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potpornih institucija,  obradom sekundarnih 

izvora podataka, s ciljem razvoja 

institucija 

bila pr

predstavljalo konkurentnu prednost 

 

 

U tom smislu, potrebno je razviti standard  zahtjevi, odnosno pravila, 

smjernice ili karakteristike za aktivnosti ili za rezultate aktivnosti, radi postizanja 

optimalne razine ih potpornih institucija u kontekstu 

poslovnog savjetovanja. 

Standard, odnosno unaprijed  

potpornih institucija stvorit  uvjete za uslugu poslovnog savjetovanja poduzetnicima 

. 

 Standard se sastoji iz dvije grupe zahtjeva: organizacijskih. 

standard predstavlja zahtjeve koji se odnose na strukturu, odnosno na prostor, njegovu 

opremljenost i informacijsko-komunikacijsku tehnologiju, dok se organizacijski 

zahtjevi  definiranje i opis 

procesa poslovnog savjetovanja, upravljanje ljudskim resursima i upravljanje odnosima s 

klijentima.   

upravljana i koordinirana od strane tijela 

javne uprave

funkcija. 

 

 

; ; 

usluge poslovnog savjetovanja; kvaliteta; standardizacija; informacijsko-komunikacijska 

tehnologij  
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1. Uvod 

1.1. Cilj rada 

pojedinac ili skupina poduzimaju u svrhu postizanja postavljenih ciljeva

 

vizionarstvo, samouvjerenost i sklonost razumnom preuzimanju rizika [1, pp. 35-43]. 

 

uspostavljen 

a

 [2] iz 2013. godine, prvi su puta zakonom propisani temeljni 

defini

a 

upis u Registar. 

Zadatak je p e infrastrukture kroz po  zone osigurati povoljnije 

obavljanje gospodarskih aktivnosti, a 
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e realiziraju dobre poslovne prilike. Nadalje, 

poticajnog 

nformacija i 

povezanost svih njegovih sastavnica  h i lokalnih 

kao i njihovu interakciju s poduzetnicima. 

Predmet ovog rada je razvoj 

organizacijskih standarda te razvoj jedinstvenog modela 

savjetovanja. Potrebno je definirati konkretne mjere 

zraditi 

komunikacije kroz -komunikacijske tehnologije, a kojim 

unaprijediti i ubrzati protok, dostupnost i razmjena informacija na svim razinama i u svim 

smjerovima.  

standardiziranog sustava savjetovanja, 

 

U cilju unaprje u kvalitete savjetodavnih usluga koje razvojne 

inkubatori, 

parkovi, znanstveno-tehnologijski parkovi, centri kompetencije i slobodne zone 

poduzetnicima te uspostave naprednijeg pristupa poduzetnicima, u smislu zadovoljenja 

 poduzetnika, 

unaprijed za usluge 

 . 

, osim 

, i gospodarski, financijski i socijalni aspekt, odnosno utvrditi optimum zahtjeva [3] 

institucija. 

usmjerenosti na korisnike usluge

poslovnih savjetnika [4]. 

institucija, kao i smjernice institucija Europske unije [5]. 
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zahtjevima vezanim uz 

 

Pod zahtjevima vezanim za sustav upravljanja podrazumijevaju se definirani i opisani 

poslovni procesi savjetovanja i informiranja poduzetnika i ostalih usluga poduzetnicima, 

 uveden sustav upravljanja sukladno zahtjevima normi ISO 9001:2015 [6]. Za 

 u smislu uspostave sustava upravljanja, 

 upravljanja ljudskim resursima i upravljanja odnosima s klijentima

biti potrebno samo uskladiti se sa zahtjevima vezanim uz poslovne procese poslovnog 

savjetovanja. 

R

sustava komunikacije podrazumijeva 

i su zahtjevi vezani uz 

 

 

  biti uspostavljeno 

 podrazumijeva minimalni broj stalno zaposlenih poslovnih 

osobljenih za: 

 

poduzetnika u fazi rasta i razvoja) 

 provedbu edukacijskih programa, 

 usluge informiranja poduzetnika, 

 savjetova  

nosti. 

i 

lokalne uprave te poduzetnika [7] 

.   
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 agencija za 

malo gospodarstvo, inovacije i investicije (HAMAG-BICRO)

razdvajanju funkcija. 

1.2. Struktura rada 

Ovaj rad se sastoji od pet 

 

a problema kojim se rad bavi, u prvom dijelu rada (Uvod), navedena 

je i podrobnije opisana tema rada, p  te 

struktura rada.  

ovanja i 

, 

institucija  

Kroz navedena poglavlja prikazan je zakonski,  i institucionalni okvir koji 

uje 

konkretno Detaljno je 

infrastruktura u Republici Hrvatskoj te su relevantni 

  

Rezultat rada je definirani sustav 

standardizacije usluga poslovnog 

 

poduzetnika, k -komunikacijske tehnologije. 

sumirani su rezultati rada i njihova povezanost s 

unaprijed postavljenim su dane preporuke za daljnje aktivnosti za 
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2. Metode i tehnike rada 

procesa 

 

 sekundarnih izvora 

podataka, za prikupljanje, organiziranje i analizu podataka te prilikom formuliranja i 

predstavljanja r , 

znanstvene metode [8]: 

 deskriptivna metoda 

 metoda komparacije,  

 metoda analize, 

  

 induktivna metoda 

 deduktivna metoda 

 metoda modeliranja. 

 

djelovanja . 

i su rezultati provedenih 

poslovnog savjetovanja. 

, stanje 

 

 

kao primjer dobre prakse, pri 

 podrobni opis 

 

Induktivna metoda s deduktivnom

, a istovremeno se promatra 

 

za prikaz poslovnih procesa koji su 

prikazani dijagram toka opisane 

aktivnosti te ulazi i izlazi procesa (zapisi).  
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Kao alati MS Office-a, u radu su kori i programski alati:

 MS Word 2013  obrada teksta,  

 MS Excel 2013   obrada prikupljenih 

 

 MS Visio 2013   
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3. Analiza  

3.1.  

3.1.1.   

Malo i srednje  i glavni generator 

U inancijski rezultati poduzetnika u 2018. godini  [9], u 

2018. godini u Republici Hrvatskoj bilo je registrirano 131.117 poduzetnika obveznika poreza 

u odnosu na prethodnu godinu.  

,0%  imaju mikro poduzetnici (ukupni broj 

mikro poduzetnika: 117.943), mali poduzetnici zauzimaju udio od 8,6% (ukupan broj malih 

poduzetnika: 11.317), srednji poduzetnici zauzimaju udio od 1,1% (ukupan broj srednjih 

poduzetnika: 1.498), dok veliki poduzetnici zauzimaju udio od 0,3% (ukupan broj velikih 

poduzetnika: 359). 

 

Tablica 1: Financijski rezultati poduzetnika ostvareni u 2018. godini 
(*iznosi u milijunima kuna) 

  

Kriterij 
Mikro 

poduzetnici 
Mali 

poduzetnici 
Srednji 

poduzetnici 
Veliki 

poduzetnici 
UKUPNO 

Broj 
subjekata 117.943 90,0% 11.317 8,6% 1.498 1,1% 359 0,3% 131.117 100% 

Broj 
zaposlenih 255.819 27,2% 238.392 25,4% 184.278 19,6% 261.465 27,8% 939.954 100% 

Ukupan 
prihod*  102.094 13,6% 172.766 23,0% 161.166 21,5% 315.133 41,9% 751.160 100% 

Dobit 
razdoblja* 9.436 20,1% 10.586 22,6% 9.768 20,8% 17.115 36,5% 46.905 100% 

Gubitak 
razdoblja* 7.393 39,7% 3.965 21,2% 2.018 10,8% 5.280 28,3% 18.656 100% 

Izvor podataka: FINA, Financijski rezultati poduzetnika u 2018. godini 

 

Ukupno ostvaren prihod u 2018. godini 

od 8,6% u odnosu na prethodnu godinu. Pozitivan rezultat poslovanja iskazalo je 88.824 

poduzetnika (68%), dok je s gubitkom poslovalo 42.293 poduzetnik (32%). Ukupna vrijednost 

dobiti je 46,9 milijardi kuna, dok je gubitak razdoblja vrijednosti 18,7 milijardi kuna. U odnosu 
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smanjen gubitak za 57,4%. 

Tijekom 2018. godine na inozemnom u usluge i proizvode plasiralo je 19.594 

poduzetnika, ukupne vrijednosti 147,2 milijarde kuna predstavlja rast izvoza od 8,6% u 

odnosu na 2017. godinu. U istom razdoblju uvezno je roba i usluga u vrijednosti od 132,4 

milijarde kuna te je trgovinski suficit iznosio 14,8 milijardi kuna.  

rezultatu poslovanja drugih financijskih institucija. 

3.1.2.   

Kao je

od 2013. do 2020. godine [10] istup financiranju mikro, malog i srednjeg 

. Mikro, malim i srednjim poduzetnicima je 

financiranja, prvenstveno zbog nedostatka financijskog kolaterala, a ta se situacija odnosi na 

:  od pokretanja poslovanja do ulaganja u rast i razvoj, kao i 

e komercijalne kredite poslovnih 

banaka, nacionalne i europske programe 

subvencioniranim kamatama.  

financiranj  ima Hrvatska banka 

za obnovu i razvitak - HBOR. F kao na 

primjer, ulaganja 

na dostupnost kapitala za pokretanje novih tvrtki i projekta, odnosno njihovu podr  u 

im fazama razvoja (prvenstveno se odnosi na inovativne start-up tvrtke).  

mljom? GEM Hrvatska 2018 

[11] je 

konstantan 

  Hrvatska zaostaje  za 

prosjekom EU zemalja. 
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3.2.

3.2.1.   

organizacijskih oblika, 

samouprave, znanstvenih organizacija i/ili strukovnih udruga) [7]. Glavna je podjela 

smanjenja tro

savjetovanja. 

 [2] (NN 93/13, 114/13, 41/14, 

57/18)  potporne institucije prema  podijeljene su na osam 

kategorija:  

 Razvojne agencije, 

 i centri, 

 Poslovni inkubatori, 

 i akceleratori, 

 Poslovni parkovi, 

 Znanstveno-tehnologijske parkovi, 

 Centri kompetencija, 

 Slobodne zone. 

Razvojne agencije 

sticija i 

povezivanje subjekata gospodarstva sa znanstvenim institucijama, centrima znanja i 

 

nje ne i u pripremi i provedbi 

programa potpore javnopravnim tijelima i  projekata sufinanciranih sredstvima ESIF-a te 

pro  
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poslove od ja

e poslove. 

su podijeljene na lokalne razvojne agencije i 

. 

  

su 

razvoja i poticanja poduzetni

lokalnoj sredini. 

Poslovni inkubatori 

Poslovni inkubatori su pravne osobe koje da i  

poduzetnicima,  poslovni prostor 

institucija djeluju p i inkubatori koji kroz poslovne usluge i resurse za poduzetnike, 

, bez 

obzira na djelatnost kojom se bave i inkubatori za nove tehnologije koji predstavljaju 

 novih tehnologija. 

Poduzetni  

su poslovni subjekti  

inkubatora s razlikom u orijentaciji prema ciljnoj skupini  

rasta, 

 

Poslovni parkovi 

Poslovni parkovi su poslovni subjekti koji posjeduju poslovne prostore a i 

resurse z

 

Znanstveno-tehnologijski parkovi 

Znanstveno-tehnologijski parkovi su  komercijalizaciji 

rezultata  poticanja suradnje znanstvenika i 

gospodarstvenika, a sukladno odredbama zakona kojim se regulira znanstvena djelatnost i 

visoko obrazovanje. 
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Centri kompetencije

Centri kompetencije predstavljaju specijalizirane poslovne subjekte koji provode 

 aktivnosti u 

su na razvojna i 

 

Slobodne zone  

Slobodne zone predstavljaju dio carinskog Republike Hrvatske na kojemu se 

prometno - gospodarske djelatnosti te kretanje osoba i stvari obavljaju pod posebnim uvjetima 

i na kojem se primjenjuje posebni  

U slobodnoj zoni nje 

-

, i nije dop

obavljanje trgovine na malo. 

 

obvezne su dostaviti podatke i dokumentaciju o 

osnivanju u  

 [2] i  [12]. U Jedinstveni 

upisuju se subjekti 

Hrvatskoj koji su korisnici potpora, poticajnih mjera, darovnica ili povlastica, odnosno koji 

namjeravaju koristiti iste, odobrenih od Ministarstva  ili drugih tijela 

 

3.2.2.   

te sustav poticanja 

uspostave i financiranja izgradnje, opremanja poslovnih objekata, kao i sustav potpora za 

 

, 

direktno i/ili indirektno regulatornim okvirom  e zakone:  

  (NN 93/13, 

114/13, 41/14, 57/18), 

 Naputak  

(NN 86/2018), 
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 Zakon o poticanju razvoja malog gospodarstva (NN 29/02, 63/07, 53/12, 56/13, 

121/16), 

 Zakon o poticanju ulaganja (NN 102/15, 25/18), 

 Zakon o regionalnom razvoju Republike Hrvatske (NN 147/14, 123/17, 118/18). 

Podzakonskim aktima, pravilnicim

razvoja, a sve u cilju ravnomjernog gospodarskog razvoja svih regija Republike Hrvatske. 

Osnivanje Jedinstveno Zakonom o 

 [2] edinstvenog 

 [12] s ciljem evidentiranja i sistematiziranja svih subjekata 

infrastrukture. 

Europa 2020.: - europska strategija rasta 

strategiju Europa 2020.: - europska strategija 

rasta [13] 

 

naglasak na z i negativnog utjecaja klimatske 

gospodarski razvoj, obrazovanje kao temelj gospodarskog razvoja,  

Strategija regionalnog razvoja Republike Hrvatske za razdoblje do 2020. godine 

Stvaranje pozitivnog  i ravnomjernog regionalnog razvoja na 

Strategija regionalnog razvoja Republike Hrvatske za razdoblje do 2020. 

godine [14] ao 

cilja, Strategija regionalnog razvoja RH navodi Sustavno upravljanje regionalnim razvojem u 

smislu stvaranja odgovar . Vezano uz teritorijalnu 

infrastrukturom Kontinentalne Hrvatske. 
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Strategija -2020.

U Strategiji ici Hrvatskoj 2013.-2020. [10] analizom 

upravljanja kvalitetom, izrade h planova, procjeni isplativosti investicija i projekata, 

regulaciji prava na  te potpori razvoju klastera i proizvoda

 za 

poduzetnicima kako bi unaprijedili vlastite 

planiranje i inovacije. 

Strategija pametne specijalizacije Republike Hrvatske za razdoblje 2016.-2020. 

Strategija pametne specijalizacije Republike Hrvatske za razdoblje 2016.-2020. [15]  

definira ciljeve 

komercijalizaciju inovacija 

gospodarstva: ; ; Promet i mobilnost; Sigurnost 

te Hrana i bioekonomija. 

