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ike kvalitet

Uprave mo

vrsi i konteks

r za usposta

ijeljenost za 

ijeljenost za 

litici kvalit
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8.2.2 

8.2.3 

8.2.4 
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8.3.1 

Vrijedi od: 
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s poštovanje

je provodi k

činkovite po
ra Sveučilišt
ovratne info

nje anketa, 
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tiva s namje
tskog vijeća
ečaja za upi

e informacij
mogućim no

ne Fakultet 
postupke, d
ma zahtjeva

Stranica: 

31 od 45

laznicima d
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preispitivan
preuzme ob

radnjama ko

promjena za
ka i upozna

TE 

jihovu 
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8.3.2 

8.3.3 

Vrijedi od: 

13-12-2016 
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ti dokumenti

ma, na osno
zainteresira

kulteta. U ov
menata razv
macijama. ++

kog i ostalih
upnja ili razin

projektiranje
vitosti Faku

ći studentim

mogu biti ud
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reba razmotr

svrsi i traja
đeno: 

ncije; 

ma, 

ih u procese
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8.3.4 

8.3.5 

Vrijedi od: 

13-12-2016 
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Izdanje: 

5 

anjem i razvo

Fakultet pro

osobnosti pr

eškoća i prije

anjem i razv
ostupnom n

macije o rez
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đene kriterij
govaraju ula

rograma se 
ektom. Vali
im, pilotira
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u biti stečen

tegije; te 

ku. 
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8.3.6 

8.4 

8.4.1 

8.4.2 

Vrijedi od: 
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zašlim 
pćene. 
am, a 

usluge 

vode i 

nicima 

vanjska 

koji se 

tivanja 
macija, 
z Listu 
strane 

utječu 
svojim 

a kao i 
njavaju 

usluga 
e bira 

poruka 
kupnoj 
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8.4.3 

8.5 

8.5.1 

Vrijedi od: 

13-12-2016 

količini i k
samostalno

Ukoliko is
za nabavu 
odgovaraju
dobavljača

Informacije

Fakultet os
Fakultet ja
treba ispor
zadovoljstv

Fakultet o
zbunjenos
su jasno n
zahtjeva, n

Podaci za 
zahtjeve z
osoblja i za
suradnike 
analizi, odn

Podaci ko
pisane nar
prije izdav

Fakultet o
se određuj
procjene p
ili validaci
prirode usl

Pružanje 

Nadzor na

Uprava u s
predmetu, 
ostvarenos

Fakultet p
resursa, kr
Rezultat o
nastave i Ra

Fakultet tr
 odab

 razv

 izrad

 rasp

 prib

kvaliteti, uz 
o ili u suradn

sporuka odst
stupa u ko

ući zapis o 
a.  

e za vanjske d

sigurava prim
asno priopća
ručiti odnos
vo korisnika

osigurava da
ti; obje stran
avedeno u t

nepotreban d

nabavu op
a odobravan
ahtjeve za su
u nastavi, za
nosno rezul

je ovlašteni
rudžbenice) 
vanja. 

dređuje vrst
je razina izv
perfomansi v
iju u prosto
luge, ili zbog

usluga 

ad pružanjem

suradnji s na
kao i opće

st ciljeva nas

lanira različ
riterije ocjen
ove aktivnos
aspored sati i i

reba osigurat
bir i upisivan

voj nastavno

du kataloga 

odjelu nasta

avljanje prak

Izdanje: 

5 

zahtijevane
nji s povjere

tupa po bilo
ontakt s dob

reklamacijam

dobavljače 

mjerenost p
ava vanjskom
sno pružiti k
a. 

a su njegovi
ne trebaju p
trenutku nar
detalj može 

isuju proizv
njem proizv
ustav upravl
atim metode
tati ispitivan

ci za nabav
se provjerav

tu i učestalo
vedbe kojoj 
vanjskih dob
orijama van
g vremenski

m usluga 

astavnicima,
eprihvaćene 
stavnog proc

ite stupnjev
jivanja te pr
sti objavljuje
ispita za svak

ti upravljanj
nje studenat

g programa 

studija, 

avnog optere

ktičnih priru

e popratne 
enstvima su 

o kojem od 
bavljačem ka
ma dobavlja

posebnih zah
m dobavljač
kako bi se iz

vi zahtjevi p
pristati na on
ručivanja. Ia
dovesti do n

vod ili uslug
voda, postup
ljanja kvalite
e, procese k
nja. 

vu Fakulteta
vaju i odob

ost nadziran
vanjski dob

bavljača. S v
njskog doba
ih ograničen

, treba odre
metode po
cesa. 

