoznavanje i razvijanje svijesti o važnosti poštivanja zahtjeva kupaca kao i zakonskih i normativnih zahtjeva provodi se kroz osposobljavanje zaposlenika;

· politika kvalitete je jasno i prepoznatljivo definirana i ostvariva;

· politika kvalitete je ishodište za utvrđivanje ciljeva kvalitete; svi zaposlenici imaju mogućnost i obvezu sudjelovati u njihovom predlaganju, razradi i djelotvornom ostvarenju;

· verifikacija djelotvornosti i učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i pripadnih procesa provodi se kroz redovite godišnje preglede na sastancima a trendovi se prate češće (ovisno o procesu) kroz internu komunikaciju;

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

5.2. Usmjerenost na kupca

Uprava je svjestan da ukupna uspješnost tvrtke, mjerena kroz različite performanse, ovisi o shvaćanju i zadovoljavanju potreba i očekivanja sadašnjih i potencijalnih kupaca. Iz tog razloga uprava operativno razrađuje aktivnosti za:

· preoblikovanje prepoznatih potreba i očekivanja u zahtjeve i specifikacije

· dostupnost i poznavanje tih zahtjeva kod svih zaposlenika

· prepoznavanje i primjenu zakonske i srodne regulative

· prepoznavanje postignute razine zadovoljstva kupaca

Postignuto zadovoljstvo kupaca razmatra se na pregledu kojeg provodi uprava i to minimalno kroz analizu reklamacija kupaca i analizu zadovoljstva kupaca.

5.3. Politika kvalitete i okoliša
Sustav upravljanja kvalitetom i okolišem je izrazito značajan za poslovanje tvrtke i egzistenciju svih njenih djelatnika. Odgovornost za realizaciju i nadogradnju tog sustava leži na svim djelatnicima tvrtke.

Naše  politika kvalitete i okoliša je:

· Dosljedno provođenje uvedenog sustava upravljanja  kvalitetom i okolišem u poslovanju tvrtke čime se  omogućava realizacija, praćenje i analiza svih ciljeva tvrtke.
· Kontinuirano  poboljšavanje sposobnosti tvrtke, kako bi se podigla razina sustava upravljanja kvalitetom i okolišem.
· Brzo prilagođavanje tržišnim promjenama specifičnostima naših proizvoda i usluga, temeljenih na znanju i iskustvu, koji u cijelosti ispunjavaju nove zahtjeve kupaca. 

· Sustavno povećavanje odgovornosti i podizanje svijesti svih djelatnika tvrtke: u sustavu samokontrole, a dodatnim školovanjem i motiviranjem postići planirani nivo zadovoljstva djelatnika.
· Održavanje i kontinuirano poboljšavanje kvalitete proizvoda i usluga na osnovu tržišnih podataka i njihove analize u sklopu sustava upravljanja kvalitetom i okolišem.
· Održavanje strateške  povezanosti sa  ključnim kupcima i dobavljačima čime ostvarujemo jednostavnije i sigurnije poslovanje, a naši proizvodi i usluge slijede svjetske razvojne trendove.
· Stalna briga o racionalnom korištenju energije

· Utjecaj na okoliš koji se svodi na najmanju moguću mjeru s obzirom na opseg i narav uslužnih i drugih procesa

· Procese iz kojih proizlazi utjecaj na okoliš da su pod stalnim nadzorom stručnih zaposlenika

· Utjecaj na okoliš će se neprestano pokušavati umanjiti putem primjene novih tehnologija i postupaka, te postavljanje mjerljivih općih i pojedinačnih ciljeva

· Zadovoljenje svih zakonskih i drugih ugovornih akata koji se odnose na poslovanje društva i njegov utjecaj na okoliš
Ako se ukaže potreba za razmatranje primjerenosti politike kvalitete i okoliša zbog promjena u tvrtci, uprava će razmatrati istu unutar upravine ocjene.

5.4. Planiranje

5.4.1. Ciljevi kvalitete

Periodični ciljevi  koje uprava postavlja pred sebe i pred cijelo društvo temelje se na politici kvalitete i okoliša. Definirani su na način koji omogućuje mjerenje rezultata i stupnja postizanja ciljeva, odnosno ciljevi se kvantificiraju uvijek kada je to moguće.
Kod definiranja ciljeva, Uprava razmatra aktualne performanse proizvoda i procesa, zadovoljstvo kupaca i raspoloživost resursa potrebnih za ostvarenje ciljeva.

Ostvarenje ciljeva kvalitete je obvezan predmet razmatranja na pregledima koje provodi Uprava minimalno jednom godišnje. Ciljevi kvalitete za sljedeće razdoblje sastavni su dio ocjene Uprave. 
Kod definiranja ciljeva kvalitete Uprava se vodi sljedećim načelima:

· Podizati zadovoljstvo djelatnika čijom će se motivacijom postići veća efikasnost rada i manja fluktuacija zaposlenika

· Kontinuirana briga i stvaranje preduvjeta za sigurniji način rada i očuvanje zdravlja i života zaposlenika

· Održavanje i jačanje gospodarske stabilnosti društva i kontinuiranog rasta profita

· Izgrađivanje i održavanje dobrih i korektnih  poslovnih odnosa sa svim subjektima s kojima ulazimo u poslovni odnos 

5.4.2. Planiranje sustava upravljanje kvalitetom

Uprava je odgovorna i zadužena da usmjerava aktivnosti planiranja na definiranju procesa potrebnih za neometano funkcioniranje sustava upravljanja kvalitetom te za djelotvorno i učinkovito postizanje utvrđenih ciljeva.

Ostvarenje kompleksnih i bitnih ciljeva provodi se kroz planove koji naznačuju odgovornosti, rokove, potrebne resurse, kriterije i mjerila za ocjenjivanje postizanja cilja te kontrolne točke i provedbu verifikacije. Pritom je složenost planova razmjerna važnosti ili očekivanim učincima postizanja cilja.
Ostvarenje ciljeva se prati planom koji se definira unutar zapisa – „Program realizacije cilja“ – OB-09. Direktor je dužan nakon ocjene uprave definirati program realizacije za sve bitne ciljeve, a Predstavnik uprave je dužan pratiti realizaciju i pravovremeno o napretku ostvarenja obavještavati direktora.
Osim navedenog planiranja kroz programe realizacije ciljeva, uprava na godišnjoj razini uspostavlja sljedeće planove:

· Plan školovanja – OB-06
· Plan internih audita – OB-07
5.5. Odgovornost, ovlasti i obavješćivanje

5.5.1. Odgovornost i ovlasti

Svi zaposlenici odgovorni su za kvalitetu svoga rada. Unutar tvrtke Ingpro definirana su odgovornosti i ovlaštenja za sve zaposlenike putem postupka „Postupak ljudskih resursa“ – PO-05, ugovora o radu, Poslovnika kvalitete, postupaka, te pisanim odlukama direktora.
Direktor  je odgovoran za cjelokupni proces poslovanja tvrtke. Ujedno je odgovoran za utemeljenje politike i ciljeva kvalitete, te za utvrđivanje potreba i pribavljanje resursa za postizanje postavljenih ciljeva, kao i za provedbu zahtjeva i redoviti pregled sustava upravljanja kvalitetom. 

Referentni dokumenti:

· Postupak ljudskih resursa – PO-05
5.5.2. Predstavnik uprave za kvalitetu

· Predstavnik uprave za kvalitetu ima odgovornosti i ovlaštenja da:

· osigurava da se sustav upravljanja kvalitetom uspostavi, provodi i održava sukladno zahtjevima norme ISO 9001

· izvještava upravu poduzeća o radu sustava

· predlaže moguća poboljšanja sustava upravljanja kvalitetom

· koordinira i nadzire provedbu popravnih i zaštitnih radnji

· planira i nadzire provođenje internih audita
Predstavnika uprave za kvalitetu imenuje posebnom odlukom Direktora.