Provedbeni dokumenti Strategija razvoja 

 a njihova struktura prati hijerarhiju 

prioriteta i mjera. Akcijski planovi s e pregled aktivnosti, programa i projekata koji doprinose 

ostvarenju pojedinih prioriteta

 

3.2.3.  Institucionalni okvir 

Institucionaln  

 

a i obrta 

Ministarstvo gospodarstva, , krovno je tijelo 

kreiranje politika usmjerenih na razvoj mikro, te stvaranje povoljnog 

cilja Ministarstva gospodarstva,  

infrastrukture. Priprema i provedba programa potpora namijenjenih 
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Ministarstva gospodarstva, 

 . 

Hrvatska banka za obnovu i razvitak  HBOR 

Hrvatska banka za obnovu i razvitak  HBOR, kao 

specijalizirana je gospodarstva u Republici Hrvatskoj. Njena je 

i komercijalnih rizika, izdavanje garancija i poslovno savjetovanje.  

 HBOR-a su: poticanje utemeljenja i razvoja malog i srednjeg 

; poticanje izvoza; razvoj turizma; financiranje inovacija i razvoja novih 

tehnologija; financiranje razvitka poljoprivrede; p ; financiranje 

.  

Hrvatska agencija za malo gospodarstvo, inovacije i investicije  HAMAG BICRO 

Hrvatska agencija za malo gospodarstvo, inovacije i investicije  HAMAG BICRO je 

 razvoj hrvatskog gospodarstva,  stvaranjem 

. HAMAG-

BICRO, 

mikro, malih i srednjih 

 dodjeljuje mikro i male zajmove poduzetnicima te djeluje kao e 

tijelo 

Hrvatskoj i 

jedinstvenu zajednicu znanja (obrazovanje   inovacije).  

Hrvatska udruga poslodavaca  HUP 

Hrvatska udruga poslodavaca  HUP je dobrovoljna, neprofitna i neovisna udruga 

-

socijalnog zakonodavstva, industrijskih odnosa

 

Hrvatska gospodarska komora  HGK 

Hrvatska gospodarska komora  aktivnih 

pravnih osoba. HGK je teritorijalno , a kroz sektore pokriva  

 pravno savjetuje, informira o pitanjima vezanim uz poslovanje, 

izvore financiranja te apliciranju za EU sredstva, kao i za baze podataka te e 

edukacije. 
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HOK

 

 u HOK-

obrtnika, te 18 sekcija i cehova. informiranje o 

novostima u poslovanju; besplatne savjete o poslovanju; usluge mirenja; informiranje i savjeti 

; licenciranje radionica; 

; povoljniji nastup na sajmovima; 

besplatna objava web stranice; seminari i edukacije; zastupanje interesa obrtnika kod 

; ; digitalno poslovanje (online 

obrasci) i ostalo. 

 CEPOR  

Centar za politiku razvoja malih i srednjih  CEPOR osnovan je od strane: 

  akademske zajednice (Ekonomski institut Zagreb; Ekonomski fakultet u Osijeku, 

 

 

komora),  

 razvojnih 

  IDA, Pula; Centar za 

,  

  Hrvatska i  

 Udruge hrvatskih institucija za poticanje poduzetn  UHIPP, Zagreb).  

senzibilizirati javnost vezano uz probleme poduzet

 

3.2.4. 

 

ukazuje je i kapacitete 
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3.2.4.1. Capacity Building of Business Service Professionals and Business 

Support Institutions  CABBS, 2010. godine 

potpornih institucija provedeno je 2010. godine u okviru projekta CABBS-Izgradnja kapaciteta 

u poslovanju (engl. Capacity Building of Business Service Professionals and Business Support 

Institutions-CABBS). Provedba projekta sufinancirana je u okviru Operativnog programa za 

regionalnu konkurentnost 2007.-2011. (IPA-komponenta IIIC). Projekt CABBS je temeljem 

potpornih izgradnja kapaciteta poslovnih konzultanata i 

nje kapacite  

navedenog projekta [16] im potpornim institucijama zauzimali 

i parkovi (7%). 

 

 

Slika 1: Struktura 2010. godine 

 

Vezano uz broj 

u razvojnim agencijama (35%), zatim 

(31%) i , dok je najmanji broj zaposlenih bio u 

parkovima (12%).  
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Slika 2: Udio zaposlenih u m potpornim institucijama 2010. godine 

Vezano uz teritorijalnu 

 -baranjsk

(24%), Gradu Zagrebu oj i (17%) te Splitsko-dalmatinskoj (16%), Istarskoj 

(16%), Primorsko-goranskoj (16%) i - . 

Procjena kapaciteta putem dostupnih informacije s 

njihovih web stranica, financijskih  

dostupnih u bazi Poslovna.hr i ostalih izvora,  pokazala je 

usluga poslovnog savjetovanja i, , rasta konku . 

Nedovoljan broj 

slabost  

 Problem region

zaposlenicima 

spomenuli neophodnost jasne definicije aktivnosti regionalnih razvojnih agencija u odnosu na 

 Potreba poticanja privatnog sektora 

kroz javne politike na nacionalnoj i lokalnoj razini kako bi se stvorila motivacija i 

. 

 

3.2.4.2.   

 [17] 2014. godine koju je proveo Centar za 

 CEPOR u suradnji s Hrvatskom agencijom za malo 
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gospodarstvo i investicije (HAMAG INVEST) imala je za cilj provedbu sveobuhvatne procjene

 infrastrukture u Hrvatskoj. Studija je 

e mikro, 

malim i srednjim 

pokazatelja te izradu  s uklj

Studije. 

 

 

Slika 3: Struktura  2014. godine 

 

Studijom  

 

predmetnim 

 

 Savjetodavna po

 

 U 2014. godini u Hrvatskoj je bilo registriranih 2.799 profesionalnih konzultantskih 

izrada poslovnih i marketing planova i investicijskih studija za potrebe dokazivanja 

njihove isplativosti u svrhu osiguranja njihovog financiranja kreditima te projektnih 

strukturnih i investicijskih fondova. 

 U razdoblju 2012.- odnosilo se 

na potrebe savjetovanja vezano uz organizacijske oblike i postupak registracije 

 

razvojne agencije
28%32%

28%
parkovi

3%



19 

 

 Odabir poslovnih savjetnika uglavnom se temelji 

putem usmene, 

 

 

savjetnika, zbog potrebe za m znanj

  

 

izradu poslovnih kredite i te 

projekte sufinancirane iz strukturnih fondova EU, zatim 

poslovno planiranje, izradu investicijskih planova, 

planove te spajanje s potencijalnim poslovnim partnerima i investitorima.  

 U posljednje tri , 

arstva, metalske industrije, IT i telekomunikacija, prehrambene industrije 

te javne uprave. 

 zaposlenih poslovnih savjetnika 

konzult

identificirana certifikacijska programa za konzultante (CMC-Certified Management 

ukinuta su 2012. godine od 

kada nije bilo provedenih  

  

 upravljanje projektima (bitno za 79,1% ispitanika),  

 bitno za 66,7% ispitanika),  

 upravljanje rizicima (bitno za 65,7% ispitanika), 

 poslovna analiza i kontroling (bitno za 62,8% ispitanika),  

 bitno za 59,5% ispitanika),  

 bitno za 55,8% ispitanika),  

 poslovno pregovaranje (bitno za 53,7% ispitanika) te  

 bitno za 52,4% ispitanika). 

tudije Hrvatskoj, dane su smjernice 

za daljnje aktivnosti za poticanje razvoja poslovnog savjetovanja

potreba podizanja razine kvalitete konzultantskih usluga; p djelovanju profesionalnih 
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; potreba razvoja

za  

 certificiranja poslovnih savjetnika 

kao jasni 

program certificiranja koji usluga certificiranih poslovnih 

savjetnika. 

3.2.4.3.   u Republici 

Hrvatskoj, 2017. godine 

 [18] 

2017. godine s ciljem pozicioniranja e razvojne agencije PORIN u odnosu 

na potporne institucije razvojne agencije e inkubatore 

Hrvatske komercijalna cijena 

 7,5 kn/m2 i 36,6 kn/m2.  su 

g centra Pakrac, koja iznosi 6.427 m2, a slijede je 

PORIN sa 3.950 m2 i  

Vezano 

. O velikim 

razlikama u financijskim kapacitetima lokalnih razvojnih agencija govori podatak o rasponu 

 kn i 619.172 kn dok je  

ostvaren po zaposlenome 246.347 kn.  

3.2.4.4.   zemljom? GEM Hrvatska 2018 

 GEM Hrvatska 2018 [11], 

je  

(engl. Global Entrepreneurship Monitor) konceptu koji je jedinstven za sve zemlje koje ga 

2012. godine u organizaciji Centra 

-CEPOR, anketiranje odrasle populacije obavlja IPSOS, prema metodologiji i 

instrumentima koji su 

razini koordinira konzorcij nacionalnih timova pod vodstvom London Business School iz 

Londona i Babson College iz Bostona.  
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enih zemalja) te 

 

8

poslovno savjetovanje i povezivanje s investitorima.  

 1 - a 10  vrlo dobra 

 s ocjenom 3,83 na posljednjem mjestu od ukupno 18 

prosjek ocjene 5,12, dok je najbolje 

51. 

3.2.4.5.  Pilot projekt BOND -  

putem Hrvatske agencije za malo gospodarstvo, inovacije i investicije (HAMAG BICRO) - pilot 

anog iz Europskog fonda za 

regionalni razvoj u okviru Operativnog programa Konkurentnost i kohezija 2014.  2020., 

pokrenut je u listopadu 2017. godine Pilot-projekt BOND-

potpornih institucija (PPI) [19]. Ciljevi provedbe ovog projekta su uspostava kontinuirane 

institucijama i -a kroz visokokvalitetne usluge 

kreirane temeljem potreba poduzetnika. 

Za potrebe planiranja strategije provedbe Pilot-projekta BOND-

ih potpornih institucija, HAMAG-

snicima i interes za 

 

Tijekom provedbe prve faze projekta, 

BOND, promotivne 

e provedbe i vrednovanje.  

U rujnu 2019. godine predstavljeni su rezultati provedbe prve faze projekta [20]: 

 uspostavljena BOND (engl. Business Organisations Network Development), 

 uspostavljen trening sustav i provedene 

institucije, 

 uspostavljena edukacijsko-

institucije, 
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 uspostavljeno pet pilot-usluga za poduzetnike:  

  

 Razv  

 Decentralizacija usluga HAMAG-BICRO-a 

 -e 

 Pilot-usluga usmjerena na osobe s invaliditetom. 

BOND 

 

PPI-  

prije i/ili nakon pokretanja vlastitog poslovanja. 

HAMAG-BICRO

dostupna poduzetnicima u svim dijelovima Hrvatske, te je donesena odluka o otvaranju 

ispostava HAMAG-BICRO-a u svim regijama - Sjevernoj Hrvatskoj, Slavoniji, Primorskoj 

Hrvatskoj i Dalmaciji  

Alat za procjenu inovacijskog profila poduzetnika i stanja poslovanja i alat za procjenu 

identifik  

Pilot-usluga usmjerena na osobe s invaliditetom temeljena je na u 

 U 

-

 s posebnim 

naglaskom a anje 

 

Druga faza Pilot-projekta BOND-

(PPI)

preostalih aktivnosti 
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3.2.5. porne institucije

3.2.5.1.  

Prema podacima dostupnim u Jedinstvenom registru u 

rujnu 2019. godine bilo je upisano 181 a potporna institucija. Struktura i broj 

kih potpornih institucija prikazan je u Tablici 2. 

 

Tablica 2  

Vrsta 

p e potporne institucije 
Broj 

1. Razvojna agencija 68 

1.1. Lokalna razvojna agencija 42 

1.2.  20 

1.3.  6 

2.  43 

3. Poslovni inkubator 52 

3.1.  40 

3.2. Inkubator za nove tehnologije 12 

4.  8 

5. Poslovni park 1 

6. Znanstveno-tehnologijski park 1 

7. Centar kompetencije 8 

8. Slobodna zona 0 

UKUPNO: 181 

Vezano za osnovnu podjelu , 

agencija, i poslovnih inkubatora, a vezano uz detaljnu podjelu 

institucija po vrsti, 

-tehnologijskih 

(1) parkova. h potpornih institucija prema vrsti i broju prikazana je na 

slici 4. 

Do sada nije osnovana ni jedna slobodna zona. 
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Slika 4  

3.2.5.2. Raspostranjenost  

Prema podacima 

dostupnim iz Jedinstvenog registra  je 

potpornih institucija nalazi se u Splitsko- 31), zatim u Gradu Zagrebu (26) 

-baranjskoj i (20). Krapinsko-zagorsk -senjska a 

potpornih institucija. 

na slici broj 5. 
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Slika 5  

 

3.2.5.3. Organizacijski obli  

 registriran je kao 

(0,8%).  

S obzirom na izmjene Zakona o regionalnom razvoju (NN 123/17) [21] 

precizno definirani njihovi poslovi kao poslovi od javnog interesa, a koje su obavljale, uglavnom 

10
13

4

2

3 

31

5 

7

85
26

2
5 

5 

20

8 

7

7

2 5 

6
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ke razvojne agencije prisutan 

je trend promjene organizacijskog oblika 

uglavnom bile registrirane kao d.o.o. u javne ustanove.  

 

Slika 6  

3.2.5.4.  

Prema podacima dostupnim u bazi  

[12] je 

potpornih institucija su, uglavnom, iz javnog sektora,   gradovi i , 

 Kao zajednice udruga, instituti, visoka 

, klasteri, 

zaklade i  

 

3.3. Analiza vanjskih i unutarnjih elemenata 

tranjem s

s te e. Alat 

za procjenu  vanjskih i unutarnjih  elemenata je SWOT analiza [22] kojom se 

identificiraju se dobre poslovne prilike, strengths), 

slabosti (engl. weaknesses), prilike (engl. opportunities) i prijetnje (engl. threaths).  

Snage i slabosti predstavljaju elemente unutarnje okoline, dok prilike i prijetnje 

predstavljaju elemente vanjske okoline. Cilj SWOT analize je minimiziranje slabosti uz 
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maksimiranje prilika uz istovremeno smanjenje 

  

SWOT analiza provodi se temeljem provedenih 

 

najbolje iskoristiti snage i prilike, te na najmanju mjeru svesti utjecaj slabosti i prijetnji. 

 

Tablica 3  

SNAGE SLABOSTI 

 Relativno velik broj 

institucija u RH  

 

 

 Visokoobrazovani zaposlenici (intelektualni kapital) 

 Iskustvo poslovnih usluga izrade 

projektne dokumentacije i provedbi nacionalnih i EU 

projekata 

  savjetovanja 

vezano uz savjetovanje o poslovanju, savjetovanje 

-

savjetovanje vezano uz pojedine gospodarske 

grane  

  

 Brzina  

 Nedostatni ljudski kapaciteti unutar 

institucija  

  

 Potencijalni sukob interesa 

 Osipanje obrazovanih kadrova 

 

 

 Nepostojanje sustavnog pristupa edukaciji 

institucija  

 Nepostojanje sustavnog povezivanja i 

 

 

institucija 

PRILIKE PRIJETNJE 

 

 Razvoj kapaciteta 

institucija  

 99.7% 

mikro, 

mali i srednji poduzetnici) 

  Otvaranje pristupa financiranju mikro, malih i 

srednjih poduzetnika  

 

 

  

 

sredstvima ESI fondova   

 

  

 Niska razina svijesti poduzetnika o 

savjetovanja 

 Relativno mali broj korisnika usluga 

 

 I i inovativnost 

poslovnih subjekata u odnosu na prosjek EU 

  

 Nedostatak standarda 

potpornih institucija 

njihovih usluga na nacionalnoj razini 
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4. 

potpornih institucija  

Iz provedene analize broja, strukture, organizacijskih oblika, broja zaposlenih u 

ma

.  