ve pripreme,
rocedure pob
e se  u obl
ku akademsk

e slijedećim
ta, 

različitih pr

ećenja, 

učnika za rad

Stranica: 

35 od 45

dokumente 
odgovorni i

elemenata z
ako bi riješil
ačima za po

htjeva za nab
ču svoje zah
zbjegao nega

potpuni, jasn
no što je zah
ako je bitno 
nesporazum

gu koja se n
paka, proce
etom poput 
koje treba ko

dostavljaju
bravaju od st

nja performa
bavljač mor
vremena na 

avljača. To 
nja za isporu

diti gradivo 
dučavanja, t

, distribucije
boljšavanja k
liku nadzira
ku godinu. 

m procesima, 

redmeta, 

dionice, 

PRIRU

i unutar pr
i ovlašteni za

zahtjeva, sas
li problem, 
otrebe perio

bavu prije ne
htjeve za pro
ativan utjeca

ni i riješeni 
htjevano. Bit
da se u pot

ma i pogrešne

naručuje uk
sa i opreme
npr.: zahtjev

oristiti, pakir

vanjskom 
trane prode

ansi vanjskih
a udovoljiti 
vrijeme, Fa

bi moglo b
uku. 

i teme koje
te ustanovit

e i ocjene na
kako bi dost

anih dokume

koliko je pr

UČNIK KV

Ozna

QM

redviđenog 
a prijem rob

stavlja se zap
a o rješenju

odičnog ocje

ego ih priop
ocese, proizv
aj na njezino

mogući izv
tno je da sv
tpunosti opi
e nabavke   

ključujući, gd
e, zahtjeve z
ve osposobl
ranje, označ

dobavljaču 
ekana za pos

h dobavljača
 ili obavješt
akultet mož
biti zbog ve

e se podučav
ti mjere koji

nastavnog m
tigla željene 

menata: Izved

rimjenjivo: 

VALITET

aka: 

M 

roka. Ovla
be.  

pisnik. Ovla
u reklamacij
enjivanja bo

pći dobavljač
vode i uslug
o poslovanje

vore nejasn
vi relevantni 
iše cjelovito 

dje je primj
za osposobl
ljenosti za v
čavanje, potv

(npr ugovo
slovanje/de

a, na temelju
tava o rezul
e izvršiti pr
eličine proiz

vaju u određ
ima će se u

materijala, ras
rezultate. 

dbeni plan, Iz

TE 

štenici 

aštenik 
e vodi 
oniteta 

ču. 
ge koje 
e ili na 

oća ili 
detalji 
što se 

ereno, 
ljenost 

vanjske 
vrda o 

ori i/ili 
kanice 

u čega 
ltatima 
ovjeru 
zvoda, 

đenom 
utvrditi 

spored 

zvođenje 
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8.5.2 

8.5.3 

Vrijedi od: 

13-12-2016 

 izrad

 uspo

 rasp

 pom

Sposobnos
nastava izv
te drugi pr
razredbeni
povezani s
procjenu in
individualn

Baza infor

 zapi

 izved

 rasp

 udžb

 imen

 nast

 potr

 rasp

Označavan

Označavan

 ozna

 iden

 rasp

 udžb

 info

 znan

Svaki stud
evidentiran
njegov put

Evidencije
a podaci o
je obveza F

Imovina k

U službam
cjeloživotn
upis ili pril

du nastavnih

ostavljanje m

odjelu prost

moć i savjeto

sti, znanja, 
vodila na od
roizvedeni m
i postupak) 
s potrebama
ndividualnih
nim potreba

rmacija o po

si o studenti

dbeni plan 

ored predav

benička liter

na nastavnik

avni materij

rebna pretho

ored ispita. 

nje i sljedivo

nje i sljedivo

ake izvedben

ntifikaciju stu

orede, 

benike/bilje

rmatičku op

nstvene i istr

dent/polazni
n od upisa 
t sljediv tijek

e o studentim
o završenim 
Fakulteta. 

oja pripada 

ma Fakultet
nog obrazov
likom obnov

Izdanje: 

5 

h materijala,

metoda za pr

tora za učion

ovanje u vezi

vještine i m
dgovarajućoj
materijali ko
trebaju jasn

a studenata z
h potreba stu
ama. 