5.5.3. Unutrašnja komunikacija

Svrha internog komuniciranja je ostvariti takav protok podataka koji će osigurati pravovremenu i cjelovitu informaciju osobama zaduženima i odgovornima za poduzimanje aktivnosti temeljenih na informaciji, osigurati svim zaposlenicima bolje upoznavanje s politikom i ciljevima kvalitete te omogućiti svakom zaposleniku da svojim prijedlogom utječe na poboljšanja i da se u njih izravno uključi.

Unutrašnja komunikacija se provodi putem sastanaka i elektronskih medija. Sastanci se provode prema potrebi, a ukoliko se na sastanku definiraju butni zaključci i zadatci Predstavnik uprave će sastaviti sažetak s sastanka i putem elektronske pošte uputiti svima na koje se sažetak odnosi.
5.6. Upravina ocjena sustava

5.6.1. Općenito

Direktor svake godine (minimalno jedanput godišnje) planira pregled sustava. Vremenski raspored pregleda omogućava pravodobno prikupljanje potrebnih podataka i informacija, kako bi se moglo objektivno ocijeniti prikladnost, sukladnost i djelotvornost sustava. Pregledom se ocjenjuju prilike za poboljšanja i potrebe za promjenama u sustavu upravljanja kvalitetom, uključujući politiku i ciljeve kvalitete.

5.6.2. Ulazni podaci za upravinu ocjenu

Pregled i ocjena sustava temelje se na:

· rezultatima prethodnog pregleda sustava

· izvješćima o provedenim vanjskim i internim auditima

· izvješćima o rezultatima nesukladnosti, popravnim i preventivnim radnjama
· analizi reklamacija kupaca

· analizi zadovoljstva kupaca

· pregled promjena koje mogu utjecati na sustav upravljanja kvalitetom

· pregled preporuka za poboljšavanje
5.6.3. Rezultati upravine ocjene sustava

Izlazni podaci upravine ocjene čine:

· eventualne potrebe za pokretanjem korektivnih i preventivnih mjera

· ciljeve za poboljšanje učinkovitosti sustava

Kopija zapisa dostavlja se osobama odgovornim za područje na koje se odnose zaključci. Za pokretanje i nadzor nad provođenjem korektivnih i preventivnih mjera koje proizlaze iz upravine ocjene odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetom.

Referentni dokumenti:

· Upravina ocjena sustava – OB-08
6. Upravljanje resursima

6.1. Pribavljanje resursa
Direktor temeljem odgovarajućih informacija, posebice kroz upravinu ocjenu, donosi odluke i stvara uvjete za prepoznavanje, planiranje, pribavljanje i upravljanje resursima potrebnim za ostvarenje politike i ciljeva kvalitete. To uključuje resurse za provedbu i poboljšanje sustava upravljanja kvalitetom kako bi se trajno osiguravalo zadovoljstvo kupaca i, u primjerenom opsegu, drugih zainteresiranih strana.

Najznačajniji resurs je stručno, osposobljeno i svjesno osoblje. Za djelotvornu provedbu procesa osigurava se prikladna infrastruktura i primjereno radno okruženje. Resursi koji također bitno utječu na procese i kojima se pristupa i upravlja na prepoznatljivi način su znanje, informacije, pravila, dobavljači i partneri, te financijski resursi.
6.2. Ljudski resursi
Sistematizacijom poslova unutar tvrtke Ingpro kroz Poslovnik kvalitete i okoliša, postupke i Postupak ljudskih resursa – PO-05 utvrđeni su zahtjevi za formalnu osposobljenost (vrsta i razina školske spreme, potreban radni staž i dr.) i gdje je to potrebno, dodatni zahtjevi za određena znanja i vještine.

Svi novi zaposlenici prolaz adekvatan probni rad i obuku iz sustava kvalitete i okoliša i ostalih potrebnih stručnih znanja. Nakon probnog roka Direktor sa Predstavnikom uprave za kvalitetu i okoliš procjenjuje probni rok zaposlenika. Sve dodatne aktivnosti vezne za zapošljavanje i probni rok zaposlenika detaljnije su definirane kroz Postupak ljudskih resursa. 
Dosjei zaposlenika nalaze se kod Direktora koji je odgovoran i za njihovo ažuriranje.

Kvalifikacijska struktura osoblja i sustav stalne izobrazbe osiguravaju da zaposlenici raspolažu potrebnim znanjem i uvježbanošću za uspješno izvršenje zadataka. To se postiže pravovremenom identifikacijom potreba za osposobljavanjem i kvalificiranjem zaposlenika za pojedine poslove. Minimalno jednom godišnje Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš sastavlja „Plan školovanja“ – OB-06, a odobrava ga Direktor.
Nakon provedenog plana, Direktor je dužan u suradnji s neposredno nadređenim osobama, za polaznika školovanja izvršiti ocjenu školovanja. Ocjena se vrši temeljem praktične primjene znanja polaznika u praktičnom radu. Praktični rad ocjenjuje neposredno nadređena osoba i vrši izvještavanje Direktora, koji je dužan nadopuniti Plan školovanja s ocjenom.
Referentni dokumenti:

· Plan školovanja – OB-06
· Postupak ljudskih resursa – PO-05
6.3. Infrastruktura
Trajni zadatak Direktora je prepoznavanje, pribavljanje, održavanje i razvoj infrastrukture koja će omogućiti ostvarenje usklađenog proizvoda na djelotvoran i učinkovit način. Najznačajnije sastavnice infrastrukture su:

· radni prostor (uredski prostori)

· informatička oprema
· transportna sredstva
· ostala oprema

Za održavanje informatičke opreme (serveri, ostala računala, mjerna oprema, razvojni alati, itd.) odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš, te je dužan o svim potrebama obavještavati Direktora.
Sva osnovna sredstva neophodna za obavljanje djelatnosti tvrtke, jasno su prepoznata i održavana.

Izrada rezervnih kopija se vrši u redovitim vremenskim razmacima, za što je zadužen Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš. 

Za održavanje i praćenje sve ostale imovine zadužen je Direktor i Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.

6.4. Radno okružje
Svi prostori tvrtke Ingpro uređeni su i održavani na način da ne utječu negativno na zdravlje ljudi, poluproizvoda i gotovih proizvoda. Za osiguranje kvalitetnog radnog okruženja unutar tvrtke odgovoran je Direktor. 

Tvrtka Ingpro sve radne prostore ima usklađene sa Zakonom o zaštiti na radu, protupožarnoj zaštiti, te Pravilnikom o sigurnosti i zaštiti zdravlja pri radu s računalom.
Lista svih protupožarnih alata u nadležnosti je Predstavnika uprave za kvalitetu i okoliš koji je dužan vršiti periodični nadzor u suradnji s vanjskom profesionalnom institucijom.

7. Realizacija proizvoda

7.1. Planiranje realizacije proizvoda
Poslovanje tvrtke Ingpro temelji se na prepoznavanju, planiranju i upravljanju svim procesima nužnim za ostvarivanje proizvoda i usluga koji će u potpunosti zadovoljavati zahtjeve kupca, zakonske i tehničke regulative, te zahtjeve koje je na proizvod postavila sama organizacija.

Početak planiranja svih procesa realizacije proizvoda i usluga unutar je procesa prodaje. Uspostavljeni ugovor ili dobivena narudžbenica definira u većem i manjem obimu  podlogu za proizvoda i/ili uslugu. 