U svrhu premo  razlike u ponudi usluga poslovnog savjetovanja, kako po 

obimu, vrstama i njihovoj kvaliteti, tako i prema nejednolikoj dostupnosti usluga s obzirom na 

, potrebno je 

povezati institucije u jedinstvenu poslovnu u, u kojoj 

 u cjelini. 

U tu svrhu, 

potporne institucije moraju zadovoljiti kako 

u poslovnu mre , doprinijeti njezinom razvoju i rastu i pri tome koristiti prednosti 

m .  

Pristupanje poslovnoj benefit koji treba osigurati 

 je 

prepoznatljivost i 

usluga poslovnog savjetovanja. Usluge poslovnog savjetovanja koje  

 prepoznate kao pouzdane i orijentirane prema korisniku usluge, a korisnicima usluge 

poslovnog savjetovanja, garancija kvalitete.  

4.1. Osnivanje e  

 

Poslovna m  

  upisanih u Jedinstveni registar 

 [12] (neovisno o njihovoj vrsti i/ili organizacijskom obliku) koje su 

uskladile svoje poslovanje se sa zahtjevima 

postavljenim kao preduvjet  PPI.  
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, a temelj 

 

4.1.1. Strategija razvoja m a 

Buble [22] 

analizu okoline, postavljanje organizacijskog usmjerenja i 

slijedi njena implementacija i evaluacija.  

a provedena je 

nacionalnoj razini

 

Prva faza formuliranja strategije je 

potrebno definirati misiju, viziju i ciljeve . 

4.1.1.1. Organizacijsko usmjerenje 

Misija, vizija i postavljeni ciljevi 

organizacijskog usmjerenjai pokazatelji su njenih temeljnih vrijednosti. 

Misija: 

= osigurati visoku kvalitetu poslovnog savjetovanja poduzetnika, neprekidno 

poslovanja mikro, malih i srednjih poduzetnika. 

Vizija: 

. 

Cilj: 

kvalitete, doprinijeti kon

. 
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Svrha:

 

 i visoke kvalitete, bez obzira na mjesto 

njihovog poslovanja; 

 

 

 postavljanje standarda poslovanja i 

e potporne institucije ; 

  

;  

 komunikacije. 

 

 Profesionalna etika,   

 Kompetentnost poslovnih savjetnika,  

 Individualni pristup klijentu, 

 Transparentnost, 

 Uzajamnost i suradnja. 

oslovne etike predstavlja primjenu   obrazaca i normi 

 u poslovanju i interakciji 

poslovnog savjetovanja. - E  skup 

. 

kodeks bit 

 

za obavljanje 

va. poslovnih 

savjetnika  

savjetovanja kreiranu prema potrebama i zahtjevima svakog klijenta ponaosob, koja je 

temeljena na njegovim potrebama, , procjeni njegovih stvarnih potreba i kreiranju 

.  

 

jedno od temeljnih  
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n

prihvatiti bilo kojeg klijenta koji  a 

zadovoljiti zahtjev klijenta, s tim da klijenta na 

 

Za 

usluga i resursa koje posjeduje i uspostavljanja aktivne suradnje pri realizaciji usluga izvan 

suradnju i povezanost. 

enog sustava komunkacije.  

Korporativni identitet 

Koorporativni identitet predstavlja 

elementi 

dizajna i ostalo.  

korporativnog identiteta su: 

 L - 

komunikacije 

. Logo predstavlja znak kvalitete poslovnih usluga 

 

usluga za koje je certifici  e smiju 

koristiti tek nakon provedene provjere poslovnog sustava od neovisnih 

procjenitelja; 

 

 certifikat,  

memorandum, obrasce, omotnice, reklamni materijali i sl.; 

 Informativni letak , 

 svojim 

korisnicima. 

4.1.1.2.  

Mr  

potpornih institucija i tijela javne uprave koji predstavljaju institucionalnu u, dok su 
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subjekti mikro, malog i sredn -a, ali i aktivni 

sudionici u kreiranju njenih politika,  

 

  

Slika 7  

 

kroz  

 p porne institucije 

smislu implementacije unaprijed definiranog sustava upravljanja razvijenog za 

nalize potreba, najbolje prakse i iskustva u institucionalnoj 

 

 tijela javne uprave 

ih potpornih 

institucija i definiranjem okvira 

 

 poduzetnici oslovnog 

savjetovanja temeljene na najboljoj praksi i od strane pouzdanih institucija u 

direktnoj interakciji s kompetentnim poslovnim savjetnicima. 

unkcijskoj organizacijskoj strukturi 

PPI. Organizacijsk

 

  

 

potporne 
institucije

Poduzetnici

Tijela javne 
uprave
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Organizacijska struktura razlikuje tri kategorije:

 Centralno tijelo, 

 Koordinacijsko tijelo i 

 P . 

Centralno tijelo definira 

 i standarda poslovanja.  

Koordinacijsko tijelo predstavlja horizontalno tijelo je zadatak koordinacija svih 

, a koja se . 

Osim Centralnog i Koordinacijskog tijela, a tijela e PPI su 

potporne institucije koje su prihvatile  k  

standardom poslovanja 

dokazuju certifikatom -a, koji izdaje Centralno tijelo nakon pozitivnog nalaza 

 .   

T -a su Centralno tijelo i p e potporne 

institucije e . 

-a prikazana je na slici 8. 

 

CENTRALNO 
TIJELO

Hrvatska agencija za malo gospodarstvo, inovacije i investicije
HAMAG-BICRO

POTPORNE 
INSTITUCIJE

Razvojne 
agencije

KOORDINACIJSKO TIJELO

inkubatori

Lokalne 
razvojne 
agencije

Razvojne 
agencije 

djelatnosti

razvojne 
agencije

Inkubatori za 
nove 

tehnologije

centri
Poslovni 
parkoviakceleratori

Poslovni 
inkubatori

Centri 
kompetencije

Slobodne 
zone

Znanstveno-
tehnologijski 

parkovi

Slika 8  
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4.1.2.

Zadatak Centralnog tijela je razvoj sustava certifikacije 

. 

S obzirom na to da je Hrvatska agencija za malo gospodarstvo, inovacije i investicije 

( HAMAG-BICRO) 

 

 je da HAMAG-BICRO bude centralno tijelo . 

Nadalje, zbog jakih organizacijskih, financijskih, prostornih i ljudskih kapaciteta, HAMAG-

 ordinacijsku funkciju, kao Centralno tijelo 

i kao Koordinacijsko tijelo, s tim da su te dvije funkcije organizacijski jasno odvojene i da ni u 

kojem dijelu aktivnosti ne postoji preklapanje. 

HAMAG- kciju Centralnog 

tijela, a   

 

 Organizacijska jedinica Centralnog tijela i koja 

potpornih institucija, mora biti neovisna u procjeni sustava i dokazati 

da ne postoji sukob interesa sa ostalim dionicima procesa certifikacije. 

 Ovo se posebno odnosi na relacije s: 

 ), 

 ostalim organizacijskim jedinicama HAMAG-BICRO-a, 

  

-a te koordinira aktivnosti 

koje se odnose na postupak procjene om. 

 

  

  

 

 

 provjera  
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rati na drugu osobu, ali pri 

funkcijama Centralno tijelo ima pravo nadzora, bilo da provjeru delegiranih funkcija provodi 

samostalno obama. 

4.1.3. -a 

-a i njegova je funkcija 

 i koordinacija njihovih aktivnosti. Koordinacijsko tijelo 

h udruga poslovnih savjetnika i drugih organizacija 

 Funkciju koordinacijskog tijela obavlja HAMAG-

BICRO. 

 

 d  PPI-a, 

 -a, 

 p -a, 

 organiziranje i koordiniranje obrazovnih aktivnosti,  

 strukovno povezivanje s ostalim institucijama djelatnosti poslovnog savjetovanja. 

4.1.4. PPI 

m  a potporna institucija koja: 

 je upisana , 

 ima najmanje dvije zaposlene osobe, 

 je potpisnica  

 je zadovoljila zahtjeve postavljenog standarda poslovanja. 

Centralno tijelo sklapa sporazume 

kojima se   

4.2. Sustav certificiranja 

Kako bi se osigurala visoka razina kvalitete usluga krajnjim korisnicima (mikro, malim i 

potporna institucija mora zadovoljiti. U  dokazuje se 

certifikacijom, odnosno postupkom u kojem Centralno tijelo (ili tijelo na koje je Centralno tijelo 



36 

 

delegiralo tu aktivnost) li sustav upravljanja 

kriterije/zahtjeve opisane u standardu poslovanja. 

Normativni dokument . 

Normativni dokument  vlastito razvijena certifikacijska 

shema sustava. Nakon provjere ispunjenja svih postavljenih kriterija definiranih Standardom 

, Centralno tijelo izdaje certifikat kojim 

m  poslovnog savjetovanja. 

4.2.1. Certifikacijski okvir 

Sustav certificiranja u okviru certifikacije sustava upravljanja 

jedne za 

mikro, male i srednje poduzetnike, 

njenoj procjeni vlastitih kapaciteta i potreba krajnjih korisnika: 

1. savjetodavne usluge,  

2. usluge edukacije,  

3. usluge informiranja,   

4. proinovativne usluge.   

Ad 1. e : 

 Savjetovanje za poduzetnike  

 ; zadrudga; 

obrt; udruga), 

 

Obrtni registar, 

 djelatnosti (dozvola za rad; dozvola za 

e dozvole i sl.), 

  

 poslovno planiranje i upravljanje (  i sl.), 

 upravljanje ljudskim resursima (kadrovska politika  selekcija i planiranje 

kadrova; sustav izbor instrumenata kadrovske politike; 

sustavi motivacije; sustav  sl.), 

 proizvodnja; inovacije i transfer tehnologije (optimizacija poslovnih procesa; 

organizacija rada; nove tehnologije; konzalting za 

patente i sl.), 
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sustavi upravljanja (ISO 9001; ISO 14000; TQM; CROSBI; HACCAP i sl.),

 internacionalizacija poslovanja (promocija izvoza; bench marking i sl.), 

 zbrinjavanje otpada; recikliranje; , 

 i sl.); 

 Specijalizirano poslovno savjetovanje poduzetnika u fazi rasta i razvoja: 

 e-poslovanje (integriranje svih procesa unutar lanca vrijednosti; Internet 

prodaja; web shop i sl.) 

 marketing (strategija marketinga; e ; analiza ; analiza 

konkurentnosti; analiza i strategija prodaje; realizacija planova promocije 

; promocija proizvoda; strategija ; strategija 

 sl.), 

 financije (izvori financiranja:; nacionalne potpore; 

vanjskog parnera/financiranja; financijska analiza za potrebe realizacije 

financiranja putem kredita; priprema kreditnih zahtjeva, analiza financijskog 

kapaciteta ; analiza fina izrada 

poslovnih planova; izrada investicijskih stududija; cost-benefit analiza i sl.), 

 EU programi sufinanciranja (sustav europskih fondova;, pregled dostupnih 

usluga za neobveznike javne nabave, i sl); 

rste poslovnog savjetovanja: 

 osobe koje 

 

 Specijalizirane edukacije  sl., 

 S i programi  specijalizirane edukacije koje 

vezanima za tvrtku k , 

 O edukacije stranih jezika, interpersonalni 

treninzi i sl.); 

Ad 3. oslovnog savjetovanja: 

 povezivanje partnera u ekonomske, komercijalne, proizvodne, investicijske svrhe, 

  e projekte, 

 provjeravanje vjerodostojnosti komercijalnih partnera, 

 informacija o sajmovima, okruglim stolovima, konferencijama, izlaganjima i ostalim 
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 informacija o inozemnim investitorima zainteresirani za suradnju s hrvatskim 

tvrtkama i/ili investiranjem u Hrvatsku, 

 stvaranje vlastitih baza podataka i sl.; 

Ad 4.  

 Povezivanje partnera , 

 Komercijalizacija inovacija, 

 Informacijsko-komunikacijske tehnologije, 

 Nove tehnologije, 

 Aktivnosti 

eksperimentalni razvoj, studije izvedivosti i sl.), 

 Z , 

 Prijava patenat  i sl. 

Certifikacijom e usluga 

poslovnog savjetovanja  institucija dobiva status certificiranog centra. 

Sukladno  provedena certifikacija, ili, ukoliko je certificirano 

 usluga, prema izboru usluge po kojoj 

 

 certificirani savjetodavni centar (CSC), 

 certificirani edukacijski centar (CEC), 

 certificirani informativni centar (CIC), 

 certificirani proinovativni centar (CPC). 

vrijedi tri godine, uz obaveznu provedbu nadzornih audita svakih 

12 mjeseci, pri kojima moraju biti zadovoljeni svi postavljeni kriteriji.   

4.2.2. Postupak procjene sustava (audit) 

Procjenu sustava provodi Centralno tijelo samostalno, ili je provode vanjski centri za 

certificiranje sustava upravljanja izabrani temeljem javnog  i kojima je Centralno tijelo 

delegiralo funkciju provjere sustava. 

U situacijama ka

 ima uveden sustav upravljanja sukladno zahtjevima norme ISO 9001, smatrat 

ti 

usluge za koje se 
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certificirani 

centar kompetencija. 

Prilikom procjene sukladnosti poslovnog sustava sa , koristi se 

obrazac Procjena/Samoprocjena sustava (Prilog 1)  

Uvjet za pozitivnu ocjenu zadovoljenja zahtjeva je ostvareni rezultat od minimalno 

75,0% ukupnih zahtjeva Standarda PPI, 

manji od 70,0%, ni rezultat za organzacijski standard manji od 80,0%. 

4.2.2.1. Vrste procjene sustava (audita) 

Certifikacijski audit 

Certifikacijski audit se provodi prije  u 

u PPI. Tijekom provedbe 

poslovanju. Sukladnost sa postavljenim zahtjevima se provjerava pregledom relevantne  

dokumentacije, provjerom provedbe procedura u svakodnevnom poslovanju i zapisa koji su 

 rezultat procesa, te razgovorom sa zaposlenicima. Nakon  provedenog audita 

Za svaku 

funkcioni

I. Ukoliko 

postoje nesukladnosti, auditirani subjekt mora 

vremenski rok. 

Ukoliko je bilo potrebno provesti popravne radnje, provodi se kontrolni audit, no samo 

vnosti koje su bile predmet popravnih radnji. 

Certifikat 

   je zadovoljen bitan 

e potporne institucije   

 je tri godine. 

Nadzorni audit 

 od izdavanja certifikata) provode 

se nadzorni auditi sustava. Nadzorn audit u svemu je isti kao i certifikacijski audit, uz razliku 

potvrdom sukladnosti, a ne certifikatom, odnosno rezultat audita 

je  esukladnosti.  
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Za kontrolu provedbe preporuka se provodi kontrolni audit. 