stojećoj nas

ima 

vanja, vježbi

ratura, 

ka, 

ali 

odna znanja 

ost 

ost relevantn

nog plana, s

udenta, 

ške, 

premu, te 

raživačke ug

ik programa
do završetk
kom cijelog 

ma su dostu
studentima 

korisnicima

ta za predd
vanja vlasniš
ve upisa, te t

rovjeru akad

nice, radion

i s mogućno

mogućnosti 
 razini i odg

oje Fakultet 
no pokazivat
za učenjem. 
udenta koje 

stavi treba bi

i, radionica, 

ili iskustva,

nih informac

tudija i kole

govore. 

a je kao kor
ka studija u 
procesa stud

upne na zah
 se trajno ar

a usluga i/il

diplomske, 
štvo studen
tijekom pru

Stranica: 

36 od 45

demskih per

ice, knjižnic

ostima zapoš

novih stud
govarajućim 
izradi (Vod

ti na koji na
Nedostatak
se mogu po

iti izrađena i

konzultacija

cija treba uk

egija, 

risnik usluga
bazi podata
diranja.  

tjev zaintere
rhiviraju. Vo

i vanjskim d

diplomske 
ata je ono š
žanja usluga

PRIRU

formansi, 

e i druge slič

šljavanja. 

denata mora
ritmom. Pr

dič za buduć
ačin su preth

specificiran
oslije koristit

i može uklju

a 

ljučivati: 

a Fakulteta 
aka sa nizom

esirane stran
ođenje evide

dobavljačima

i poslijedip
što postaje d
a. Među osta

UČNIK KV

Ozna

QM

ične prostor

aju se proc
rezentacije, b
će brucoše,V
hodno obraz
nih ulaznih z
ti za prilago

učivati: 

i sukladno 
m utvrđenih

ne sukladno 
encija o stud

a 

plomske stu
dostupno p
alim, to su: 

VALITET

aka: 

M 

e, te 

ijeniti kako 
brošura prog
Vodić za pr
zovanje i isk
zahtijeva ne 
odbu nastave

zakonskoj o
h parametara

aktima Fak
dentima zak

udije te u 
rilikom prija

TE 

bi se 
grama, 
rijavu i 
kustvo 
negira 

e ovim 

obvezi 
a te je 

kulteta, 
konska 

centru 
ave za 
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8.5.4 

8.5.5 

8.5.6 

8.6 

Vrijedi od: 

13-12-2016 

 stud
iden

 ugov

 liječn

 ispit

 zavr

 prija
upis

 zapi

 osob

Čuvanje 

Fakultet o
planovi, te
kompjutor
spremljeni

Fakultet p
ili ih korist

Radnje nak

Prihvatljiv
postupcim

Interno vr
pri završet

Eksterno v

d) na z
vred

e) kao 
vred

Nadzor na

Nadzor na

Fakultet ču
navodi oso
preispitiva

Puštanje u

Fakultet p
sukladnost

Isporuka u
ne završe p
i, kada je to

dentovi doku
ntifikacijski d

vori o intele

nički nalazi, 

ti, testovi i p

ršne radnje, 

avnice, zapis
a, 

si i dokume

bni podaci v

osigurava za
e papirnati ili
rski program
i. 

ažljivo postu
ti Fakultet.  

kon isporuk

ost izvođen
ma vrednovan

rednovanje n
tku svakog s

vrednovanje

ahtjev Faku
dnovanja u s

zakonska o
dnovanje, vre

ad promjena

ad promjena

uva dokum
oba/osobe 

anja i nadzira

usluga u prom

provodi ov
t sa zahtjevim

usluga prem
planirane m
o prikladno,

Izdanje: 

5 

umenti, kao 
dokumenti (r

ktualnom vl

studije i cer

pisani radovi

si i dokumen

nti o studen

vanjskih sura

aštitu akade
i elektronski
mi, datoteke

upa s predm

ke 

nja nastave n
nja nastave.

nastave prov
semesetra pr

e izvođenja i

ulteta - provo
vrhu međun

obaveza – p
ednovanje k

ama 

ama u projek

entirane inf
koja je odob
anja promjen

met 

vjere/ verifi
ma njihovih

a studnetu /
jere i aktivn
, student / p

što su certif
(rodni list, do

lasništvu, 

rtifikati, 

i studenta, 

nti koje je stu

ntovoj akade

adnika. 

emskih doku
ki materijali (
e, itd.). Do

metima koji 

na Fakultetu

vodi se putem
rema odredb

i rezultata na

ode ekspertn
narodnih akr

provode tije
kvalitete nast

ktiranju, razv

formacije u 
brila promje
na u poslovn

ikacije naba
h korisnika.