Za sve glavne procese uspostavljeni su dokumentirani postupci, kojima se jasno definiraju potrebne aktivnosti koje se provode u planiranju izvođenja usluga.
Planiranje aktivnosti u segmentu prodaje (uredske opreme, IT opreme i potrošnog materijala) odnosi se na aktivnosti osiguranja realizacije isporuke proizvoda kupcu koja mora biti u skladu s unaprijed određenim zahtjevima kupca. Planiranje realizacije prodaje, nabave, skladištenja i dostave definirano je posbenim postupkom.
Planiranje aktivnosti održavanja se vrši po pozivu klijenta. Za sve aktivnosti održavanja sa klijentima je potpisan ugovor o održavanju. U slučaju prepoznatog kvara klijenti kontaktiraju Voditelja IT odjela, koji je zadužen za zaprimanje zahtjeva i prepoznavanje detalja zahtjeva. Voditelj temeljem zahtjeva i uspostavljenog postupka planira realizaciju zahtjeva.
Referentni dokumenti:

· Postupak održavanja IT opreme – PO-08
· Postupak prodaje, nabave i skladištenja – PO-07

7.2. Procesi usmjereni na kupca
Osnovni cilj tvrtke Ingpro je zadovoljan kupac. Osnovni preduvjet za ispunjavanje tog cilja je utvrđivanje zahtjeva koji se odnose na proizvod i uslugu, što se odnosi na ispunjenje postojećih i budućih zahtjeva kupaca, i što je osobito važno, zahtjeve zakonske i tehničke regulative.

Kod kontakta sa kupcem direktor i/ili voditelj prodaje utvrđuje:
· zahtjevi koje specificira kupac,

· zahtjeve koje potencijalni kupac nije naveo, ali su bitni za kupca, te

· zakonske i stručni zahtjeve.

Inicijalne informacije vezane za proizvod i uslugu prikupljaju se putem upita kupaca. S obzirom na zahtjev kupca dodatno se mogu tražiti dodatne informacije vezane za proizvod i uslugu kako bi specifikacija zahtjeva bila potpuna.

Ukoliko su zahtjevi jasno specificirani komercijalisti ili voditelji u prodaji su dužni izvršiti procjenu mogućnosti realizacije zahtjeva. 

Mogućnosti realizacije u segmentu prodaje, uredskog materijala, IT opremem i potrošnog materijala, procjenjuju voditelji u prodaji i komercijalisti samostalno u odnosu na mogućnosti nabave, koju prije potvrde usuglašava s dobavljačima. Ukoliko je u suradnji sa dobavljačima utvrđena mogućnost realizacije kupčevih zahtjeva komercijalisti i/ili voditelji u prodaji mogu potvrditi mogućnost ispunjenja zahtjeva. Po potvrdi mogućnosti realizacije, komercijalist i/ili voditelji u prodaji su zaduženi za izradu ponude i dostavu iste kupcu. Prije početka aktivnosti u realizaciji kupčevih zahtjeva, od strane kupca se zahtjeva pismena narudžba. Sa stalnim kupcima prema potrebi definiraju se ugovori o suradnji. Ugovori se najčešće potpisuju za godišnji nivo.
Zahtjevi vezani za održavanje računalne opreme prije potvrde o mogućnosti realizacije moraju biti usuglašeni sa Voditeljem IT odjela. Ukoliko zahtjev za uslugama nije kompleksnog karaktera, procjenu vrši komercijalisti/voditelji u prodaji, a u svim ostalim slučajevima u procjeni aktivno mora sudjelovati  Voditelj IT odjela. Na osnovu ulaznih podataka izrađuje se kalkulacija i ponuda za kupca.

Nakon prihvaćanja ponude, s svim kupcima u segmentu održavanja IT opreme, potpisuje se ugovor u kojem se definiraju sve neophodne stavke poslovnog odnosa.

Detaljne aktivnosti vezane za proces prodaje definirane su kroz „Postupak prodaje, nabave i skladištenja“ – PO-07.
Sve reklamacije zaprimljene od strane kupaca se evidentiraju putem zapisa o nesukladnostima. Reklamacije primljene za aktivnosti prodaje se rješavaju u prodajnom segmentu i u odgovornosti su Voditelja prodaje i nabave. Voditelj prodaje i nabave je dužan pratiti sve nesukladnosti do njihovog rješavanja i davanja završne ocjene uspješnosti realizacije.

Reklamacije u aktivnostima održavanja najčešće zaprima osoba koja vrši radove u održavanju kod klijenta ili Voditelj IT odjela. Voditelj IT odjela je zadužen za praćenje realizacije reklamacija, te za davanje završen ocjene uspješnosti realizacije.
Upravljanje nesukladnostima je definirano putem uspostavljanog postupka „Postupak nesukladnosti“ – PO-06. Nakon rješavanja nesukladnosti svi zapisi o reklamacijama moraju biti dostavljeni Predstavniku uprave za kvalitetu i okoliš.

Referentni dokumenti:

· Postupak prodaje, nabave i skladištenja – PO-07
7.3. Projektiranje i razvoj
U tvrtci Ingpro d.o.o. nema potrebe za poglavljem 7.3 Projektiranje i razvoj norme ISO 9001; što ne utječe na sposobnost ili odgovornost da svojom djelatnošću osigura udovoljavanje zahtjevima kupaca i primjenjive zakonske regulative.   
7.4. Nabava
Aktivnosti nabave provde se kroz plansku nabavu i nabavu prema potrebi. Planska nabava se provodi temeljem procjene i prošlogodišnjih realiziranih ponuda. Temeljem procjene nabavu provodi Voditelj prodaje i nabave ovisno o ugovornim i drugim odnosima s dobavljačima.
Nabava prema potrebi se provodi na dnevnoj bazi temeljem pristiglih narudžbi. Komercijalisti i voditelji u nabavi prikupljaju i sortiraju narudžbenice. Nakon priklupljanja i sortiranja forimiraju se narudžbenice prema dobavljačima s kojima je već uspostavljen poslovni odnos, te su poznati uvijeti dobave (cijene, rokovi isporuke, način isporuke, vrst robe). Ukoliko je nabava vezana za robu van regularne prodaje komercijalisti su zaduženi za izbor dobavljača i slanje upita dobavljačima. Nakon pristizanja ponuda Voditelj prodaje i nabave provodi sortiranje i odabir ponuda, te sastavlja narudžbenicu i dostavlja je dobavljaču.
Dostava robe se provodi uglavnom od strane dobavljača, a rjeđe se provodi vlastitia dostava od dobavljača. Nakon dostave robe i ovjere otpremnice od strane skladištara komercijalisti izrađuju primku.

Ukoliko je utvrđeno odstupanje voditelj skladištar i/ili komercijalist je dužan otvoriti zapis o nesukladnosti, te izvršiti obavijest dobavljaču o nastalom odstupanju. Vođenje reklamacije, odnosno nesukladnost do njenog zaključenja u odgovornosti je voditelja procesa.

Ulaznu kontrolu vrši voditelj skladišta, a ona obuhvaća vizualno kontrolu, količinsku kontrolu, provjeru deklaracije. Nakon provedene kontrole preuzimanje robe vrši inicijator nabave izradom primke od strane komercijaliste.

Rezultate praćenja ukupnog poslovanja  s dobavljačima koriste se za njihovo periodičko ocjenjivanje, prema točno utvrđenim kriterijima na obrascu „Ocjena dobavljača“ – OB-10, te se razvrstavaju u 3 kategorija (A, B, C). Ocjenu dobavljača vrši PUKO minimalno jednom godišnje, te vodi aktualni „Popis dobavljača“ – OB-11. Postupak ocjenjivanja se primjenjuje i na dobavljače - usluga. Rezultati ocjenjivanja se koriste kao kriterij za izbor dobavljača materijala/usluga za naredni period.
Referentni dokumenti:

· Postupak prodaje, nabave i skladištenja – PO-07

7.5. Proizvodnja i pružanje usluga
U procesima realizacije proizvoda kao i procesima koji ih podržavaju nalazi se najviše rezervi glede poboljšanja kvalitete proizvoda i pruženih usluga, sprečavanja nastanka nesukladnog proizvoda, kao i smanjenja troškova proizvodnje. Stoga se u Ingpro posvećuje  najveća pažnja s ciljem da se njima u potpunosti ovlada. 