Recertifikacijski audit 

rije proteka perioda od 

tri godine, potrebno je provesti recertifikacijski audit, koji je u svemu isti kao i certifikacijski 

 

 

usluga, bilo da se radi o 

samostalno ili u okviru bilo kojeg drugog audita. 

Izvanredni audit 

Izvanredni ili ad-hoc audit provodi se po procjeni i po nalogu Centralnog tijela u svrhu 

izvanr  na ovu odluku. 

4.2.2.2. Samoprocjena 

 

samoprocjenu vlastitog  koristiti obrazac Procjena/Samoprocjena 

sustava (Prilog 1). Izv  , 

 

Svaki od -a mora sastaviti pismenu izjavu za Centralno tijelo u 

u  svog poslovanja, djelatnosti ili organizacijske 

strukture, kao i odluku o namjeri . Promjene u strukturama, koje nisu 

povezane s opsegom procjene u za informiranje Centralnog tijela. 

4.2.2.3. Procedura provedbe procjene sustava (audita) 

, dostavlja , odnosno njegovim 

Standarda 

-a, 

svog sustava postavljenim zahtjevima  
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provodi samoprocjenu

sustava kako bi utvrdila eventualne nesukladnosti i provela popravne radnje u cilju otklanjanja 

potrebne intervencije.  

-a, ista podnosi zahtjev za vanjsku procjenu sustava 

zahtjeva za vanjsku procjenu sustava. 

Vanjsku procjenu sustava provodi Centralno tijelo, samostalno ili je provodi tijelo kojem 

je Centralno tijelo delegiralo ovu funkciju. U procjeni sustava se koristi obrazac 

Procjena/Samoprocjena 

 

Nalaz v Ukoliko je sustav 

Certifikat 

-

te se definiraju popravne radnje i rok za njihovu provedbu. Ukoliko je rezultat sukladnosti 

-a manji od 59,9%, nalaz vanjske procjene je 

samoprocjene i vanjske procjene sustava.  

Dijagram toka procesa procjene sustava (audita) i opis procesa nalaze se u Prilogu 2. 

4.3. PPI-a 

4.3.1.  

 

, pa 

, mora osigurat

smislu prostora, njegove opreme i informacijsko-komunikacijske opreme.   

Ostvarenje ciljeva ih funkcijom certificiranog centra kompetencija i strategijom 

  e ih ih resursa, potrebnih 

poslovnog savjetovanja.  
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centar kompetencija,  kako bi se 

osigurala diskrecija. 

biti organi

m i informacijsko-komunikacijskom opremom. 

Poslovni prostor mora biti lako dostupan kli

a koji  

 , 

 Ulazni znak, 

 Znak ponude usluga savjetovanja. 

Vanjskim komunikacijskim sustavom 

institucije, a dana je i informacija na koje se savjetodavne djelatnosti odnosi djelatnost 

certificirnog centra kompetencija; vidljiv je , te su navedeni kontakt podaci;   

radno vrijeme i popis savjetodavnih svih usluga koje predmetna 

svoje certifikacije. 

e: 

osigurava vidljivost korporativnog identiteta i u poslovanju koristi institucionalni dizajn brenda 

(poslovna dokumentacija propisanim dizajnom dokumentacije 

koji propisuje Standard Mr  PPI).  

i memorandume.  

U obavljanju usluga poslovnog savjetovanja, poslovni savjetnici moraju imati 

 

4.3.2. Organizacijski standard 

Uspjeh pro

. Uloga uprave u sustavu upravlljanja kvalitetom pretpostavlja 

poslovnog 

sustava.  

 implementacije sustava upravljanja je 

kvalitetno sporazumijevanje uprave sa zaposlenicima. U tom smislu potrebno je komunicirati 
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zaposlenicima je sustav upravljanja u korelaciji s

funkcioniranjem 

zaposlenicima.  

Uprava je obavezna: 

 odrediti politiku i ciljeve poslovanja, 

 odrediti organizaciju i  i odgovornosti, 

 nadgledati sustav upravljanja. 

 posjeduje implementirani i dokumentirani sustav 

upravljanja 

kvalitete usluga), procedure i instrukcije. Sustav upravljanja trebaju poznavati, razumjeti i 

 

Uprava mora naglasiti politiku kvalitete svog certificiranog centra kompetencije, 

postavljene ciljeve i vlastie obaveze prema sustavu upravljanja i orijentaciju kvaliteti. Ciljevi 

kvalitete 

.  

4.3.2.1. Procedure i instrukcije 

Nematerijalnost usluga koje  centri kompetencije 

nedostatka  

implementacija 

dojam da, neovisno o tome s kojim centrom kontaktira,  s 

centara. 

Da bi se to postiglo, obavezna je implementacija 

odnosno procedura. Dobro definirane procedure  slijed aktivnosti, 

ispunjavaju dodatni cilj  zaposlenika u posao 

 

U odnosu na navedeno, bitne procedure: 

 Upravljanje dokumentima, 

 Ocjenjivanje zadovoljstva uslugom od strane klijenta, 

 Upravljanje prigovorima, 

 Prvi kontakt s klijentom (s naglaskom na postupak 

obavljanja usluge). 

Upravljanje dokumentima 
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postupanja sa dokumentacijom sustava centra 

kompetencije i osiguranja revizijskog traga. 

 Svaki centar -a mora imati definiranu proceduru upravljanja dokumenatima, 

 

sl. 

 

 a izmjena i dopuna procedure upravljanja 

dokumentima moraju biti propisane, i osiguravati da su: 

 dokumente zaposlenici, 

 dokumenti poslani i dostupni na mjestima gdje su potrebni, 

 dokumenti razumljivi i prihvatljivi korisnicima, 

 dokumenti  

 dokumenti eaktualizacije. 

Procedura upravljanja dokumentacijom mora biti propisana i u upotrebi. 

Ocjenjivanje zadovoljstva uslugom od strane klijenta 

Procedura ocjenjivanja zadovoljstva uslugom od strane klijenta bitan je izvor 

 

 

Procedura provedbe ocjenjivanja kvalitete usluge mora biti propisana i u upotrebi. 

Upravljanje prigovorima 

Kao i procedura ocjenjivanja zadovoljstva uslugom od strane klijenta, procedura 

zadovoljan uslugom. U ovoj je proceduri najbitniji postupak  

Procedura upravljanja prigovorima mora biti propisana i u upotrebi. 

 

Procedura prvogi kontakta s klijentom 

 drugi certificirani centar kompetencije koji djeluje u 

 za koji se interesira klijent. 

Procedura prvog kontakta s klijentom mora biti propisana i u upotrebi. 
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upravljanje

 e 

nastavljaju na h planova M  PPI, te podatke o 

, kao i mjerama 

.  

najmanje: 

 plan savjetovanja, 

 , 

 operativni rezultat poslovanja, 

 indeks zadovoljstva klijenata. 

Koordinac

institucije. 

Sustav upravljanja 

Do kraja 2020. god. certificirani centar kompetencije treba imati implementirani sustav 

upravljanja i prema njemu biti certificiran. 

 

Upravljanje ljudskim resursima 

Certificirani centar kompetencije dostavlja informacije Centralnom tijelu o broju 

zaposlenika

kao poslovni savjetnici, kao i informacije o , 

posebno,  

Certificirani centar kompetencije dostavlja informacije Centralnom tijelu o svim 

 nazive 

radnih mjesta i kvalifikacije novozaposlenih. 

Certificirani centar kompetencije dosta

svakog zaposlenika koji sudjeluje u poslovnom savjetovanju poduzetnika, s postavljenim 

 treba imati 

najmanje tri dana edukacije je. 
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Za svakog novog poslovnog savjetnika provodi se

PPI-a. 

Informacijsko-komunikacijska tehnologija (IKT) 

Certificirani centar kompetencije 

razmjenu dokumenata, bez problema u njihovom otvaranju. 

Certificirani centar kompetencije posjeduje  i to za 

svakog zaposlenika/poslovnog savjetnika  ili prijenosnik

 

Certificirani centar kompetencije  

Marketing / Upravljanje odnosima s klijentima (CRM) 

Certificirani centar kompetencije sastavlja god  za narednu godinu 

 najkasnije 

godine.  

Plan marketinga ima dva dijela: 

 definiranje ciljeva, 

 plan aktivnosti. 

vrijeme potrebno za realizaciju pojedine mjere.                                                                                                                                  

Certificirani centar kompetencije kori

 

Certificirani centar kompetencije 

tar dva radna dana. 

se  
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5.  

5.1. 

poduzetnicima  

U cilju definiranja 

, koja je obuhvatila 

ministarstava, vladinih agencija, institucija i sl. 

Pose  internetskih stranica 

institucija te stranica poslovnih savjetnika i tvrtki koje se bave poslovnim savjetovanjem 

poduzetnika.  

Na internetskim stranicama resornih ministarstava (Ministarstvo financija, Ministarstvo 

, komora 

(HGK i HOK) i agencija (Hrvatska agencija za malo gospodarstvo, inovacije i investicije i 

i ugovaranje) 

se odnose na  te na (Aktualno 

ili Novosti) te veznice na druge 

institucije iz njihove domene. Organizacija informacija je dobro strukturirana, razina njihove 

kvalitete (razumljivost, sljedivost, tematska a) dobra, a uglavnom su dostupni i obrasci 

 

Internetske str

podataka o samoj instituciji, kontaktima i novostima, strukturirane informacije prema 

poslovno savjetovanje. 

Ovisno o vrsti  (regionalne razvojne agencije, 

), internetskih stranica orijentiran je prema 

potrebama njihovih korisnika. 

Internetske stranice pod  komunikacijski 

 . Na 

 vezan

komercijalne prirode i karaktera. 

Na tim se internetskim stranicama prikazuju informacije o objavljenim ima i  

javnim poziv , kao i informacije o 
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poziva. 

informacije su manje ili  

 

 Pokretanje poslovanja /   

 Poduzetnik u fazi rasta i razvoja 

  

No, nerijetko same informacije nisu dovoljno precizne u smislu smjernica i postupaka 

 

u obrtni registar. 

internetske stranice 

  

Isto tako, detaljnije informacije o 

poduzetnika. 

Nadalje, evidentan je nedostatak institucijama, 

a djelovanja i odgovor

 

5.2.  

 PPI je u ih 

komunikacijskih kanala svih njenih dionika.  

uspostavu sustava 

komunikacije ima Koordinacijsko tijelo.  

: 

 kao platforma za informiranje poduzetnika i onih koji to namjeravaju postati,  
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kao 

e  

 komunikacijski portal . 

Slici 9. 

 

Slika 9  

 

Cilj uspostave komunikacije 

prijenos 

informacija, razmjena iskusta  njenim dionicima. 

Ujedno ovaj sustav predstavlja i centralno mjesto za informiranje poduzetnika o 

pitanjima vezanima  te je potrebno j bude organizirati prema temama 

koje su najzanimljivije poduzetnicima i a regulativa, postupci pred 

.  

  portala kako bi informacije u 

svakom trenutku  

S  podijeliti u kategorije prema razvojnoj fazi poduzetnika, odnosno 

korisnika informacija: 

 Pokretanje poslovanja / Poduzetnik , 

 Poduzetnik u fazi rasta i razvoja, 

 I . 
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poduzetnika. Npr, pod grupom Pokretanje poslovanja/    

osnovne informacije  

 postupak registracije poslovnog subjekta (postupak, institucije, kontakti, i sl.), 

  

 sufinanciranja provedbe projekata,  

 

 

Osnovna ideja je  broj kratkih korisnih informacija, bez multipliciranja 

 te, za detaljnije informacije o 

 poveznice na e institucije

poduzetnika za njih bitnih pitanja, pregled  institucija koje se 

resornih ministarsta

djelokruga ).  

Posebno je zanimljiva grupa a 

 generalno 

nedostaju, te je potrebno na jednostavan, 

navedenih aktivnosti. 

i na web stranice  

 

 PPI na svojoj web stranici objaviti poveznicu 

 

centralnu w  

PPI. Popularna je izravna k

. 

komunikacije u  cjelini  
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6.  

iva 

a PPI, 

a PPI-a predstavlja   okupljenih 

 poticanja povoljne mikro, 

 poslovnog 

savjetovanja poduzetnicima. 

-

korisnicima.  

institucionalnu i financijsku -a. 

PPI-  

 Certificirani centri kompetencija  certificirane e potporne institucije za 

e predstavljaju centre kompetencija 

ju. Kao redan kontakt 

sa poduzetnicima mogu  usluge informiranja, poslovnog savjetovanja i/ili 

 

 Centralno tijelo - definira 

-a. 

 Koordinacijsko tijelo - vih 

-a, a koja se odnose na aktivnosti i funkcioniranje 

-a. 

-

-a, ursima s posebnim 

institucije te orijentaciji  kvalitete usluge, uspostavljeno Standardom 
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.

ljudskih i financijskih. 

i 

lokalne uprave te poduzetnika  je horizontalna 

i postignuta je 

intergracija svih dionika .   

titucija i kroz ovaj rad razvijen model standardizacije tiih usluga, 

inak. 

 svoj smisao i dati 

poslovanja mikro, malih i srednjih poduzetnika, 

 nju konkurentnosti ukupnog hrvatskog gospodarstva. 
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Prilog 1: 

Obrazac: Procjena/Samoprocjena sustava 

 



O
b

ra
za

c:
 P

ro
cj

en
a

/s
am

o
p

ro
cj

en
a 

su
st

av
a

ve
r.

1
.1

.

st
u

d
en

i, 
20

1
9.

 

P
o

g
la

v
lj

e
 1

: 
V

a
n

js
k

i 
k

o
m

u
n

ik
a

c
ij
s

k
i 

s
u

s
ta

v
 (

V
K

S
)

P
o

g
la

v
lj

e
 2

:
P

o
s

lo
v

n
i 
p

ro
s

to
r 

i 
U

n
u

ta
rn

ji
 k

o
m

u
n

ik
a

c
ij
s

k
i 

s
u

s
ta

v
 (

U
K

S
)

P
o

g
la

v
lj

e
 3

: 
P

ro
s

to
r 

za
 p

ri
m

a
n

je
 k

li
je

n
a

ta

O
rg

a
n

iz
a

c
ij
s

k
i 

s
ta

n
d

a
rd

P
o

g
la

v
lj

e
 4

: 
U

p
ra

v
lj
a

n
je

P
o

g
la

v
lj

e
 5

:
Z

a
p

o
s

le
n

ic
i/

P
o

s
lo

v
n

i 
s
a

v
je

tn
ic

i
P

o
g

la
v
lj

e
 6

: 
In

fo
rm

a
c

ij
s

k
o

-k
o

m
u

n
ik

a
c
ij

s
k

a
 t

e
h

n
o

lo
g

ij
a

 (
IK

T
)

P
o

g
la

v
lj

e
 7

: 
M

a
rk

e
ti

n
g

 /
 U

p
ra

v
lj

a
n

je
 o

d
n

o
s

im
a

 s
 k

li
je

n
ti

m
a
 (

C
R

M
)



 

N
a

zi
v
:

A
d

re
s

a
:

O
d

g
o

v
o

rn
a

 o
s

o
b

a
:

A
u

d
it

o
ri

:

D
a

tu
m

:

S
ta

n
d

a
rd

P
P

I
o

b
v
e
ze

k
o

je
p

o
tp

o
rn

a
in

s
ti

tu
c

ij
a

(r
a
zv

o
jn

a
a

g
e

n
c

ij
a

,
c

e
n

ta
r,

p
o

s
lo

v
n

i

in
k
u

b
a
to

r,
in

k
u

b
a

to
r,

in
k

u
b

a
to

r
za

n
o

v
e

te
h

n
o

lo
g

ij
e

,
zn

a
n

s
tv

e
n

o
-t

e
h

n
o

lo
g

ij
s

k
i

p
a

rk
,

c
e

n
ta

r
k

o
m

p
e

te
n

c
ij

e
il

i
s
lo

b
o

d
n

a
zo

n
a

;
u

d
a

lj
n

je
m

te
k

s
tu

:
P

P
I)

m
o

ra
za

d
o

v
o

lj
it

i
u

c
il
ju

c
e

rt
if

ik
a

c
ij

e
i

u
P

P
I-

a
.