/ polazniku
nosti  verifik
polaznik pro

Stranica: 

37 od 45

fikati, diplom
omovnica) t

udent prilož

emskoj povij

umenata ka
(knjige, bilje
kumenti stu

su imovina 

u utvrđuje se

m studentsk
bama praviln

astave provo

ni timovi tu
reditacija)  

ela državne 
tave)  

voju i izvođ

kojima se o
ene i utvrđu
nim procesi

avljenih res

u programa s
kacije / valid
ograma. 

PRIRU

me o prethod
te drugi sličn

žio tijekom u

jesti te 

ao što su s
ške o studiju
udenata čuv

vanjskih do

e nakon rea

kog vrednov
nika Sveučili

odi se: 

zemnih i ino

uprave i Ag

enju program

opisuju rezu
uju sve potr
ma. 

sursa Fakul

se ne može 
dacije nakon 

UČNIK KV

Ozna

QM

dnom školo
ni dokument

upisa ili prili

studijski pro
u, magnetsk
vaju se prik

obavljača, a 

aliziranja int

vanja kvalite
išta. 

ozemnih vis

Agencija (npr

ma redovito

ultati preispi
rebne mjere

lteta provje

nastaviti sv
n što odobre

VALITET

aka: 

M 

ovanju, osob
ti, 

ikom obnov

ogrami, izve
ki i optički di
kladno ozna

pod nadzor

ernim i ekst

te rada nasta

sokih učilišta

r. reakredita

o se provodi

itivanja prom
e koje proizl

erava i osig

e dok se usp
 mjerodavna

TE 

bni 

ve 

edbeni 
iskovi, 
ačeni i 

om su 

ternim 

avnika 

a (npr. 

acijsko 

i. 

mjena, 
laze iz 

gurava 

pješno 
a tijela 
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8.7 

 

Vrijedi od: 

13-12-2016 

Fakultet m
moraju uk
je odobrila

Nadzor nad

8.7.1 N
mogu biti 
studenata, 

Fakultet m

a) p

b) d
Dekana i, g

c) p
svrhi. 

Gdje je ne
procesu, st

a) d

b) n

c) d

Kada se n
ponovnoj 

Moraju se
naknadno 

Daljnje do

QP10 P
QP11 P
QP12 P
QP71 P
QP72 P
QP81 P
QP82 P
QP91 S
QP92 M
Rezultati stu
Rezultati st
života 
Rezultati stu
Rezultati stu
Izvještaj AZ

mora sačuvat
ključivati dok
a isporuku u

d nesukladnim

Neka od pod
izvedbeni 
programi i p

mora upravlja

poduzimanje

dozvoljavanj
gdje je prim

poduzimanje

esukladna us
tudentima se

dodatna pon

nastavak stud

da prijeđu na

nesukladna 
provjeri, kak

e održavati 
poduzetim 

okumentira

Planiranje i pr
Planiranje i pr
Planiranje i pr
Prijava, ugova
Prijava, ugova
Priprema prog
Provedba prog
tudiranje dol

Mobilnost  od
udentskog vr
tudentskog v

udentskog vr
udentskog vr
ZVO-a o van

 

Izdanje: 

5 

ti dokument
kaz sukladno

usluge.  

m izlazima 

dručja u koji
planovi, pla
projekti koje

ati nesukladn

em radnji za 

em upotreb
mjenjivo, od k

em radnji za 

sluga utvrđe
e može dop

uda nastave 

dijskog prog

a drugi studi

usluga ispr
ko bi se dok

dokumentir
radnjama, u

ane informa

rovođenje prv
rovođenje upi
rovođenje isp
aranje i izvođe
aranje i izvođe
grama cjeloživ
grama cjeloži
aznog studen

dlaznog stude
rednovanja kv
vrednovanja r

rednovanja cj
rednovanja za
njskim vredno

tirane inform
osti s kriteri

ima se mog
anovi za os
e pruža Faku

nim uslugam

uklanjanje o

be nesukladn
korisnika us

sprečavanje

na, a uključ
ustiti: 

e i dodatno o

grama u skla

ijski program

ravi, elemen
kazala usklađ

rane inform
uključivo i do

acije 

vog upisa stu
isa na poslije

pita 
enje znanstve
enje komerci
votnog obraz
ivotnog obra
nta  
enta 
valitete rada n
rada adminis

jelokupne raz
a programe k
ovanjima 

Stranica: 

38 od 45

macije o ispo
ijima prihva

gu utvrditi n
posobljavan
ultet. 

ma na jedan 

otkrivenih n

ne usluge ili
sluge, 

e korištenja 

uje sudjelov

ocjenjivanje

adu s definira

m. 