7.5.1. Upravljanje proizvodnjom i pružanjem usluga
Kako bi se osiguralo izvršenje ugovorenih obveza u Ingpro se izrađuju potrebni dokumenti koji propisuju proizvodnju pod kontroliranim uvjetima, te na isto obvezuju dobavljače. Ti kontrolirani uvjeti uključuju:

· da je sva dokumentacija raspoloživa,

· da je raspoloživa odgovarajuća oprema u odnosu na zahtjeve postavljene na proizvod,

· da je raspoloživa odgovarajuća mjerna oprema 

· da su oprema i procesi provjereni i pod nadzorom,

· da se obavljanje proizvodnje može odvijati unutar postojećih uvjeta okoline,

· da će procesi biti vođeni na način koji osigurava ostvarenje propisanih zahtjeva.

Sama realizacija usluga tvrtke Ingpro odvija se kroz dva procesa: aktivnosti prodaje (uredska oprema, IT oprema, potrošni materijal), aktivnosti pružanja usluga u segmentu održavanja IT opreme.
Aktivnosti održavanja IT opreme započinju otvaranjem putnog naloga po pozivu klijenta.
Održavanje se vrši temeljem specifikacija iz radnog naloga. Imenovani zaposlenik sukladno zahtjevu kupca, potpisanog ugovora o održavanju i uspostavljenih postupaka provodi aktivnosti održavanja kod klijenta. Po završetku aktivnosti zaposlenik daje izvještaj u radnom nalogu kojega potvrđuje i klijent. 
Održavanje računalne opreme se vrši sukladno uputama i preporukama proizvođača hardverske i softverske opreme. Sve potrebne upute je dužan prikupiti i ažurirati Voditelj IT odjela, te prenijeti na obveznu uporabu zaposlenicima. Dokumenti i web lokacije koje je obvezno koristiti u primjeni pružanja usluga održavanja računalne opreme navedeni su unutar postupka. Za tumačenje primjene i praćenje promjena odnosno izdavanja nove dokumentacije koja se mora primjenjivati odgovoran je Voditelj IT odjela.
Održavanje obuhvaća:

· Održavanje servera i serverskih operativnih sustava (MS rješenja)

· Održavanje sa zamjenskom robom

· Održavanje mrežne opreme 

Aktivnosti u prodajnom segmentu prvenstveno se odnose na radnje vezane uz isporuku robe. Po dolasku robe na skladište, skladištar daje obavijest o prispijeću robe. 

Sve isporuke prema kupcu provode se vlastitim prijevoznim sredstvima ili kurirskom službom. Otpremnicu izrađuje komercijalist koju potvrđuje i kupac.

Referentni dokumenti:

· Postupak prodaje, nabave i skladištenja – PO-07

· Postupak održavanja IT opreme – PO-08
7.5.2. Utvrđivanje prihvatljivosti/validacije procesa proizvodnje i pružanja usluga

U tvrtci Ingpro d.o.o. nema potrebe za poglavljem 7.5.2. – validacija procesa norme ISO 9001:2000; što ne utječe na sposobnost ili odgovornost da svojom djelatnošću osigura udovoljavanje zahtjevima kupaca i primjenjive zakonske regulative.   

7.5.3. Označavanje i sljedivost

Aktivnosti za identifikaciju i sljedivost realizacije proizvoda imaju za cilj osigurati povezivanje pojedinih proizvoda i materijala, te zapisa s prethodnim aktivnostima i izvorima. 

Označavanje proizvoda u aktivnostima prodaje uspostavljeno je praćenjem proizvoda putem oznaka i šifri proizvođača. Oznake proizvođača su jedinstveno definirane za sve proizvode, te je na taj način omogućeno jedinstveno nedvosmisleno prepoznavanje.

U slučaju odstupanja od zahtjeva, odnosno pojave nesukladnog proizvoda vrši se označavanje putem zapisa o nesukladnosti. Upravljanje nesukladnostima je regulirano putem postupka.

Sljedivost i praćenje u aktivnostima pružanja usluga održavanja je vidljiva kroz uspostavljene radne naloge, putem kojih se bilježe sve aktivnosti od poziva kupca do završetka aktivnosti i potvrde istih od strane kupca.
7.5.4. Vlasništvo kupca
Vlasništvo kupca u tvrtci se može pojaviti kao servis proizašao iz usluga održavanja IT opreme. Unutar radnog naloga upisuje se preuzimanje uređaja od strane kupca, te se isti odlaže na uređaj tokom provođenja servisa. Osim putem radnog naloga uređaj se dodatno obilježava naljepnicom iz koje je vidljivo vlasništvo.

7.5.5. Čuvanje proizvoda
Rukovanje proizvodima i poluproizvodima u tvrtci Ingpro je organizirano kako bi se maksimalno izbjegla mogućnost oštećivanja ili gubitka. 
U tvrtci je uspostavljeno jedno skladište koje prvenstveno služi za aktivnosti u procesu Prodaje. 

Svi proizvodi su jedinstveno označeni, a evidencija stanja, te ulazi i izlazi iz skladišta se vodi putem softvera. Izuzimanje sa skladišta se može vršiti samo temeljem unaprijed dostavljene otpremnice.
Odgovornost očuvanja proizvoda u skladištu, te stanje skladišta u odgovornosti je skladištara.
Aktivnosti uskladištenja proizvoda detaljno su opisane u postupku „Postupak prodaje, nabave i skladištenja“ – PO-07.
7.6. Upravljanje nadzornom i mjernom opremom 

U tvrtci Ingpro koristi se samo ispitna oprema, koja ne podliježe potrebama periodičnog umjeravanja.

Svi zaposlenici koji koriste ispitnu opremu, ne smiju koristiti opremu koja nije odobrena od strane Voditelj IT odjela. S ispitnom se opremom pažljivo postupa, kako se ne bi utjecalo na njezinu preciznost. Korisnici su dužni obavijestiti neposredno nadređenog o svakom slučaju uočenog oštećenja na ispitnoj opremi koju koriste. Ako se konstatira neispravnost ili se u nju sumnja, Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš povlači uređaj iz upotrebe, odnosno poduzima radnje za provjeru ispravnosti uređaja.

Sva nova mjerila prolaze prijemni postupak prije prvog korištenja. Postupak se sastoji od provjere kompletnosti isporučene opreme i popratnih dokumenata, provjere neoštećenosti i prvog ispitivanja. Odgovornost za inicijalnu provjeru mjernog uređaja ima Predstavnik uprave za kvalitetu.

Ispitna o oprema se označava i upisuje u zapis „Popis ispitne opreme“ – OB-27 od strane Voditelja IT odjela. 

Ispitni se uređaji čuvaju na način koji onemogućuje utjecaje na njihova svojstva i njihovo neovlašteno korištenje, za što je odgovoran svaki korisnik ispitnog uređaja.

Referentni dokumenti:

· Popis ispitne opreme - OB-32
8. Mjerenje, analiza i poboljšavanje

8.1. Općenito

U sklopu planiranja i provedbe procesa nadziranja, mjerenja, analiziranja i poboljšanja, istaknuti su zahtjevi za mjerenjem usklađenosti i djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom i mjerenjem zadovoljstva kupaca. Podaci mjerenja su osnovica za analiziranje, izvođenje zaključaka i dobivanje (generiranje) izvještaja potrebnih za donošenje djelotvornih odluka Direktora usmjerenih na poboljšanje procesa i povećanje zadovoljstva kupaca.

8.2. Nadzor i mjerenje

8.2.1. Zadovoljstvo kupca

Važan izvor informacija za moguća poboljšanja kvalitete proizvoda i određivanje prioriteta u planiranju aktivnosti za poboljšanje sustava kvalitete je praćenje zadovoljstva kupaca i korisnika proizvoda. 
Zadovoljstvo kupca prate aktivnosti prodaje. Zadovoljstvo kupca se periodično prati i razmatra putem upitnika kojeg šalje administrator prodaje. Po povratku upitnika Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš vrši njihovu analizu i daje ih u obliku podloga za sljedeću ocjenu uprave. 

Za definiranje upitnika i njegovo periodično razmatranje/reviziju odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.

Referentni dokumenti:
· Upitnik kupcu – OB-13
8.2.2. Unutrašnja neovisna ocjena/audit

Interni auditi se provode periodično, najmanje jednom godišnje, u svrhu provjere djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom i okolišem, utvrđivanja jesu li rezultati istih u suglasju sa planiranima i podobni za postizanje utvrđenih ciljeva, te predlaganja i provedbe potrebnih popravnih mjera.