S
ta

n
d

a
rd

o
m

s
e

k
v
a

li
te

ta
,

i

C
e

n
tr

a
ln

o
ti

je
lo

p
ra

v
o

n
a

iz
m

je
n

u
S

ta
n

d
a

rd
a

P
P

I,
a

k
o

ja
s

tu
p

a
n

a
s

n
a

g
u

n
a

jk
a

s
n

ij
e

u
ro

k
u

o
d

m
je

s
e

c
i

n
a

k
o

n
p

ri
m

je
re

n
e

p
re

th
o

d
n

e
o

b
a

v
ij
e

s
ti

P
P

I-
u

,
za

k
o

je
v
ri

je
m

e
je

p
ri

la
g

o
d

b
a

n
o

v
im

za
h

tj
e

v
im

a
.

S
to

g
a

C
e

n
tr

a
ln

o
ti

je
lo

,
u

o
b

zi
r

in
te

re
s

e

s
v
ih

P
P

I-
a

,
k

a
o

i
o

p
ra

v
d

a
n

a
k

o
ri

s
n

ik
a

u
s

lu
g

a
P

P
I-

a
(u

d
a

lj
n

je
m

te
k

s
tu

:
k

li
je

n
ta

),
v

o
d

it
i

d
a

d
o

p
u

n
e

il
i

iz
m

je
n

e
n

e
o

p
ra

v
d

a
n

o
n

e
o

p
te

re
te

P
P

I.
P

o
tr

e
b

a
za

iz
m

je
n

a
m

a
p

ri
m

je
ri

c
e

,
b

it
i
p

o
s

lj
e
d

ic
a

n
a

p
re

tk
a

,
d

a
lj
n

je
g

ra
zv

o
ja

s
u

s
ta

v
a

s
a

v
je

to
v

a
n

ja
,

P
ro

c
je

n
a

 /
 S

a
m

o
p

ro
c
je

n
a
 s

u
s

ta
v

a
s

tu
d

e
n

i,
 2

0
1
9



S
ta

n
d

a
rd

B
r.

Z
a
h

tj
e
v

K
o

n
tr

o
ln

o
 p

it
a
n

je
Iz

v
o

r
re

z
u

lt
a
t

O
s
o

b
a
 k

o
ju

 b
i 

tr
e
b

a
lo

 p
it

a
ti

1
 =

 d
a

0
 =

 n
e

M
je

re
n

je
 

(b
o

d
o

v
i)

R
e
z
u

lt
a
t

1
.1

N
a
zi

v
P

P
I-

a
i
o

zn
a
ka

P
P

I-
a

n
a
la

ze
se

n
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n

i
p

ro
st

o
r

su
kl

a
d

n
o

V
K

S
-u

(V
K

S
-

va
n
js

ki
ko

m
u
n
ik

a
ci

js
ki

 s
u
st

a
v
).

N
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n
i

p
ro

st
o
r

P
P

I-
a

m
o
ra

se

n
a
la

zi
ti

n
a
tp

is
n
a

N
a
tp

is
n
a

je
id

e
n
tif

ik
a
ci

ja
ko

ja
p

re
d
st

a
v
lja

P
P

I
i

ka
o

ta
kv

a

se
m

o
ra

is
ta

kn
u
ti

n
a

a
d
re

si
p

o
sl

o
v
n
o
g

p
ro

st
o
ra

u
ko

je
m

se
p

ro
v
o
d
e

u
sl

u
g

e

sa
v
je

to
v
a
n
ja

p
o
d

u
ze

tn
ik

a
.

N
a

m
o
ra

b
iti

Je
li

n
a
tp

is
n
a

n
a
zi

v
a

P
P

I-
a

i
o
zn

a
ke

P
P

I-
a

is
ta

kn
u
ta

n
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n
i

p
ro

st
o
r

P
P

I-
a

u
sk

la
d
u

s
V

K
S

-o
m

?

V
iz

u
a

ln
a

p
ro

v
je

ra
n

a
u
la

z
u

u
p

o
s
lo

v
n
i

p
ro

st
o
r.

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
1
0
0

1
0
0

N
e
p

o
sr

e
d
n
o

n
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n

i
p
ro

st
o

r
(v

a
n
i

ili
u

n
u
tr

a
)

n
a
la

zi
se

b
a
re

m
je

d
a
n

U
la

zn
i

zn
a
k.

O
vi

sn
o

o

a
rh

ite
kt

o
n
sk

im
u

v
je

ti
m

a
,

U
la

zn
i

zn
a
k

b
iti

P
o
st

o
ji

li
b
a
re

m
je

d
a
n

U
la

zn
i

zn
a
k

n
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n
i

p
ro

st
o
r 

(v
a
n
i i

li 
u
n
u
tr

a
)?

1 1

-
b

ije
la

p
o
d
lo

g
a

s
cr

n
im

sl
o
vi

m
a

(n
p

r.
zn

a
k

"U
la

z"
u

sk
la

d
u
 s

 V
K

S
-o

m
) 

-
b

ije
la

p
o
d
lo

g
a

s
cr

n
im

sl
o

v
im

a
(n

p
r.

zn
a
k

"U
la

z"
u

sk
la

d
u
 s

 V
K

S
-o

m
)

1

- 
n
a
zi

v
 P

P
I

- 
n
a
zi

v
 P

P
I

1

- 
o
zn

a
ka

 c
e
rt

ifi
ci

ra
n
o
g
 c

e
n
tr

a
 k

o
m

p
e
te

n
ci

ja
- 

o
zn

a
ka

 c
e
rt

ifi
ci

ra
n

o
g
 c

e
n
tr

a
 k

o
m

p
e
te

n
ci

ja
1

- 
b
ro

je
vi

 t
e
le

fo
n
a
 i 

e
-m

a
il

- 
b
ro

je
vi

 t
e
le

fo
n
a
 i 

e
-m

a
il

1

- 
ra

d
n
o
 v

ri
je

m
e

- 
ra

d
n
o
 v

ri
je

m
e

1

U
la

zn
i

zn
a
k

ja
sn

o
je

v
id

lji
v

i
iz

v
a
n
a

(p
o
se

b
n
o

a
ko

se
 n

a
la

zi
 u

n
u
ta

r 
p

ro
st

o
ra

).

D
a
 li

 je
 U

la
zn

i z
n
a
k 

ja
sn

o
 v

id
lji

v
 i
zv

a
n

a
?

1

N
e
p

o
sr

e
d
n
o

n
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n

ic
u

(v
a

n
ii

li
u
n
u
tr

a
)

n
a
la

zi

se
 z

n
a
k 

s 
p
o
n
u

d
o
m

 u
sl

u
g
a
 s

a
v
je

to
v
a
n
ja

.

O
v
is

n
o

o
a
rh

ite
kt

o
n

sk
im

u
v
je

ti
m

a
Z

n
a
k

p
o
n
u
d
e

u
sl

u
g

a
sa

v
je

to
v
a

n
ja

b
iti

p
o
st

a
v
lje

n
sa

m
o
st

a
ln

o
,

n
a

zi
d
u

ili

Z
n
a
k

p
o
n

u
d
e

u
sl

u
g

a
sa

vj
e
to

va
n

ja
b
iti

o
b
je

d
in

je
n

s
U

la
zn

im
 z

n
a
ko

m
.

P
o
st

o
ji

li
Z

n
a
k

p
o
n

u
d
e

u
sl

u
g
a

sa
vj

e
to

va
n
ja

n
a

u
la

zu

(v
a
n
i
ili

u
n
u
tr

a
)

ko
ji

n
a
v
o
d

i
sv

e
v
rs

te
u

sl
u

g
a

sa
v
je

to
v
a
n
ja

za
ko

je
je

P
P

I
ce

rt
if
ic

ir
a
n

u
su

st
a
vu

P
P

I-
a
?

Ili
je

p
o
p

is
sa

v
je

to
d
a
vn

ih
u
sl

u
g
a

n
a
v
e
d

e
n

n
a

U
la

zn
o
m

zn
a
ku

?
1 1

- 
b
ije

la
 p

o
d

lo
g
a
 s

 c
rn

im
 s

lo
v
im

a
 

(n
p

r.
 z

n
a
k 

"P
o
n
u
d
a
" 

u
 s

kl
a

d
u
 s

 V
K

S
 s

p
e
ci

fi
ka

ci
jo

m
)

- 
b
ije

la
 p

o
d

lo
g
a
 s

 c
rn

im
 s

lo
v
im

a
 

(n
p
r.

 z
n
a
k 

"P
o
n

u
d
a
" 

u
 s

kl
a

d
u
 s

 V
K

S
 s

p
e
ci

fi
ka

ci
jo

m
)

1

- 
p
o
p
is

 u
sl

u
g

a

(n
p

r.
S

a
v
je

to
d

a
vn

e
u

sl
u
g

e
;

U
sl

u
g

e
e
d

u
ka

ci
je

;
U

sl
u
g
e

in
fo

rm
ir
a
n
ja

; 
P

ro
in

o
v
a
tiv

n
e
 u

sl
u
g

e
)

- 
p
o
p

is
 u

sl
u
g

a

(n
p
r.

S
a
vj

e
to

d
a

v
n
e

u
sl

u
g
e
;

U
sl

u
g
e

e
d
u
ka

ci
je

;
U

sl
u
g

e

in
fo

rm
ir
a
n
ja

; 
P

ro
in

o
v
a
tiv

n
e
 u

sl
u
g

e
)

1

D
a

li
je

zn
a
k

p
o
n

u
d
e

u
sl

u
g

a
sa

vj
e
to

va
n
ja

ja
sn

o
v
id

lji
v

iz
va

n
a
?

1

P
o

g
la

v
lj
e

 1
: 

V
a

n
js

k
i 

k
o

m
u

n
ik

a
c

ij
s

k
i 
s

u
s
ta

v
 (

V
K

S
 -

 v
a

n
js

k
i 

k
o

m
u

n
ik

a
c

ij
s

k
i 

s
u

s
ta

v
)

U
la

z
n

i 
z
n

a
k

1
.2

N
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n
i

p
ro

st
o
r

P
P

I-
a

m
o
ra

se

n
a
la

zi
ti

U
la

zn
i

zn
a
k.

U
la

zn
i

zn
a
k

n
a
v
o
d
i

o
sn

o
v
n

e
ko

n
ta

k
t
p

o
d
a
tk

e
i
ka

o
ta

ka
v

se
m

o
ra

is
ta

kn
u
ti

n
a

u
la

zu
u

p
o
sl

o
v
n
i

p
ro

st
o
r

u
ko

je
m

se
p

ro
vo

d
e

u
sl

u
g

e
sa

v
je

to
v
a
n
ja

p
o
d
u
ze

tn
ik

a
.

N
a

m
o
ra

b
iti

is
ta

kn
u
ta

i
o
zn

a
ka

v
rs

te

ce
rt

if
ic

ir
a

n
o
g

 c
e
n
tr

a
 k

o
m

p
e
te

n
ci

ja

V
iz

u
a

ln
a

p
ro

v
je

ra
U

la
zn

o
g

z
n
a
k
a

i

d
im

e
n
z
ija

(u
s
p

o
re

d
b
a

s
a

z
a
d
a
n
im

d
im

e
n
z
ija

m
a
).

U
la

zn
i

z
n
a
k

b
iti

p
o
s
ta

v
lje

n

sa
m

o
s
ta

ln
o

,
n
a

z
id

u
ili

n
a

z
id

u

.

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
5

1
5

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
5

1
5

Z
n

a
k

p
o

n
u

d
e

u
s
lu

g
a
 

s
a
v
je

to
v

a
n

ja

1
.3

N
a
 u

la
zu

 u
 p

o
sl

o
v
n
i p

ro
st

o
r 

P
P

I-
a
 m

o
ra

 s
e
 

n
a
la

zi
ti 

Z
n
a

k 
p
o
n
u
d
e
 u

sl
u
g
a
 s

a
v
je

to
v
a
n
ja

. 

Z
n
a

k 
p
o
n
u

d
e
 u

s
lu

g
a
 s

a
v
je

to
v
a
n
ja

 n
a
vo

d
i 

sa
v
je

to
d
a
v
n
e
 u

s
lu

g
e
 z

a
 k

o
je

 je
 P

P
I 

se
 m

o
ra

 is
ta

kn
u
ti 

n
a
 u

la
zu

 u
 p

o
sl

o
v
n
i 
p

ro
st

o
r 

u
 k

o
je

m
 s

e
 p

ro
v
o
d

e
 u

sl
u
g
e
 s

a
v
je

to
v
a
n
ja

 

p
o
d
u
ze

tn
ik

a
. 

P
o
p
is

 s
a
v
je

to
d
a
v
n
ih

 u
s
lu

g
a
 z

a
 k

o
je

 je
 P

P
I 

n
a
v
e
d
e
n
 n

a
 U

la
zn

o
m

 z
n
a
k
u

, 
is

p
o
d
 

V
iz

u
a

ln
a

p
ro

v
je

ra
z
n
a
k
a

(p
o
p
is

u
s
lu

g
a
)

i
d

im
e
n
z
ija

,
(u

s
p

o
re

d
b

a
s
a

z
a
h
tje

v
im

a

V
K

S
-a

).

Z
n
a

k
p
o
n
u

d
e

s
a
v
je

to
d
a
v
n
ih

u
s
lu

g
a

b
iti

p
o
s
ta

v
lje

n
s
a

m
o
s
ta

ln
o
,

n
a

P
o
p
is

s
a
v
je

to
d
a
v
n
ih

u
s
lu

g
a

z
a

k
o
je

je

P
P

I
ce

rt
if
ic

ir
a
n

u
s
u
s
ta

v
u

P
P

I-
a

b
iti

n
a
v
e
d
e
n

n
a

U
la

z
n

o
m

z
n
a
ku

,
is

p
o

d
p
ro

p
is

a
n
o
g

U
la

z
n
o
g

zn
a

ka
.

A
u
d
it



S
ta

n
d

a
rd

B
r.