nt procesa k
đenost sa za

macije  o pr
obivene dop

denata 
diplomske st

enih program
ijalnih projeka
zovanja i obr
zovanja i obr

nastavnika 
strativnih i st

zine studija 
koji se temelje

PRIRU

oruci usluga
atljivosti kao

esukladne u
nje, sposobn

od načina: 

nesukladnih u

i njenim pri

ili primjene 

vanje studen

anim proced

koji je bio 
htjevima.  

rirodi nesuk
pusnice. 

udije 

ma 
ata  
azovanja odr
razovanja odr

tručnih služb

e na načelima

UČNIK KV

Ozna

QM

a. Dokumen
o i sljedivost

usluge, ali ni
nosti nastav

usluga, 

ihvaćanjem 

nesukladne

nata/polazni

durama, i  

nesukladan

kladne uslug

raslih 
raslih 

bi te drugih v

a cjeloživotno

VALITET

aka: 

M 

ntirane inform
t do osobe(a

ije ograničav
vnika i posti

uz dopušten

usluge u izv

ika u obrazo

n mora se i

ge, kao i o

vidova stude

og učenja 

TE 

macije 
a) koja 

vajuće, 
ignuća 

nje od 

vornoj  

ovnom 

izložiti 

o svim 

entskog 
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9 

9.1 

9.1.1 

9.1.2 

9.1.3 

Vrijedi od: 

13-12-2016 

Vrednova

Praćenje, 

Općenito

Fakultet p
potrebnih 

 doka

 post

 nepr

Proces mje

 odlu
stud
zado

 prom
neus

 utvr

 pretv

Fakultet je
norme ISO

Fakultet m

Zadovoljst

Fakultet tr
indikatori 
Fakultet tr
odgovaraju

Primjeri n
prigovore 

Analiza i v

Fakultet tr
kvalitetom

 upra

 nast

 preg

 razv

 post

 ocje

 upitn

 rezu

 nadz

anje mjerlj

mjerenje, a

o 

planira i p
za: 

azivanje suk

tizanje i održ

rekidno pob

erenja nastav

učivanje koja
dente, nastav
ovoljstvu ko

matranje te i
spjesi, troško

đivanje vrem

varanje info

e odredio po
O 9001:2015

mora sačuvat

tvo korisnika

reba imati po
o zadovoljs
reba prenije
ućim period

adzora i mj
korisnika us

vrednovanje 

reba prikuplj
m i obrazovn

ave 

avnog i adm

gleda zahtjev

voja i projekt

tignuća obra

na dobavljač

nika o zadov

ultata audita 

zora i mjeren

Izdanje: 

5 

jivih rezult

analiza i vr

rimjenjuje 

kladnosti pro

žavanje sukl

boljšavanje d

ve, kao i ost

a mjerenja s
vno i logisti

orisnika uslug

izradba kval
ovi, odustaja

menskih gran

ormacija u zn

odručja vrje
5 i ESG smje

ti odgovaraju

a usluga 

ouzdane me
stvu kupca t
eti rezultate
ima.  

erenja zado
sluga, te ank

jati podatke 
im i ostalim

ministrativno

va vezanih z

tiranja studij

azovnih proi

ča 

voljstvu stud

nja na počet

tata 

rednovanje

procese na

ovedene uslu

ladnosti sust

djelotvornos

talih procesa

su važna za
ičko osoblje
ge i svih zain

litativnih i/il
anja, te stud

nica mjeren

nanje Fakult

ednovanja ko
ernicama. 

uće dokume

etode za prać
trebaju biti
o zadovolj

ovoljstva kor
kete o zadov

za analizu p
m procesima.

og osoblja, ta

a uslugu 

jskog i ostal

izvoda 

denata/pola

tku, tijekom

Stranica: 

39 od 45

adzora, mje

uge sa zahtje

tava upravlja

sti sustava up

a, bi trebao o

a nadzor ( n
e, organizac
nteresiranih

li kvantitativ
dentska posti

ja, 

teta o svom 

oja je potreb

entirane info

ćenje i mjere
dokumentir
jstvu korisn

risnika uslug
voljstvu rada

postignuća u
 Trebaju bit

akođer i stud

lih programa

aznika progr

m i na kraju p

PRIRU

erenja, anali

evima korisn

anja kvalitet

pravljanja kv

obuhvatiti sl

npr. mjerenja
cijsko-admin

skupina, int

vnih mjera/i
ignuća), 

radu. 

bno nadzira

ormacije kao

enje zadovo
rani te popr
nika usluga z

ga uključuju
a administrat

u skladu sa z
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