Interni auditi se planiraju uzimajući u obzir značaj pojedinih procesa za funkcioniranje sustava upravljanja kvalitetom i okolišem. Plan internih audita utvrđuje kriterije audita i područje provedbe, a dokumentirani postupak (Interni auditi) utvrđuje metodologiju provedbe, uključujući i načelo neovisnosti auditora o auditiranom području. On sadrži odgovornosti i zahtjeve za planiranje i vođenje audita, te za izvještavanje PUKO-a i vođenje zapisa o provedenim auditima.

Za svaku nesukladnost uočenu i evidentiranu tijekom provedbe audita, odgovorne osobe auditiranog područja dužni su utvrditi uzroke i predložiti i provesti popravnu mjeru. PUKO provjerava provođenje Popravnih mjera.

Interni auditori su stručno osposobljeni za provedbu internih audita sustava upravljanja kvalitetom i okolišem, a periodično dograđuju znanja i vještine potrebne za djelotvornu provedbu internih audita.

Referentni dokumenti:

· Interni auditi – PO-03

8.2.3 Nadzor nad procesom i mjerenje procesa

Svi glavni procesi sustava upravljanja kvalitetom odvijaju se sukladno propisanim postupcima. Svi procesi unutar tvrtke se prate odgovarajućim zapisima kako bi se osigurala kontrola njihovog izvođenja. Putem zapisa o nesukladnosti, popravnih i preventivnih radnji se prati uspješnost pojedinih procesa.

Za analizu navedenih zapisa zadužen je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš koji putem provedene analize daje podloge za upravinu ocjenu. Osim za upravinu ocjenu Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je dužan podastrijeti podloge i periodično Direktoru u slučaju uočenih većih odstupanja od propisanoga.

8.2.4. Nadzor nad proizvodom i mjerenje proizvoda

Međufaznu kontrolu i završnu kontrolu vrši nekoliko osoba kako bi se osigurala sukladnost proizvoda i usluga sa zahtjevima. 

Sve potrbne kontrole u procesu održavanja IT opreme se definiraju unutar radnog naloga, temeljem preporuka proizvođača, od strane Voditelja IT odjela. Potvrda provedenih kontrola se vrši unutar radnog naloga od izvršitelja održavanja i klijenta.
Izlazna kontrola u prodaji provodi skladištar, a kontrola obuhvaća količinsku provjeru i identifikacijsku provjeru robe. 

U slučaju odstupanja u bilo kojem od navedenih procesa otvara se zapis o nesukladnosti.
8.3. Upravljanje nesukladnim proizvodom

U aktivnostima tvrtke Ingpro nesukladnosti se mogu pojaviti na proizvodima u prodajnim aktivnostima i/ili na uslugama pružanju usluga održavanja IT opreme.

U tvrtci su osigurane sve mjere zaštite u cilju sprečavanja nenamjerne uporabe nesukladnih proizvoda. S nesukladnim proizvodima i uslugama postupamo sukladno postupku Upravljanje nesukladnostima – PO-06. Upute uključuju identifikaciju nesukladnosti, dojavu nesukladnosti, označavanje, dokumentiranje i raspolaganje s nesukladnim proizvodima i uslugama. Posebno se evidentiraju uzroci pojave nesukladnih proizvoda i usluga i poduzimaju sve moguće popravne mjere da se ista greška ne ponovi.

Referentni dokumenti:

· Upravljanje nesukladnostima - PO-06
8.4. Analiza podataka

Vodeći se načelom o odlučivanju temeljenom na informacijama, tvrtka na organiziran i definiran način prikuplja podatke o usklađenosti proizvoda i usluga, provedbi procesa, zadovoljstvu kupaca, reklamacijama kupca i o dobavljačima, kako bi kroz njihovo analiziranje došli do potrebnih informacija i činjenica, te bili u mogućnosti poduzimati mjere stalnog poboljšanja.
Prikupljena i sistematizirana odstupanja na proizvodima i uslugama u promatranom razdoblju periodično se razmatraju i na osnovu rezultata se, prema potrebi, iniciraju i provode popravne radnje.

Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je zadužen minimalno jednom godišnje osigurati podloge u vidu analize podataka za navedena područja. U slučaju većih odstupanja Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je dužan podloge podastrijeti pravovremeno Direktoru bez obzira na predviđeni vremenski razmak od jedne godine.
8.5. Poboljšanje

8.5.1 Neprekidno poboljšanje

U Ingpro se teži neprekidnom poboljšavanju djelotvornosti i učinkovitosti procesa primijenjenih u organizaciji. Uz interne audite i pregled kojeg provodi uprava, uspostavljeni su procesi koji omogućuju veću učestalost nadzora, prikupljanja podataka i informacija te donošenje mjera koje su usmjerene neprekidnom poboljšanju.
Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš ima obvezu osiguravati koordinaciju procesa i trajnog poboljšanja te inicirati i poticati mjere i nadzirati njihove rezultate. Aktivnosti trajnog poboljšavanja i njihovi rezultati su dio upravine ocjene sustava.

8.5.2. Popravne radnje

Popravne radnje poduzimaju se u svrhu otklanjanja uzroka nesukladnosti i sprječavanje njihovog ponavljanja. Uspostavljen je dokumentirani postupak Upravljanje popravnim radnjama koji utvrđuje odgovornosti, ovlasti i postupanje u procesu definiranja i nadzora provedbe popravnih radnji. 

PUOK vodi evidencije o procesima povezanim s popravnim radnjama i priprema podloge za upravinu ocjenu sustava.

8.5.3. Preventivne radnje

S ciljem sprečavanja pojave nesukladnosti, odnosno eliminiranja uzroka potencijalnih nesukladnosti i na taj način sprječavanja mogućeg gubitka planiraju se i provode preventivne radnje. Način njihova planiranja, provođenja i ocjene djelotvornosti opisan je u postupku upravljanja preventivnim mjerama.

Referentni dokumenti:

· Postupak popravnih radnji – PO-04
· Postupak preventivnih radnji – PO-05
9. Sustav upravljanja okolišem

9.1. Opći zahtjevi

Uprava tvrtke je uspostavila jedinstveni sustav upravljanja kvalitetom i  okolišem, koji je utemeljen na procesnom pristupu prema zahtjevima norma ISO 9001 i ISO 14001.

Upravljanje kvalitetom i okolišem se trajno provjerava izgrađenost i uspostavljenog sustava u cilju utvrđivanja mogućnosti njegovog poboljšanja. Ovaj jedinstveni sustav predstavlja sredstvo koje omogućuje društvu sustavnu kontrolu dostignute razine ostvarenja objavljene Politike upravljanja kvalitetom i okolišem. 

Ključni elementi dijela sustava upravljanja okolišem temelje se na cikličkim procesima koji obuhvaćaju:
· planiranje,

· primjena i rad,

· provjeru i pregled,

· ocjenu.
Uspostavljanjem sustava organizaciji je omogućeno:
· ustanoviti njoj odgovarajuću politiku
· prepoznati značajne aspekte okoliša društva, koji potječu od prošlih, postojećih i/ili planiranih aktivnosti pri provođenju uspostavljeni procesa
· prepoznati odgovarajuće zahtjeve zakonskih i ostalih propisa
· prepoznati prioritete i odrediti odgovarajuće ciljeve i programe
· ustanoviti strukturu i programe za ostvarenje politike, dostizanje ciljeva, promicanje, planiranje
· kontroliranje i praćenje, popravnih radnja, te utvrđivanje sposobnosti prilagodbe u promijenjenim uvjetima.

Uspostavljeni sustav upravljanja okolišem obuhvaća sve utjecaje na okoliš u predmetnoj djelatnosti društva, navedenoj u točki 1. ovoga Poslovnika, koje društvo može kontrolirati ili utjecati na njih.