Z
a
h

tj
e
v

K
o

n
tr

o
ln

o
 p

it
a
n

je
Iz

v
o

r
re

z
u

lt
a
t

O
s
o

b
a
 k

o
ju

 b
i 

tr
e
b

a
lo

 p
it

a
ti

1
 =

 d
a

0
 =

 n
e

M
je

re
n

je
 

(b
o

d
o

v
i)

R
e
z
u

lt
a
t

2
.1

P
ro

st
o
r

u
ko

je
m

se
p

ro
vo

d
e

u
sl

u
g
e

sa
v
je

to
v
a
n
ja

p
o
d
u
ze

tn
ik

a
se

iz
d
v
o
jit

i
o
d

d
ru

g
ih

p
ro

st
o
ri
ja

i
2
.

za
tv

a
ra

n
ja

p
ro

st
o
ra

ra
d
i

d
is

kr
e
ci

je
.

P
o
d
n
a

p
ro

st
o
ra

za

sa
v
je

to
v
a
n
je

 p
o
d
u

ze
tn

ik
a
 je

 n
a
jm

a
n

je
 1

6
 m

2
.

li
se

p
ro

st
o
ri

ja
za

sa
v
je

to
v
a
n
je

iz
d
v
o
jit

i
o

d
d
ru

g
ih

i

je
li

p
o
d
a

p
ro

st
o
ri

je
za

sa
v
je

to
v
a
n
je

p
o
d
u
ze

tn
ik

a
 m

in
im

a
ln

o
 1

6
 m

2
?

V
iz

u
a

ln
a

p
ro

v
je

ra
i

iz
m

je
ra

(u
sp

o
re

d
b
a
 s

a
 z

a
d
a
n
im

 d
im

e
n
z
ija

m
a
).

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

2
5

2
5

S
tr

o
p

u
p

o
sl

o
v
n
o
m

p
ro

st
o
ru

je
b
a
re

m
2

,5
0

m
iz

n
a
d

ra
zi

n
e
 p

o
d
a
.

Je
li

u
d
a
lje

n
o
st

p
o
d
a

i
st

ro
p

a
u

p
o
sl

o
v
n
o

m

p
ro

st
o
ru

 b
a
re

m
 2

.5
0
 m

?
 

1

Z
id

o
v
i i

 s
tr

o
p

 s
u
 s

v
je

tle
 b

o
je

 (
b
ije

le
, 

si
v
e
 i
li 

sr
e

b
rn

e
).

Je
su

 li
 z

id
o
v
i i

 s
tr

o
p

 s
vj

e
tle

 (
b
ije

le
, 
si

v
e
 il

i 
sr

e
b

rn
e
) 

b
o
je

?
1

In
te

n
zi

te
t
ra

sv
je

te
u

p
o
sl

o
v
n
o

m
p
ro

st
o
ru

je
n
a
jm

a
n
je

5
0
0

lu
ks

a
 (

m
je

re
n

o
 n

a
 v

is
in

i o
d
 1

,5
 m

 iz
n
a
d

 p
o

d
a
).

Iz
n
o
si

li
o
sv

ije
tlj

e
n
o
st

,
m

je
re

n
a

n
a

v
is

in
i

o
d

1
,5

m
iz

n
a
d

p
o
d
a
,n

a
jm

a
n
je

 5
0
0
 lu

ks
a
?

1

S
v
je

til
jk

e
su

p
ro

zi
rn

e
ili

u
b
ije

lo
j,

si
v
o
j,

sr
e
b

rn
o
j

ili
cr

n
o
j

b
o
ji.

Je
su

li
sv

je
til

jk
e

p
ro

zi
rn

e
ili

u
b

ije
lo

j,
si

v
o
j,

sr
e
b
rn

o
j

ili
cr

n
o

j 
b
o
ji?

1

In
fo

rm
a
ti

v
n

a
 

li
te

ra
tu

ra

2
.4

iz
d
a
n
ja

le
ta

ka
,

tis
ka

n
ih

m
a
te

ri
ja

la
ko

ja
se

o
d
n
o
si

U
p

o
sl

o
v
n
o

m
p
ro

st
o
ru

se
tr

e
b
a
ju

n
a
la

zi
ti

le
tc

i
i

sa
re

le
v
a
n
tn

im
in

fo
rm

a
ci

ja
m

a
o

Je
su

li
iz

d
a
n
ja

in
fo

rm
a
tiv

n
e

lit
e
ra

tu
re

ko
ja

se
o
d
n

o
se

n
a

u
sl

u
g
e

i
in

fo
rm

a
ci

je
P

P
I-

a
ko

ri
sn

ic
im

a

d
o
st

u
p

n
a

 u
 p

o
sl

o
v
n
ic

i?

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

A
u
d
it

D
a
 /

 N
e

O
d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

1
0

1
0

C
je

n
ik

2
.5

cj
e
n
ik

ko
ji

se
o
d
n
o

si
n
a

u
sl

u
g
e

sa
v
je

to
v
a
n
ja

za

ko
je

je
P

P
I

ce
rt

if
ic

ir
a
n

u
su

st
a
v
u

P
P

I-
a
,

ja
sn

o
je

is
ta

kn
u
t

u
p

o
sl

o
v
n
o
m

p
ro

st
o
ru

u
ko

je
m

se
p
ro

v
o
d
e

u
sl

u
g
e
 s

a
v
je

to
v
a
n
ja

.

U
p

o
sl

o
v
n
o

m
p
ro

st
o
ru

se
tr

e
b
a

n
a
la

zi
ti

cj
e
n
ik

s
in

fo
rm

a
ci

ja
m

a
o

ci
je

n
i

u
sl

u
g
a

sa
vj

e
to

va
n
ja

p
o

ko
jim

a
je

P
P

I
ce

rt
if
ic

ir
a
n

u
s
u
st

a
v
u

P
P

I-
a
.

Je
li

cj
e
n
ik

ko
ji

se
o
d
n
o

si
n

a
sa

v
je

to
d
a
v
n
e

u
sl

u
g

e
P

P
I-

a

p
o

ko
jim

a
je

P
P

I
ce

rt
if
ic

ir
a
n

u
su

st
a
v
u

P
P

I-
a

ko
ri
sn

ic
im

a
 d

o
st

u
p
a
n
 u

 p
o
sl

o
v
n
ic

i?

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

A
u
d
it

D
a
 /

 N
e

O
d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
1

0
1

0

In
s
ti

tu
c
io

n
a
ln

i 

d
iz

a
jn

 b
ra

n
d

a

2
.6

P
P

I
ko

ri
st

i
is

p
ra

va
n

iz
g

le
d

m
e
m

o
ra

n
d
u
m

a
i

o
st

a
le

p
o
sl

o
v
n

e
d

o
ku

m
e
n
ta

ci
je

s
o
zn

a
ko

m
b

ra
n
d
a

u
za

g
la

v
lju

d
o
p
is

a
. 

P
ri

lik
o
m

p
is

a
n

e
ko

re
sp

o
n

d
e
n
ci

je
,

P
P

I
ko

ri
st

i

o
d

st
ra

n
e

P
P

I-
a

p
ro

p
is

a
n
i

m
e
m

o
ra

n
d

u
m

i
o
st

a
lu

p
o
sl

o
v
n
u

d
o
ku

m
e
n
ta

ci
ju

.

K
o
ri

st
i

li
P

P
I

is
p
ra

v
a
n

m
e
m

o
ra

n
d
u

m
i

o
st

a
lu

d
o
ku

m
e
n
ta

ci
ju

s
o

zn
a
ko

m
b

ra
n
d
a

u
za

g
la

v
lju

d
o
p
is

a
za

V
iz

u
a

ln
a

p
ro

v
je

ra
(n

p
r.

p
ro

v
je

ra

d
o
p
is

a
).

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

1
0

1
0

- 
1
 u

re
d
sk

i s
to

l
- 

1
 u

re
d
sk

i s
to

l

1 1

 -
 s

to
l i

li 
d

o
d
a
ta

k 
u
re

d
sk

o
m

 s
to

lu
 z

a
 k

lij
e
n
te

' -
 s

to
l 
ili

 d
o
d
a

ta
k 

u
re

d
sk

o
m

 s
to

lu
 z

a
 k

lij
e
n

te
1

- 
2
 s

to
lic

e
 z

a
 k

lij
e

n
te

- 
2
 s

to
lic

e
 z

a
 p

o
sj

e
tit

e
lje

1 1

P
o

s
je

tn
ic

e
3
.4

Z
a
p

o
sl

e
n
ic

i/p
o
sl

o
vn

i
sa

v
je

tn
ic

i
p

ri
lik

o
m

sa
v
je

to
v
a
n
ja

s
ko

ri
sn

ic
im

a
ili

za
in

te
re

si
ra

n
im

o
so

b
a
m

a
u

p
o
sl

o
v
n
o
m

K
o
ri

st
e

li
sa

v
je

tn
ic

i
u

p
o
sl

o
vn

ic
i,

p
o
sj

e
tn

ic
e

s
lo

g
o
m

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

P
ro

v
je

ri
ti 

p
o

sj
e
tn

ic
e

 z
a
p

o
s
le

n
ik

a
/ 

p
o
sl

o
v
n
ih

 s
a
v
je

tn
ik

a
.

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
S

v
a
k
i 

z
a
p

o
s
le

n
ik

/ 

p
o
s
lo

v
n
i 

s
a
v
je

tn
ik

1
1

0
1

0

im
e

n
o

m

3
.5

Z
a
p

o
sl

e
n
ic

i
ko

ji
su

d
je

lu
ju

u
sa

v
je

to
v
a
n
ju

kl
ije

n
a
ta

u
D

a
li

za
p

o
sl

e
n
ic

i/
p
o
sl

o
v
n
i

sa
v
je

tn
ic

i
u

p
o
sl

o
v
n

ic
i

n
o
se

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

A
u
d
it

D
a
 /

 N
e

S
v
a
k
i 

z
a
p

o
s
le

n
ik

/ 

p
o
s
lo

v
n
i 

s
a
v
je

tn
ik

1
1

0
1

0

P
o

g
la

v
lj
e

 2
: 

P
o

s
lo

v
n

i 
p

ro
s

to
r 

i 
u

n
u

ta
rn

ji
 k

o
m

u
n

ik
a

c
ij

s
k
i 
s

u
s
ta

v
 (

U
K

S
-u

n
u

ta
rn

ji
 k

o
m

u
n

ik
a

c
ij
s

k
i 
s
u

s
ta

v
)

Z
id

o
v
i 

i 
s
tr

o
p

2
.2

V
is

in
a

p
o
sl

o
v
n
o
g

p
ro

st
o

ra
tr

e
b

a
b

iti
n
a
jm

a
n
je

2
,5

0
m

,
a

zi
d
o
v
i

i
st

ro
p

m
o
ra

ju
b

it
i

sv
je

tl
e

b
o
je

 (
b

ije
la

, 
si

v
a
, 
sr

e
b

rn
a

).

V
iz

u
a

ln
a

p
ro

v
je

ra
i

m
je

re
n
je

v
is

in
e

u

p
o
sl

o
v
n
ic

i.

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

2
5

2
5

O
d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

7
5

7
5

D
a
 /
 N

e

P
o

g
la

v
lj
e

 3
: 

R
a

d
n

a
 m

je
s
ta

 p
o

s
lo

v
n

ih
 s

a
vj

e
tn

ik
a

R
a
d

n
a

m
je

s
ta

za
p

o
s
le

n
ik

a
/ 

p
o

s
lo

v
n

ih
 

s
a
v
je

tn
ik

a

3
.3

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

P
o
tr

e
b
n
o

je
p
ro

v
je

ri
ti

s
v
a
k
o

ra
d

n
o

m
je

st
o
.

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
S

v
a
k
i 

z
a
p

o
s
le

n
ik

/ 
p
o
s
lo

v
n
i 

s
a
v
je

tn
ik

1

5
0

5
0

R
a
s
v
je

ta
2
.3

M
je

re
n
je

sv
je

tl
o
m

je
ro

m
n
a

tr
i

m
je

st
a

u
p
o
sl

o
v
n
o

m
p

ro
st

o
ru

,
n
a

u
d
a
lje

n
o
st

i
o
d

m
in

im
a
ln

o
 2

 m
 o

d
 u

la
za

, 
n

a
 v

is
in

i 
o
d
 1

,5
 m

.

V
iz

u
a

ln
a

p
ro

v
je

ra
i
m

je
re

n
je

ra
s
v
je

te
u

p
o
sl

o
v
n
o
m

 p
ro

s
to

ru
.

M
je

re
n
je

s
v
je

tlo
m

je
ra

n
a

tr
i

m
je

s
ta

u
p

o
s
lo

v
n
o
m

p
ro

s
to

ru
,

n
a

u
d
a
lje

n
o
s
ti

o
d

b
a
re

m
2

m
o

d
u
la

z
a
,

n
a
 v

is
in

i 
o
d
 1

,5
 m

. 

A
u
d
it



S
ta

n
d

a
rd

B
r.

Z
a
h

tj
e
v

K
o

n
tr

o
ln

o
 p

it
a
n

je
Iz

v
o

r
re

z
u

lt
a
t

O
s
o

b
a
 k

o
ju

 b
i 

tr
e
b

a
lo

 p
it

a
ti

1
 =

 d
a

0
 =

 n
e

M
je

re
n

je
 

(b
o

d
o

v
i)

R
e
z
u

lt
a
t

S
a
st

a
v
lja

li
P

P
I

P
o
sl

o
vn

i
p

la
n

te
li

p
la

n

b
a
re

m
:

- 
p
la

n
 s

a
v
je

to
v
a
n
ja

- 
o
p

e
ra

tiv
n
i 
re

zu
lta

t 
p

o
sl

o
v
a
n

ja

- 
in

d
e
ks

 z
a
d
o
v
o
ljs

tv
a
 k

lij
e
n
a
ta

?

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

P
o
s
lo

vn
i

p
la

n
p
o
s
to

ji
i

s
ve

1

Je
li

p
o
sl

o
v
n
i
p

la
n

sa
st

a
v
lje

n
i
d

o
st

a
vl

je
n

C
e
n

tr
a

ln
o

tij
e
lo

-

u
 n

a
 v

ri
je

m
e
?

P
ro

v
je

ri
ti 

d
a
tu

m
 s

la
n

ja
 e

-m
a

ila
.

1

S
u

s
ta

v
 

u
p

ra
v
lj
a
n

ja

4
.2

O
d

2
0
2
0

.
g
o
d
.

P
P

I
tr

e
b

a
ko

ri
st

it
i

su
st

a
v

u
p

ra
v
lja

n
ja

kv
a
lit

e
to

m
 t
e
 s

e
 p

re
m

a
 n

je
m

u
 i 

ce
rt

if
ic

ir
a

ti.

S
u
st

a
v

u
p
ra

v
lja

n
ja

kv
a
lit

e
to

m
m

o
ra

b
iti

u
u
sk

la
d
u

sa

P
P

I
tr

e
b

a
o
d

st
ra

n
e

C
e
n

tr
a

ln
o

g
tij

e
la

te
d

o
ka

za
ti

d
a

je
za

d
o
v
o

lji
o

za
h

tje
v
e

su
st

a
v
a

P
P

I-
a
,

ili
p
o
sj

e
d

o
va

ti

ce
rt

if
ik

a
t

IS
O

9
0
0
1
.

U
to

m
tr

e
b

a

p
ro

v
je

ri
ti

sa
m

o
u
sl

u
g
u

ko
ja

je
p

re
d
m

e
t

ce
n

tr
a

ko
m

p
e
te

n
ci

je
.

K
o
ri

st
i

li
P

P
I

su
st

a
v

u
p

ra
vl

ja
n
ja

kv
a
lit

e
to

m
te

je
li

ce
rt

if
ic

ir
a
n
 p

re
m

a
 n

je
m

u
?

U
ko

lik
o

P
P

I
p
o
sj

e
d
u
je

ce
rt

if
ik

a
t

IS
O

9
0
0
1
:2

0
1
5
,

sm
a

tr
a

se
d

a
je

za
d
o
v
o

lji
o

o
v
a
j

u
v
je

t.
T

re
b
a

p
ro

v
je

ri
ti

sa
m

o
u
sl

u
g
u

 k
o
ja

 je
 p

re
d
m

e
t 
ce

n
tr

a
 k

o
m

p
e
te

n
ci

je
.

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
1
0
0

1
0
0

O
d
g
o
v
a
ra

li
b
ro

j
za

p
o
sl

e
n
ih

n
a
jm

a
n

je
b

ro
ju

P
ro

v
je

ri
ti

b
ro

j
z
a
p
o
s
le

n
ih

(u
g
o
v
o
r

o

ra
d
u
, 
JO

P
P

D
).

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

Je
su

li
sv

ih
za

p
o
sl

e
n
ih

d
o
st

a
v
lje

n
i
C

e
n
tr

a
ln

o
m

tij
e
lu

?

P
ro

v
je

ra
 e

-m
a
ila

.
A

u
d
it

D
a
 /

 N
e

O
d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

K
a
d

ro
v
s
k
e
 

p
ro

m
je

n
e

5
.2

P
P

I
d

o
st

a
v
lja

in
fo

rm
a
ci

je
C

e
n

tr
a
ln

o
m

tij
e

lu
o

sv
im

ka
d
ro

vs
ki

m
p
ro

m
je

n
a
,

u
n
u
ta

r
3
0

d
a
n
a

ra
d

n
o
g

o
d
n
o
sa

),
ra

d
a
n
a

m
je

st
a
 i 

kv
a
lif

ik
a

ci
je

 n
o
vo

za
p
o
sl

e
n
ih

.

P
ro

cj
e
n
a

ka
p
a

ci
te

ta
P

P
I-

a
je

te
m

e
lje

n
a

n
a

b
ro

ju
i

kv
a
lif

ik
a
ci

ja
m

a
za

p
o
sl

e
n
ik

a
/p

o
sl

o
v
n
ih

sa
v
je

tn
ik

a
.

S
v
a
ka

p
ro

m
je

n
a

im
a

u
tje

ca
j

n
a

sp
o
so

b
n
o
st

P
P

I-
a

za
za

d
o
v
o
lje

n
je

za
h
tje

v
a

p
o
d
u

ze
tn

ik
a

u
sm

is
lu

v
ri
je

d
n

o
st

i
in

fo
rm

a
ci

ja
i

n
jih

o
ve

 r
e
le

v
a
n
tn

o
st

i.

Je
su

li
in

fo
rm

a
ci

je
o

ka
d
ro

v
sk

im
p

ro
m

je
n
a
m

a
u
n

u
ta

r
3
0

d
a
n
a

/
ra

sk
id

ra
d

n
o
g

o
d
n
o
sa

),

d
o
st

a
v
lje

n
e
 C

e
n
tr

a
ln

o
m

 t
ije

lu
?

U
s
p
o
re

d
b

a
d
a
tu

m
a

d
o

st
a
v
e

in
fo

rm
a
c
ija

o
p

ro
m

je
n
i

C
e
n
tr

a
ln

o
m

tij
e
lu

s
d
a

tu
m

o
m

p
ro

m
je

n
e

u
st

a
tu

s
u

za
p

o
sl

e
n
ja

 p
o
s
lo

v
n
o
g
 s

a
v
je

tn
ik

a
.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
5

0
5

0

P
o
st

o
ji

li
i

P
la

n
u

ko
je

m
se

n
a
v
o
d
e

in
d
iv

id
u
a
ln

i
ci

lje
v
i

e
d
u
ka

ci
je

za
sv

a
ko

g
p

o
sl

o
v
n
o
g

sa
v
je

tn
ik

a
?

Je
li

P
la

n
d

o
st

a
v
lje

n
C

e
n

tr
a
ln

o
m

tij
e
u

i

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

A
u
d
it

D
a
 /

 N
e

O
d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1

P
o
st

o
ji

li
u

e
v
id

e
n
ci

ja
o

p
o
v
ije

st
i

e
d
u
ka

ci
je

za
sv

a
ko

g

za
p

o
sl

e
n

ik
a
 n

a
v
e
d
e
n
o
g

 n
a
 p

o
p

is
u
 p

o
sl

o
v
n
ih

 s
a

v
je

tn
ik

a
?

Je
li

sv
a

ki
p
o
sl

o
v
n
i

sa
v
je

tn
ik

P
P

I
tr

e
b

a
re

v
iz

o
ru

p
o
p

is
s
v
ih

za
p

o
sl

e
n
ik

a
re

g
is

tr
ir
a
n
ih

u
s
u

st
a
v
u

P
P

I-
a

te
s
tu

p
a
n
j

a
k
tiv

n
o

s
ti

z
a

s
v
a
k
o
g
a

(p
o
v
ije

s
n
i

p
o
d
a
c
i i

 p
la

n
).

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1

In
ic

ij
a
ln

a
 

e
d

u
k
a
c
ij
a

5
.4

Z
a

sv
a

ko
g

n
o
vo

g
p
o
sl

o
vn

o
g

sa
v
je

tn
ik

a
p
ro

v
e
d

e
n
a

je
S

v
a
ki

p
o
sl

o
v
n
i
sa

v
je

tn
ik

m
o
ra

b
iti

u
p

o
zn

a
t

sa

su
st

a
vo

m
P

P
I-

a
,
n

je
n
o
j
sv

si
,
ci

lje
v
im

a
,

P
o
st

o
ji

li
e
v
id

e
n

ci
ja

o
p

ro
v
e
d

b
i

in
ic

ija
ln

e
e
d
u
ka

ci
je

za

sv
a
ko

g
 n

o
v
o
g

 z
a
p

o
sl

e
n
ik

a
/p

o
sl

o
v
n
o

g
 s

a
v
je

tn
ik

a
?

P
P

I
tr

e
b

a
re

v
iz

o
ru

d
o
k
a
z

o

p
ro

v
e
d
e
n
o
j

in
ic

ija
ln

o
j

e
d

u
k
a
c
iji

(z
a
p

is
n
ik

,
e

d
u
k
a
c
ijs

k
e

m
a

te
ri

ja
le

ili

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

3
0

3
0

n
a

d
a
lj

in
u

5
.5

N
e
 p

ri
m

je
n
ju

je
 s

e

D
o

d
a
tn

a
 

e
d

u
k
a
c
ij
a
 

5
.6

.
N

e
 p

ri
m

je
n
ju

je
 s

e

P
o

g
la

v
lj
e

 4
: 

U
p

ra
v
lj
a

n
je

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

2
5

2
5

P
o

g
la

v
lj
e

 5
: 

Z
a

p
o

s
le

n
ic

i/
P

o
s

lo
v
n

i 
s
a

v
je

tn
ic

i

P
o

s
lo

v
n

i 
p

la
n

4
.1

P
P

I
sa

st
a

vl
ja

p
o
sl

o
v
n
i

p
la

n
za

n
a

re
d
n
u

p
la

n
ra

d
a

p
o
d
a
tk

e
o

ci
lje

v
im

a
ko

ji
se

p
la

n
ir

a
ju

o
st

v
a
ri

ti,
a

ko
ji

su
ve

za
n
i

u
z

i
p
o
se

b
n
e

ci
lje

ve
u

p
la

n
o
v
im

a
te

p
o
d
a
tk

e
o

ri
zi

ci
m

a
ko

ji
m

o
g
u

u
tje

ca
ti

n
a

re
a
liz

a
ci

ju
 p

o
st

a
v
lje

n
ih

 c
ilj

e
v
a
.

- 
p
la

n
 s

a
v
je

to
v
a
n
ja

 

- 
o
p

e
ra

ti
v
n
i 
re

zu
lta

t 
p
o
sl

o
v
a
n
ja

- 
in

d
e
ks

 z
a
d
o
v
o
ljs

tv
a
 k

lij
e
n
a
ta

.

P
ri

la
g

o
d
b
a

:

m
je

se
c

u
g

o
d
in

i
C

e
n

tr
a
ln

o
tij

e
lo

,
a
li

n
e

sm
ije

b
iti

ka
sn

ije
o

d
kr

a
ja

n
a
re

d
n

e

g
o
d
in

e
.

P
la

n
m

o
ra

b
iti

d
o
st

a
v
lje

n
C

e
n
tr

a
ln

o
m

tij
e
lu

p
u
te

m
e
-m

a
ila

,
n
a
jk

a
sn

ije
d
o

3
1
.0

1
.

u
g

o
d
in

i,

A
u
d
it

5
0

P
la

n
 

e
d

u
k
a
c
ij
e

5
.3

P
P

I
d

o
st

a
v
lja

C
e
n

tr
a

ln
o
m

tij
e
lu

P
la

n
za

sv
a
ko

g
za

p
o
sl

e
n

ik
a

ko
ji

su
d
je

lu
je

u
p
o
sl

o
v
n
o
m

sa
v
je

to
v
a

n
ju

p
o
d
u
ze

tn
ik

a
,

s
in

d
iv

id
u

a
ln

im
ci

lje
v
im

a

  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
 

P
o
sl

o
vn

i
sa

vj
e
tn

ik
:

b
ro

j
d
a
n
a

e
d
u
ka

ci
je

n
ije

m
a
n
ji

o
d

tr
i

P
P

I
p
ro

v
o
d
i

a
n
a
liz

u
p

o
tr

e
b
a

za

p
o
sl

o
v
n

ih
sa

v
je

tn
ik

a
 z

a
 s

v
a
ku

 g
o
d

in
u

.

Z
a

sv
a
ko

g
za

p
o
sl

e
n
ik

a
/p

o
sl

o
v
n
o
g

sa
v
je

tn
ik

a

n
a
v
o
d

e
 s

e
 in

d
iv

id
u
a

ln
i 
ci

lje
vi

 e
d
u
ka

ci
je

. 
  
  
  
  

  
  
 

1
0
0

1
0
0

Z
a
p

o
s
le

n
ic

i/
 

p
o

s
lo

v
n

i 

s
a
v
je

tn
ic

i

5
.1

P
P

I
d

o
st

a
v
lja

in
fo

rm
a
ci

je
C

e
n
tr

a
ln

o
m

tij
e
lu

o
b
ro

ju

za
p

o
sl

e
n
ik

a
/p

o
sl

o
v
n
ih

sa
v
je

tn
ik

a
,

n
jih

o
v
o
j

sp
re

m
i,

ra
d
n
o
m

is
k
u
st

v
u

i
p
o
se

b
n
o

is
ku

st
v
u

u
p
o
sl

o
v
n

o
g

 s
a
v
je

to
v
a
n
ja

.

P
ro

cj
e
n
a

ka
p
a

ci
te

ta
P

P
I-

a
je

te
m

e
lje

n
a

n
a

b
ro

ju
,

kv
a
lif

ik
a

ci
ja

m
a

i
is

k
u
st

v
u

za
p

o
sl

e
n
ik

a
/p

o
sl

o
v
n
ih

 s
a
v
je

tn
ik

a
.

5
0



S
ta

n
d

a
rd

B
r.

Z
a
h

tj
e
v

K
o

n
tr

o
ln

o
 p

it
a
n

je
Iz

v
o

r
re

z
u

lt
a
t

O
s
o

b
a
 k

o
ju

 b
i 

tr
e
b

a
lo

 p
it

a
ti

1
 =

 d
a

0
 =

 n
e

M
je

re
n

je
 

(b
o

d
o

v
i)

R
e
z
u

lt
a
t

IT
 I

n
fr

a
s
tr

u
k
tu

ra
6
.1

P
P

I
ko

ri
st

i
IT

a
la

te
(n

p
r.

p
a
ke

t
M

ic
ro

so
ft

O
ff

ic
e

ili
ka

ko
b
i

o
si

g
u
ra

o
u

re
d
sk

u

ko
m

u
n
ik

a
ci

js
ku

o
sn

o
vu

ko
ja

si
g
u
rn

u
i

b
rz

u

K
o
m

u
n
ik

a
ci

ja
i

ko
m

u
n
ik

a
ci

js
ke

o
p

re
m

e
je

n
e
o
p

h
o
d
n
o

u

p
o
sl

o
v
n
o
m

sa
v
je

to
v
a

n
ju

.
IT

a
la

ti
m

o
ra

ju
b
iti

ta
kv

i
d
a

o
si

g
u
ra

v
a
ju

ko
m

u
n
ik

a
ci

ju
u

M
o
g

u
li

za
p

o
sl

e
n

ic
i

/p
o
sl

o
v
n
i

sa
v
je

tn
ic

i
ko

ri
s
tit

i

st
a
n
d
a

rd
n
e
 d

o
ku

m
e
n
te

 (
n
p

r.
 M

S
 O

ff
ic

e
)?

Je
 li

 d
o
st

u
p
n
a
 in

te
rn

e
ts

ka
 v

e
za

?
  

B
ilo

ko
ji

z
a
p
o

s
le

n
ik

/p
o
s
lo

v
n
i

s
a
v
je

tn
ik

ko
ri
s
ti
ti

d
o
k
u
m

e
n
te

s
p
ro

b
n
o
g

m
e
d
ija

(m
e
m

o
ry

s
tic

k
)

u
W

o
rd

u
,

E
xc

e
lu

 il
i P

o
w

e
rP

o
in

tu
.

A
u
d
it

D
a
 /

 N
e

O
d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
1

0
1

0

6
.2

-
za

sv
a
ko

g
za

p
o
sl

e
n
o
g

/p
o
sl

o
v
n
o
g

sa
vj

e
tn

ik
a

s

m
o
n
ito

ro
m

/p
ri

je
n
o
sn

ik

S
v
a
ki

za
p
o

sl
e

n
ik

/p
o
sl

o
v
n
i

sa
v
je

tn
ik

m
o
ra

im
a
ti

n
e
sm

e
ta

n
o

g
ra

d
a

i

o
si

g
u
ra

n
u

o
sn

o
v
n
u

in
fo

rm
a

ci
js

k
o
-

ko
m

u
n
ik

a
ci

js
ku

 o
p

re
m

u
.

Je
li

za
sv

a
ko

g
za

p
o

sl
e

n
o
g
/p

o
sl

o
v
n
o

g
sa

vj
e
tn

ik
a

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

S
v
a
ki

za
p
o
s
le

n
ik

/p
o
s
lo

v
n
i

s
a
v
je

tn
ik

n
a

ra
d
n
o
m

m
je

s
tu

im
a

o
s
ig

u
ra

n
o

n
a

k
o
je

k
o
ri
s
ti

u

ra
d
u
.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
1

0
1

0

P
ro

v
je

ra
 d

o
s
tu

p
n

o
s
ti 

is
p
is

a
.