9.2. Procesi u sustavu upravljanja okolišem

Sukladno prepoznatom utjecaju na okoliš kroz aspekte okoliša u društvu su propisani procesi putem kojih se upravlja uspostavljenim sustavom upravljanja okoliša. Uspostavljeni procesi i pripadajući dokumenti nisu fiksni već ovise o promjeni aspekata. Sukladno promijenjenim okolnostima utjecaja na okoliš Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš uspostavlja nove proces i aktivnosti.

Dijagram procesa u sustavu zaštite okoliša
Slika 3. 
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Specifični procesi sustava zaštite okoliša


Osim uspostavljenih specifičnih procesa vezanih za sustav upravljanja okolišem u sustavu su primijenjeni i identificirani procesi sustava upravljanja kvalitetom:

· Ocjena dobavljača

· Upravljanje kadrovima

· Interni auditi

· Popravne radnje

· Preventivne radnje

· Upravljanje zapisima

· Upravljanje dokumentacijom

· Nabava, ulazna kontrola i skladištenje

Pripadajuća dokumentacija navedenih procesa sustava upravljanja kvalitetom prilagođena je i zahtjevima sustava upravljanja okolišem ili su dodatni zahtjevi rastumačeni unutar dokumentacije specifičnih procesa sustava upravljanja okolišem. Ostali zahtjevi na procese ugovaranja, definirani su unutar specifičnih procesa sustava upravljanja okolišem.

9.3. Politika upravljanja okolišem

Uspostavljena je jedinstvena politika sustava upravljanja kvalitetom i sustava upravljanja okolišem. Politika kvalitete i okoliša definirana je unutar točke 5.3. ovoga Poslovnika. Politika obuhvaća sve obvezne odrednice zahtijevane normom, te je prezentirana svim relevantnim zainteresiranim stranama. Internim zainteresiranim stranama prezentira se unutar prostora društva, dok je vanjskim zainteresiranim stranama prezentirana putem web stranica društva.

Za ažuriranje aktualne politike kvalitete i okoliša na svim mjestima prezentacije vanjskim i internim zainteresiranim stranama odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.

Politiku kvalitete i okoliša odobrava Direktor a izrađuje Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.

Sagledavanje adekvatnosti politike kvalitete i okoliša obvezna je stavka unutar godišnje ocjene uprave.

9.4. Planiranje

9.4.1. Prepoznavanje i ocjena aspekata okoliša

Aspekti okoliša koji se odnose na djelatnost društva su prepoznati, evidentirani i sukladno propisanim kriterijima vrednovanja razvrstani s obzirom na stupanj njihovog utjecaja na okoliš. Prepoznavanje aspekata okoliša se provodi temeljem uspostavljenih procesa i pripadajućih operacija kroz razmatranje elementa uporabe (energije, materijala, itd.) i odavanja (buka, otpad, u vodu, u tlo, itd.). Temeljem unaprijed uspostavljenih kriterija prepoznati aspekti se ocjenjuju. Na osnovu ocjene prepoznatih aspekata okoliša izdvojeni su značajni aspekti okoliša na koje uprava društva s obzirom na financijske i tehnološke mogućnosti utječe u smjeru smanjenja utjecaja tih aspekata.
Svi aspekti okoliša se periodično revidiraju, te prema potrebi nadopunjavaju s obzirom na nastale izmjene u društvu (organizacijske izmjene, izmjene proizvodnog programa, promjenu tehnologije,  itd.).
Za vođenje aktivnosti praćenja nastanka i promjena u aspektima okoliša odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.
Sustav prepoznavanja, evidentiranja i ocjenjivanja aspekata okoliša detaljno je propisan putem postupka „Postupak upravljanja aspektima okoliša“.
Referentni dokumenti:

· Postupak upravljanja aspektima okoliša – PO-09
9.4.2. Zakonski i drugi zahtjevi

Usklađivanje sa zakonskim i drugim zahtjevima s područja zaštite okoliša jedna je od osnovnih smjernica definiranih u politici kvalitete i okoliša.

Sukladno identificiranim aspektima okoliša u sustavu su prepoznati zakonski i drugi regulativni zahtjevi koji imaju utjecaj na prepoznate aspekte. 
Svi prepoznati zakonski i drugi zahtjevi razvrstani su prema svakom pojedinom aspektu okoliša. U sustavu je uspostavljen i nadzor nad izmjenama i dopunama postojećih zahtjeva, te prepoznavanje pojave novih zahtjeva. Za navedene radnje definirane su odgovornosti i aktivnosti provedbe u zadovoljenju propisanih zahtjeva.

Za ukupne aktivnosti upravljanja u prepoznavanju i ispunjenju zakonskih i drugih aktivnosti na nivou cijelog društva odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.

Detaljnije aktivnosti u provedbi prepoznavanja i primjene zakonskih i drugih zahtjeva definirane su unutar postupka „Postupak upravljanja dokumentima“.

Referentni dokumenti:

· Postupak upravljanja dokumentima – PO-02
9.4.3. Opći ciljevi, pojedinačni ciljevi i programi

Opći i pojedinačni ciljevi se postavljaju na osnovu prihvaćene Politike kvalitete i okoliša. Svi ciljevi uspostavljaju se na način koji omogućuje mjerenje rezultata i stupnja postizanja ciljeva kroz primjerenu kvantifikaciju.

Prilikom uspostave ciljeva Uprava razmatra aktualne rezultate upravljanja okolišem, raspoložive resurse i tehnologiju. Svi ciljevi usmjereni su prema smanjenju utjecaja na okoliš pri provedbi operativnih procesa društva.

Kod uspostave općih i pojedinačnih ciljeva Uprava se rukovodi sljedećim načelima:

· Kontinuirano stvaranje preduvjeta za umanjivanje utjecaja na okoliš
· Kontinuirana briga i stvaranje preduvjeta za sigurniji način rada i očuvanje zdravlja i života zaposlenika

· Razmatranje primjene najadekvatnijih tehnologija i sirovina s obzirom na utjecaj na okoliš
· Izgradnja sustava koji će omogućiti i dobavljačima  adekvatniji odnos prema okolišu
Svi opći ciljevi sagledavaju se u smislu potrebne primjerenosti minimalno jednom godišnje od strane Predstavnika uprave za kvalitetu i okoliš. Ustanovljenu potrebu za eventualnim izmjenama Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš usuglašava sa Direktorom prije izrade ocjene uprave. Opći ciljevi upravljanja okolišem dokumentirani su unutar zapisa „Lista općih ciljeva okoliša“ -  OB-24. Opći ciljevi se odnose na višegodišnje razdoblje razmatranja.

Temeljem usuglašenih izmjena Direktor i Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš provođenjem ocjene uprave definiraju pojedinačne ciljeve za sljedeće razdoblje. Osnova za uspostavu pojedinačnih ciljeva jesu rezultati nadzora i mjerenja provedbe sustava upravljanja okolišem definirani unutar postupka „Postupak nadzora i mjerenja“ – PO-13.

Svi opći i pojedinačni ciljevi moraju biti usuglašeni sa voditeljima procesa prije usvajanja, a operativna provedba mora biti usuglašena sa svim zaposlenicima društva koji su involvirani u aktivnosti realizacije.

Sve definirane pojedinačne ciljeve Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš bilježi unutar zapisa „Lista pojedinačnih ciljeva okoliša“ -  OB-25 koji čini podlogu ocjene uprave.
Kako bi se osigurala adekvatna realizacija postavljenih ciljeva Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš predlaže okvire za realizaciju svakog kompleksnijeg pojedinačnog cilja unutar zapisa „Program realizacije cilja“ – OB-09. Za sve programe definiranju se, prema potrebi, sljedeće stavke:

· Nositelje cilja

· Sudionike u realizaciji cilja

· Vremenske okvire realizacije cilja

· Faze realizacije cilja

· Potrebne resurse (ljudski, materijalni, financijski)

· Način, odgovornost i vrijeme provjere uspješne realizacije cilja

Praćenje realizacije programa u odgovornosti je nositelja cilja i Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš koji su dužni na redovitoj bazi izvještavati Direktora o napretku programa. Nakon realizacije programa Direktor ili Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš, ukoliko nije nositelj cilja, daje ocjenu uspješnosti realizacije programa, te prema potrebi može otvoriti novi program ili popravnu radnju ovisno o stupnju realizacije programa. 
Referentni dokumenti:

· Postupak nadzora i mjerenja – PO-13.