Is
p

is
a
ti

b
ilo

k
o
ji

d
o
k
u
m

e
n
t

s

b
ilo

k
o
je

g
za

p
o
sl

e
n
ik

a
.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

1
0

1
0

- 
te

le
fo

n
. 

Im
a

li
sv

a
ki

za
p
o
sl

e
n
ik

/p
o
sl

o
v
n
i

sa
v
je

tn
ik

n
a

ra
d
n
o
m

m
je

st
u

o
si

g
u
ra

n
v
la

st
iti

te
le

fo
n

za
p
o
sl

o
vn

u

ko
m

u
n
ik

a
ci

ju
?

V
iz

u
a

ln
a
 p

ro
v
je

ra
.

P
ro

v
je

ra
 is

p
ra

v
n
o
s
ti 

te
le

fo
n
s
k
e
 li

n
ije

.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

1
0

1
0

s
u

s
ta

v

k
o

m
u

n
ik

a
c
ij

e

6
.3

U
ci

lju
n
e
sm

e
ta

n
e

ko
m

u
n
ik

a
ci

je
i

d
ije

lje
n
ja

in
fo

rm
a
ci

ja
u

re
a
ln

o
m

v
re

m
e

n
u
,

P
P

I-
a

su
u

su
st

a
v

ko
m

u
n
ik

a
ci

je
. 

P
ro

v
je

ri
ti

p
o
ve

z
iv

a
n
ja

n
a

ko
m

u
n
ik

a
c
ijs

ku
 p

la
tf

o
rm

u
.

A
u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

6
5

6
5

P
o
st

o
ji

li
P

la
n

m
a
rk

e
ti
n
g

a
za

g
o
d
in

u
,

- 
d
e
fi
n
ir

a
n
je

 c
ilj

e
v
a
, 

- 
p
la

n
 a

kt
iv

n
o
st

i?

P
ro

v
je

ra
 P

la
n
a
 m

a
rk

e
tin

g
a

.

U
k
o
lik

o
je

p
ro

p
is

a
n

i
P

la
n
a

m
a
rk

e
tin

g
a

u

p
o
sl

o
v
n
o
m

p
la

n
u

P
P

I-
a
,

z
a
h

tje
v

je
za

d
o
v
o
lje

n
.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
2

5
2

5

li
P

la
n

m
a
rk

e
tin

g
a

a
kt

iv
n

o
st

i
(n

p
r.

sp
o
n
zo

rs
tv

a
,

d
ir

e
kt

n
i

m
a

rk
e
tin

g
itd

.)
te

ci
lje

ve
,

i
v
ri

je
m

e
p

o
tr

e
b
n
o

za

re
a

liz
a
ci

ju
 p

o
je

d
in

e
a

kt
iv

n
o
st

i/m
je

re
?

P
ro

v
je

ra
 P

la
n
a
 m

a
rk

e
tin

g
a

.
U

k
o
lik

o
je

p
ro

p
is

a
n

i
P

la
n
a

m
a
rk

e
tin

g
a

u

p
o
sl

o
v
n
o
m

p
la

n
u

P
P

I-
a
,

z
a
h

tje
v

je

za
d

o
v
o
lje

n
.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
2

5
2

5

In
te

rn
e
t

7
.2

P
P

I
ko

ri
st

i
in

te
rn

e
ts

ki
p
a
ke

t
ko

rp
o
ra

tiv
n
o
g

id
e
n
tit

e
ta

P
P

I-
a

te
je

p
o
ve

za
n

s
in

te
rn

e
ts

ko
m

P
ra

v
iln

a
u
p
o

tr
e
b

a
e
le

m
e
n
a
ta

ko
rp

o
ra

tiv
n
o
g

id
e
n
ti
te

ta

(o
zn

a
ka

P
P

I-
a
)

u
sk

la
d

u
je

sa
za

h
tje

v
im

a
su

st
a
v
a

K
o
rp

o
ra

tiv
n
i

id
e
n
tit

e
t

je
ra

zv
ije

n
u

ci
lju

p
re

p
o
zz

n
a

tlj
iv

o
st

i
P

P
I-

a
i

n
je

n
ih

sa
st

a
vn

ic
a
.

P
ro

m
o
ci

ja
P

P
I-

a
je

d
a

n
je

o
d
 z

a
d

a
ta

ka
 s

v
a

ke
 P

P
I.

P
ri

lik
o
m

d
o
la

sk
a

n
a

w
e
b

st
ra

n
ic

u

P
P

I-
a
,

kl
ije

n
t

m
o
ra

im
a

ti

u
sm

je
ra

v
a
n
ja

(l
in

ka
)

n
a

w
e
b

st
ra

n
ic

u
P

P
I-

a
.

P
o
sl

o
ji

li
p
o
ve

zn
ic

a
n
a

st
ra

n
ic

u
"h

o
m

e
p
a
g
e
"

P
P

I-
a

i
d

a
li

je
n
a

st
ra

n
ic

i
is

ta
kn

u
ta

o
zn

a
ka

P
ra

v
iln

a
u
p

o
tr

e
b
a

d
v
a
ju

m
o

d
u
la

,

o
zn

a
ke

B
M

W
b
ra

n
d
a

i
iz

g
le

d
a

B
M

W

sl
o
v
a
, 
u
 s

k
la

d
u
 je

 s
 B

M
W

 z
a
h
tje

v
im

a
.

In
te

rn
e
ts

k
a

d
o
m

e
n
a

i
a
d
re

s
a

s
u

z
a

b
ra

n
d
,

n
p

r.
d
e
fi
n
ir

a
n
e

o
d
 s

tr
a
n
e
 U

v
o
z
n
ik

a
.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
5

0
5

0

C
R

M
-

U
p

ra
v
lj
a
n

je
 

o
d

n
o

s
im

a
s

k
li

je
n

ti
m

a
 

(u
p

ra
v
lj
a
n

je
 

u
p

it
im

a
)

7
.5

P
P

I
u

ko
m

u
n
ik

a
ci

ji
ko

ri
st

i
su

st
a
v

ko
m

u
n
ik

a
ci

je
P

P
I
(p

o
rt

a
l
e
C

o
m

)
i
n

a
u
p

ite
za

p
ri
m

lje
n
e

s
p
o
rt

a
la

re
a
g
ir

a
 u

n
u
ta

r 
d
v
a

 r
a
d

n
a
 d

a
n
a
.

K
o
m

u
n
ik

a
ci

ja
s

kl
ije

n
tim

a
je

te
m

e
lj

su
st

a
va

sa
vj

e
to

va
n
ja

i
n
a

jb
o
lji

si
tu

a
ci

je
n
a

te
re

n
u
.

P
o
se

b
n
o

ra
zv

ije
n

p
o
rt

a
l

je
ko

m
u

n
ik

a
ci

js
ki

ka
n
a
l

ko
ji

o
si

g
u
ra

v
a

d
ir

e
kt

n
u

ko
m

u
n
ik

a
ci

ju
i

kr
a
tk

o
v
ri

je
m

e
 r

e
a
g

ir
a
n
ja

.

D
a

li
je

n
a

sv
e

u
p

ite
za

p
ri
m

lje
n
e

p
u
te

m
p

o
rt

a
la

e
C

o
m

re
a
g
ir

a
n
o
 u

n
u
ta

r 
d
v
a
 r

a
d
n
a
 d

a
n
a
?

n
p

r.
u

p
o
s
lje

d
n
jih

m
je

se
c
i,

n
a

9
0
%

u
p

ita
 r

e
a
g

ir
a
n
o
 je

 u
n
u
ta

r 
2
 d

a
n
a
.

P
P

I
D

a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a

1
5

0
5

0

P
o
st

o
ji

li
p
is

a
n
a

p
ro

ce
d

u
ra

u
p

ra
v
lja

n
ja

kl
ije

n
a

ta
?

D
o
st

u
p
n
o
 je

 p
is

a
n
o
 p

ra
v
ilo

/ 
p
ro

c
e
d
u
ra

.
A

u
d
it

D
a
 /

 N
e

O
d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

3
5

3
5

P
ri

m
je

n
ju

je
 li

 s
e
 n

a
v
e
d
e

n
a
 p

ro
ce

d
u
ra

?
A

u
d
it

D
a
 /
 N

e
O

d
g
o

v
o
rn

a
 

o
s
o
b

a
 P

P
I-

a
1

3
5

3
5

P
o

g
la

v
lj
e

 6
: 

In
fo

rm
a

c
ij
s

k
o

-k
o

m
u

n
ik

a
c

ij
s
k

a
 t

e
h

n
o

lo
g

ij
a

 (
IK

T
)

p
la

n
ir

a
n

je

7
.1

sv
a
ke

 g
o
d
in

e
. 

P
la

n
 m

a
rk

e
tin

g
a
 i
m

a
 d

va
 d

ije
la

:

- 
d
e
fi
n
ir

a
n
je

 c
ilj

e
v
a
,

- 
p
la

n
 a

k
tiv

n
o
st

i.

re
a
liz

a
ci

ju
 p

o
je

d
in

e
 m

je
re

. 
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  K

a
ko

b
i

se
m

o
g
la

is
p

u
n
iti

sv
rh

a
i

ci
lj

p
o
sl

o
v
a
n
ja

P
P

I-
a

i
P

P
I,

P
P

I
m

o
ra

p
la

n
ir

a
ti

a
kt

iv
n
o

st
i,

p
ra

tit
i

i

ko
n

tr
o
lir

a
ti
 n

jih
o
v
u

 p
ro

v
e
d

b
u
.

U
p

ra
v
lj
a
n

je
 

7
.6

P
o

g
la

v
lj
e

 7
: 

M
a

rk
e
ti

n
g

 /
 U

p
ra

v
lj
a

n
je

 o
d

n
o

s
im

a
 s

 k
li

je
n

ti
m

a
 (

C
R

M
)

IT
 o

p
re

m
a

kl
ije

n
a
ta

su
je

d
a

n
o
d

b
itn

ih
p

o
ka

za
te

lja
(n

e
)z

a
d
o

v
o
ljs

tv
a

p
ro

v
e
d
e
n
o
m

u
sl

u
g
o
m

te
m

o
g

u
u
ka

z
a
ti

n
a

u

ko
jim

a
je

p
o
tr

e
b

n
o

u
sl

u
g
u
.

N
a

sv
a

ku
u

p
is

m
e
n

o
m

o
b

lik
u
,

p
o
tr

e
b

n
o

je
o
d
g
o
v
o
ri

ti
u

p
ri
m

je
re

n
o
m

ro
ku

i
n
a

p
ri
m

je
re

n
u

zr
o
k

n
e
za

d
o
vo

ljs
tv

a
 k

lij
e
n

a
ta

.



O
b

ra
za

c:
 

P
ro

cj
en

a/
sa

m
o

p
ro

cj
en

a 
su

st
av

a

ve
r.

1
.1

.

st
u

d
en

i, 
20

19
. 

P
ro

c
je

n
a
/s

a
m

o
p

ro
c
je

n
a
 s

u
s

ta
v
a

O
s
tv

a
re

n
i 
re

zu
lt

a
t

N
a
z
iv

:
A

d
re

sa
:

O
d

g
o

vo
rn

a
 o

so
b

a
:

A
u
d

it
o

ri
:

 
D

a
tu

m
:

R
e

zu
lt

a
t 

a
u

d
it

a
M

A
X

R
e

z
u

lt
a

t

U
k

u
p

a
n

 r
e

zu
lt

a
t 

- 
S

tr
u

k
tu

ra
3

4
,3

%
%

 U
k

u
p

n
o

%
 S

tr
u

k
tu

ra
3

5
5

3
5

5
1
0

0
,0

%

P
o

g
la

v
lj

e
 1

: 
V

a
n

js
k

i 
k

o
m

u
n

ik
a

c
ij
s

k
i 

s
u

s
ta

v
 (

V
K

S
)

1
2

,6
%

3
6

,6
%

1
3

0
1
3

0
1

0
0

,0
%

P
o

g
la

v
lj

e
 2

:
P

o
s

lo
v

n
i 

p
ro

s
to

r
1

2
,1

%
3

5
,2

%
1

2
5

1
2

5
1

0
0

,0
%

E
le

m
e
n

ti
 U

K
S

-a
 

2
,9

%
8

,5
%

3
0

3
0

1
0

0
,0

%

P
o

g
la

v
lj

e
 3

: 
R

a
d

n
a

 m
je

s
ta

 p
o

s
lo

v
n

ih
 s

a
v

je
tn

ik
a

6
,8

%
1

9
,7

%
7

0
7

0
1

0
0

,0
%

U
k

u
p

a
n

 r
e

zu
lt

a
t 

- 
P

ro
c
e

s
i

6
5

,7
%

%
 U

k
u

p
n

o
%

 P
ro

c
e

s
i

6
8

0
6

8
0

1
0

0
,0

%

P
o

g
la

v
lj

e
 4

: 
U

p
ra

v
lj

a
n

je
1

2
,1

%
1

8
,4

%
1

2
5

1
2

5
1

0
0

,0
%

P
o

g
la

v
lj

e
 5

:
Z

a
p

o
s

le
n

ic
i/

P
o

s
lo

v
n

i 
s

a
v

je
tn

ic
i

2
2

,2
%

3
3

,8
%

2
3

0
2
3

0
1

0
0

,0
%

P
o

g
la

v
lj

e
 6

: 
In

fo
rm

a
c
ij

s
k

o
-k

o
m

u
n

ik
a

c
ij
s

k
a

 t
e

h
n

o
lo

g
ij
a

 (
IK

T
)

1
0

,1
%

1
5

,4
%

1
0

5
1
0

5
1

0
0

,0
%

P
o

g
la

v
lj

e
 7

: 
M

a
rk

e
ti

n
g

/U
p

ra
v

lj
a

n
je

 o
d

n
o

s
im

a
 s

 k
li

je
n

ti
m

a
 (

C
R

M
)

2
1

,3
%

3
2

,4
%

2
2

0
2
2

0
1

0
0

,0
%

U
k

u
p

a
n

 r
e

zu
lt

a
t 

1
0

3
5

1
0

3
5

1
0

0
,0

%



57 

 

Prilog 2: 

Dijagram toka procesa procjene sustava (audita) i opis procesa 
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 autorice 

22. travnja 1966. godine u Zagrebu, Republika Hrvatska. 

- obrazovnom centru u Zagrebu, 

nastavlja usmjereno obrazovanje u , smjer geodezija.  

Diplomirala je na na 

Zagrebu. S ciljem daljnjeg obrazovanja upisuje Poslijediplomski 

. 

Zaposlena je u Hrvatskoj agenciji za malo gospodarstvo, inovacije i investicije 

(HAMAG-BICRO) i  te obavlja 

e poslove  

fondova instrumenata. D u upravljanju 

programima poticanja , kao i sektorsko iskustvo u razvoju malog i srednjeg 

m instrumentima im potpornim institucijama, projektima 

, nastavno na 

su doprinijeli razvoju modela savjetodavnih usluga 

, neophodnog za 

podizanje razine kvalitete savjetodavnih usluga poduzetnicima i njihove 

dostupnosti poduzetnicima cijele Republike Hrvatske.   

 

Govori engleski i  jezik francuskim jezikom. 

 