9.5. Primjena i rad

9.5.1. Resursi, uloge, odgovornosti i ovlaštenja

Svi zaposlenici koji imaju utjecaj na sustav upravljanja okolišem odgovorni su za svoje postupanje u zaštiti okoliša.

Kao i u sustavu upravljanja kvalitetom zahtjevi, odgovornosti i ovlaštenja su propisana za sve procese i operacije u provedbi djelatnosti društva. Zahtjevi za pojedina radna mjesta, odgovornosti i ovlaštenja zaposlenika u sustavu upravljanja okolišem propisana su kroz „Postupak ljudskih resursa“, ugovora o radu, postupcima, radnim uputama, te pisanim odlukama Uprave.
Za definiranje i uspostavu sustava uloga odgovornosti i ovlaštenja u zaštiti okoliša odgovoran je Direktor i Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš. Nositelj sustava upravljanja okolišem je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.
Referentni dokumenti:

· Postupak ljudskih resursa – PO05
9.5.2. Stručnost, izobrazba i svijest

Sustav zapošljavanja, provođenja i ocjene izobrazbe, te podizanja svijesti o kvaliteti i zaštiti okoliša jednak je u sustavu upravljanja kvalitetom kao i u sustavu upravljanja okolišem, a opisan je u točki 6.2. ovoga Poslovnika. Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je zadužen za predviđanje i planiranje provedbe školovanja zaposlenika vezano za sustav upravljanja okolišem.

Kako bi se osiguralo da svaki novi zaposlenik bude upoznat sa sustavom zaštite okoliša, Predstavnikom uprave za kvalitetu i okoliš je dužan u suradnji sa voditeljima procesa provesti edukaciju svih zaposlenika prema sljedećim tematskim cjelinama:
· Prezentiranje važnosti usklađivanja sa politikom okoliša i postupcima upravljanja okolišem, te sa ukupnim zahtjevima sustava upravljanja okolišem
· Postojeći i mogući značajni utjecaj na okoliš, te dobrobit za okoliš koji nastaje poboljšavanjem djelovanja zaposlenika

· Uloge i odgovornosti u postizanju sukladnosti sa zahtjevima sustava upravljanja okolišem

· Moguće posljedice u slučaju odstupanja od utvrđenih postupaka djelovanja

Osnova za provedbu navedenog inicijalnog upoznavanja zaposlenika sa sustavom zaštite okoliša jesu uspostavljeni postupci i ostali dokumenti sustava zaštite okoliša. Za interne edukacije, kao i u sustavu kvalitete, uspostavljaju se programi na predviđenom obrascu.

Osim inicijalne edukacije svih zaposlenika Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš prema potrebi organizira i interne edukacije primjene pojedinih dijelova sustava zaštite okoliša.

9.5.3. Komunikacija

Komunikacija o sustavu upravljanja okolišem provodi se kroz oblike internog i vanjskog komuniciranja.

Svrha internog komuniciranja je ostvariti takav protok podataka koji će osigurati pravovremenu i cjelovitu informaciju osobama zaduženima i odgovornima za poduzimanje aktivnosti temeljenih na informaciji, osigurati svim zaposlenicima bolje upoznavanje s politikom i ciljevima okoliša, te omogućiti svakom zaposleniku da svojim prijedlogom utječe na poboljšanja i da se u njih izravno uključi.

Unutrašnja komunikacija se provodi putem sastanaka i elektronskih medija. 

Na uspostavljenim sastancima prema točci 5.5.3. ovoga Priručnika, prema potrebi, redovito se razmatraju teme sustava upravljanja okolišem. U slučaju potrebe Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je dužan organizirati izvanredni sastanak vezan na sustav upravljanja okolišem na kojem sudjeluju voditelji procesa i Direktor.

Osim internog komuniciranja u društvu su uspostavljeni i kanali vanjskog komuniciranja.

Aktivnosti vanjske komunikacije prema zainteresiranim stranama mogu obuhvatiti objavljivanje:

· Informacije o redovnim radnim uvjetima

· Informacije o neredovnim radnim uvjetima

· Informacije o nesrećama i/ili izvanrednim situacijama

Sve opcije vanjskog komuniciranja moraju biti usklađene sa Predstavnikom uprave za kvalitetu i okoliš, koji je odgovoran za proces provedbe vanjskog i internog komuniciranja.

Zaposlenici ne smiju bez odobrenja Predstavnika uprave za kvalitetu i okoliš provoditi komuniciranje sa vanjskim stranama vezanim za sustav upravljanja okolišem. Ukoliko je predmet komunikacije sa vanjskim organizacijama izvanredni događaj komunikaciju mogu provoditi samo osobe ovlaštene od strane Direktora i to za samo predviđena područja.

9.5.4. Dokumentacija

Sukladno zahtjevima norme implementirani sustava upravljanja okolišem u društvu uključuje:

· Politiku upravljanja okolišem prikazanu kroz politiku kvalitete i okoliša unutar ovoga Poslovnika

· Sustav dokumentiranja, upravljanja i dostizanja općih i pojedinačnih ciljeva

· Opis područja kroz ovaj Poslovnik unutar kojeg je provedena implementacija sustava upravljanja okolišem

· Pojedini elementi sustava su opisani kroz Poslovnik, te se za svaki element navodi pripadajuća referenta dokumentacija

· Primjenu dokumenata i zapisa koje zahtjeva norma

· Primjenu dokumenata i zapisa koje je društvo definiralo za osiguranje efektivnog planiranja, provođenja i kontrole procesa koji su u vezi sa važnim aspektima okoliša

Za adekvatnost uspostavljene dokumentacije s obzirom na zahtjeve norme i prepoznate aspekte odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.

9.5.5. Kontrola dokumenata

Sustav kontrole dokumentima u sustavu upravljanja okolišem identičan je sustavu upravljanja kvalitetom, te je opisan unutar točke 4.2.3. ovoga Poslovnika i pripadajućim postupcima.

Referentni dokumenti:

· Postupak upravljanja dokumentima – PO-02
9.5.6. Operativna kontrola

Osiguranje da će se aktivnosti iz radnji  povezane sa značajnim aspektima provoditi u propisanim uvjetima ostvaruje se primjenom zakonskih propisa i sljedećim internim dokumentima:

· Postupak upravljanja otpadom – PO-10
· Postupak prodaje, nabave i skladištenja – PO-07

U Poslovniku upravljanja kvalitetom i okolišem opisane su ostale odrednice upravljanja značajnijih aspekata okoliša.

UPRAVLJANJE I GOSPODARENJE OTPADOM

Tvrtka je uspostavilo dokumentirani postupak i propisalo uvjete i način postupanja, odlaganja i zbrinjavanja svih vrsta otpada koji nastaju pri provođenju djelatnosti društva. 

U procesima provođenja djelatnosti društva nastaju razni opasni, neopasni i komunalni otpadi. Sustav gospodarenja, evidentiranja i odvoza otpada propisan je kroz postupak „Postupak upravljanja otpadom“.
Određeni su i načini upisivanja, te obrasci i način dostave podataka nadležnim državnim tijelima o nastalom otpadu, sukladno provedbenim propisima donesenim od strane tijela Republike Hrvatske.

OCJENA I RAD DOBAVLJAČA 

Kako bi se osigurao adekvatan utjecaj na okoliš i od strane dobavljača u društvu su propisane aktivnosti ocjene dobavljača.

Svi dobavljači koji dolaze u prostore društva moraju poštivati uspostavljeni sustav upravljanja okolišem. Za upoznavanje dobavljača sa implementiranim sustavom zadužen je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš, a za operativno upoznavanje načina rada u društvu predstavnika dobavljača zaduženi su voditelji procesa.

NABAVA I SKLADIŠTENJE

U društvu se može provesti nabava samo sredstava koja su odobrena sukladno uspostavljenom sustavu zaštite okoliša. 
Ukoliko se pojavi potreba za nabavkom materijala koje nisu u skladu sa uspostavljenim sustavom ili bi mogle imati veći utjecaj na okoliš Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš mora dati odobrenje za nabavku, a prije toga osigurati sva potrebna sredstva za manipulaciju materijalom.

Skladištenje svih materijala i otpada provodi se na način kako bi maksimalno umanjio mogući utjecaj na okoliš.

Aktivnosti vezane za nabavu i skladištenje definirane su kroz postupk „Postupak upravljanja otpadom“.
Referentni dokumenti:

· Postupak upravljanja otpadom – PO-10

· Postupak prodaje, nabave i skladištenja – PO-07

9.5.7. Pripravnost i odziv u izvanrednim situacijama
S obzirom na djelatnost koja se provodi u tvrtci nisu identificirani izvanredni događaji koji mogu proizaći iz procesa djelatnosti tvrtke. U slučaju mogućih izvanrednih mjera postupa se sukladno uspostavljenoj dokumentaciji najmoprimca, a ona obuhvaća:
· Pravilnik o zaštiti od požara
U slučaju pojave ili prepoznavanja mogućih izvanrednih događaja Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je dužan uspostaviti potrebne mjere i pripradjuće dokumente. Za evidentiranje nastanka mogućeg izvanrednog događaja postupa se sukladno postupku upravljanja popravnim i preventivnim radnjama.
9.6. Provjera

9.6.1. Nadzor i mjerenje
Sagledavanje utjecaja društva na okoliš predmet je obveznog razmatranja unutar ocjene uprave. Kako bi se taj utjecaj procijenio u društvu su definirani podatci koji se periodično prikupljaju putem raspoložive dokumentacije. Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je dužan u suradnji sa odgovornim zaposlenicima prikupljati relevantne podatke, te ih na godišnjoj razini analizirati i dati kao podlogu ocjeni uprave. Aktivnosti nadzora i mjerenja uključuju prikupljanje i analiziranje podataka iz svih elemenata utjecaja na okoliš:

· Nastanak otpada

· Uporaba materijala

· Potrošnja energenata

Kako bi se sagledali ukupni ulazi i izlazi prikupljaju se sljedeći podatci:
ULAZI:

· Potrošnja sanitarne vode – po mjesecima i godinama

· Potrošnja električne energije – po mjesecima i godinama

· Potrošnja motornih goriva

· Potrošnja materijala

· Papir

· Toneri

IZLAZI:

· Elektronički otpad

· Fluorescentne cijevi

· Toneri/spremnici boja

· Otpadne baterije
· Papir

9.6.2. Vrednovanje sukladnosti

U tvrtci je predviđeno periodično vrednovanje sukladnosti sa zakonskim i drugim regulativnim pravilima na periodičnom nivou, te sukladno pojavi ili izmjeni postojeće i nove regulative. Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš je odgovorna osoba za praćenje izmjena i nadopuna regulative, te pojavu nove regulative uz suradnju sa stručnim osobama unutar društva iz pojedinih područja utjecaja na okoliš.

Navedeno praćenje regulative Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš evidentira unutar zasebne liste unutar koje navodi i stupanj ispunjenja iste.

Ukoliko određeni zahtjevi regulative nisu ispunjeni ili se ne provode u potpunosti Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš pokreće popravnu radnju za usklađivanje sa zahtjevima.

Osim redovnog praćenja izmjena, nadopuna i pojave nove regulative sukladnost se na minimalno godišnjoj razini potvrđuje kroz ocjenu uprave.

Aktivnosti u praćenju regulative i ocjeni stupnja ispunjenja detaljno su opisane unutar postupka „Postupak upravljanja dokumentima“.

Referentni dokumenti:

· Postupak upravljanja dokumentima – PO-02
9.6.3. Nesukladnosti, popravne i preventivne radnje

Neusklađenost je svaka neželjena situacija. To može biti neusklađenost sa pojedinim zahtjevom norme, neprovođenje zakonskih propisa, postupaka, uputa, krivo odlaganje otpada, ne vođenje pripadajućih zapisa, itd.

Svrha utvrđivanja nesukladnosti nije samo korekcija  u radu nego utvrđivanje uzroka i  pokretanje popravne i preventivne radnje da se takva situacija ne dogodi u budućnosti. Svaka popravna i preventivna radnja mora biti primjerena veličini problema i razmjerna utvrđenom utjecaju na okoliš. 

Ukupna odgovornost za upravljanje procesima popravnih i preventivnih radnji je na Predstavniku uprave za kvalitetu i okoliš koji ujedno vodi i ukupnu evidenciju radnji.

Sustav upravljanja popravnim i preventivnim radnjama u sustavu upravljanja okolišem identičan je sustavu upravljanja kvalitetom, te je opisan unutar točaka 8.5.2. i 8.5.3. ovoga Poslovnika i pripadajućem postupku.

Referentni dokumenti:

· Postupak popravnih i preventivnih radnji – PO-04

9.6.4. Kontrola zapisa

Sustav kontrole zapisa u sustavu upravljanja okolišem identičan je sustavu upravljanja kvalitetom, te je opisan unutar točke 4.2.4. ovoga Poslovnika i pripadajućim postupcima i radnim uputama.

Referentni dokumenti:

· Postupak upravljanja zapisima  – PO-01
9.6.5. Interni auditi

Metodologija provedbe internog audita sustava upravljanja okolišem jednaka je metodologije provedbe internog audita sustava upravljanja kvalitetom, te je opisana unutar točke 8.2.2. ovoga Poslovnika i pripadajućeg postupka „Postupak internog audita“.

Referentni dokumenti:

· Postupak internih audita – PO-03

9.6.6. Ocjena uprave

Direktor svake godine (minimalno jedanput godišnje) provodi pregled sustava upravljanja okolišem. Vremenski raspored pregleda omogućava pravodobno prikupljanje potrebnih podataka i informacija, kako bi se moglo objektivno ocijeniti prikladnost, sukladnost i djelotvornost sustava. Pregledom se ocjenjuju prilike za poboljšanja i potrebe za promjenama u sustavu upravljanja kvalitetom, uključujući politiku i ciljeve upravljanja okolišem. Podloge za ocjenu uprave daje Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.
Ocjena uprave sustava upravljanja okolišem može biti provedena zajedno sa sustavom upravljanja kvalitetom ili odvojeno. Način provedbe ovisi o dogovoru Predstavnika uprave za kvalitetu i okoliš i Direktor.
Ulazni podaci za upravinu ocjenu

Pregled i ocjena sustava temelje se na:

· Rezultati prethodnih pregleda sustava
· Izvješće o provedenim auditima

· Provedeni interni auditi

· Provedeni vanjski auditi
· Sukladnost za zakonskim zahtjevima i ostalim zahtjevima čiji je organizacija potpisnik

· Komunikacija sa vanjskim zainteresiranim stranama

· Rezultati upravljanja okolišem

· Realizacija općih i pojedinačnih ciljeva

· Promijenjene okolnosti, uključujući razvoj u regulativi i ostalim zahtjevima vezanim za aspekte okoliša 

· Preporuke za poboljšanje

Rezultati upravine ocjene sustava

Izlazni podaci upravine ocjene čine:
· Potrebe promjene politike upravljanja okolišem i odluka o prezentaciji aspekata okoliša zainteresiranim stranama
· Potrebe za pokretanjem popravnih i preventivnih radnji

· Definiranje općih ciljeva, pojedinačnih ciljeva i programa upravljanja okolišem (vidi 9.4.3.)
Kopija zapisa dostavlja se osobama odgovornim za područje na koje se odnose zaključci. Za pokretanje i nadzor nad provođenjem popravnih i preventivnih radnji koje proizlaze iz upravine ocjene odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoliš.
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