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1. UVOD

Kvaliteta sustava upravljanja vazna je za povecanje konkurentske sposobnosti
poduzecda, te njegov dobar polozaj na trzistu, pa je u skladu s tim, potrebno postivati i slijediti
norme za upravljanje kvalitetom, kako bi se ostvarili Zeljeni ciljevi poslovanja. S vremenom
su se pojavili sustavi normi koje bi svako poduzece i njegovi djelatnici trebali poStivati u
radu, a to su standardi koji daju svjetsku klasifikaciju proizvodima, uslugama i sustavima,
osiguravaju kvalitetu, sigurnost i ucinkovitost, te se smatraju sredstvom koje olakSava

medunarodnu trgovinu.

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet ovog rada je upravljanje kvalitetom i1 uvodenje ISO standarda u poduzece, a
cilj je analizom dostupne literature pojasniti teoretske odrednice upravljanja kvalitetom, te ih

prikazati na primjeru poduzeca Perkovi¢ trade d.o.o.

1.2. Metode prikupljanja podataka

Prilikom izrade rada koriStene su metode deskripcije i analize. Metodom deskripcije
pojasnjeni su i definirani osnovni teoretski pojmovi koji odreduju upravljanje kvalitetom
poduzeca, dok ¢e se metodom analize prikazati poslovanje poduzeca Perkovi¢ trade d.o.o., te

nacin djelovanja poduzeca prema sustavu upravljanja kvalitetom.

1.3. Sadrzaj i struktura rada
Struktura rada sastoji se od pet (5) poglavlja.

Prvo poglavlje je uvod u rad, gdje se definiraju predmet 1 cilj izrade rada, te metode

prikupljanja podataka potrebnih za izradu.

Drugo poglavlje odnosi se na teoretske odrednice upravljanja kvalitetom. U ovom
poglavlju definira se pojam upravljanja kvalitetom, njegove temeljne koncepcije 1 nacela,

prednosti 1 zapreke implementaciji sustava kvalitete u mala poduzeca, ISO norme za



upravljanje kvalitetom, posebice ISO 9001 standard, kao i faze implementacije sustava normi

ISO 9001 u poduzece i iskoriStavanje potencijala nakon dobivanja certifikata.

U tre¢em poglavlju poblize se upoznaje s poduzeéem Perkovi¢ trade d.o.o.,

djelatnos¢u poduzeca i organizacijskom strukturom.

Cetvrto poglavlje odnosi se na sustav upravljanja kvalitetom u poduzeéu Perkovié
trade d.o.o., te na odnose 1 procese upravljanja kvalitetom, dokumentima i1 zapisima,
planiranje ciljeva, odnose s kupcima, usavrSavanje zaposlenih itd., Sto je definirano

unutarnjim dokumentom poduzeca — Priru¢nikom kvalitete.

Peto poglavlje je zakljucak rada.



2. TEORIJSKE ODREDNICE UPRAVLJANJA KVALITETOM

Pojam kvalitete moze se upotrijebiti u kontekstu pouzdanosti pri upotrebi, a ponekad
oznacava ono S$to je izradeno od posebnih materijala, obradeno na poseban nacin, uz visok
stupanj paznje i ulozen napor. Cesto se pojam kvalitete dovodi u vezu sa sofisticiranodéu,
elegancijom, ponekad luksuzom. Kvalitetu nije lako definirati, ali je sigurno da to nije
apsolutna, nego relativna veli¢ina. Kvaliteta je koli¢ina i1 oblik upotrebne vrijednosti nekog
proizvoda ili usluge, a time je ona i mjera koja pokazuje do koje razine taj proizvod ili usluga
zadovoljavaju potrebu korisnika. Takoder, kvaliteta je skup svojstava i znacajki neizravno
izrazene potrebe, te je integracija rada i odgovornosti. Kvaliteta se moze promatrati sa
stajaliSta drustva, trziSta, potroSaca, proizvodaca, proizvoda, a svako stajaliSte ima svoje

zahtjeve u pogledu kvalitete.'

Upravljanje kvalitetom je proces koji prepoznaje i upravlja aktivnostima potrebnim da
se dostignu ciljevi neke organizacije. To je skup radnji opée funkcije upravljanja koji
odreduju politiku kakvoce, ciljeve i odgovornosti, te ih u okviru sustava kakvoce ostvaruje s
pomoc¢u planiranja kakvoce, pracenja kakvoce, osiguravanja kakvocle 1 poboljSavanja
kakvoce. Kada se na podruc¢ju upravljanja kvalitetom, odnosno kakvocom, eksplicitno istakne
potreba sudjelovanja svih ¢lanova organizacije na ostvarivanju ciljeva kvalitete, dolazi se do
pojma potpunog upravljanja kvalitetom, a potpuno upravljanje kvalitetom definira se kao
nacin upravljanja organizacijom usredotocen na kakvocu, utemeljen na sudjelovanju svih
¢lanova organizacije te koji zadovoljavanjem korisnika tezi za dugorocnih uspjehom i
boljitkom za sve ¢lanove organizacije i zajednice u cjelini. O pojmu potpunog upravljanja
kvalitetom postoji i viSe drugih definicija koje svaka za sebe isti¢u posebno neki aspekt bitan
za taj pojam. Potpuno upravljanje kvalitetom je sustavni pristup menadzmentu, ¢iji je cilj
kontinuirano povecavanje vrijednosti za kupca oblikovanje i kontinuiranim unapredivanjem
organizacijskih procesa i sustava. Potpuno upravljanje kvalitetom ukljucuje sve zaposlenike 1

$iri se prema natrag i prema naprijed, ukljudujuéi tako i lanac opskrbe i lanac kupaca.’

" Mileti¢, A., Krajnovié, A., Bosna, J. (2015): Upravljanje kvalitetom hrvatskih tvrtki — izvoznica EU, Tranzicija,
Vol.16, No.34, str. 93.
2 Skoko, H. (2000): Upravljanje kvalitetom, Sinergija d.o.o., Zagreb, str. 10.



Tablica 1: Prednosti certificiranog sustava kvalitete

Marketingki

Bolja komunikacija s kupcima

Bolje razumijevanja potreba kupaca
Povecéano povjerenje kupaca

Kwvalitetniji proizvodi i usluge

Vecdi stupanj zadovoljstva kupaca-korisnika
Ve¢i ugled poduzeca na trziStu

Organizacijski

Mogu¢énost pracenja 1 mjerenja stupnja ostvarenja pojedinacnih
ciljeva

Dokumentiranost poslovnog sustava

Optimalizacija koli¢ine dokumentacije

Usvajanje novih metoda poboljSanja

Jasno definirana odgovornost na svim razinama

Ukljucivanje mladih stru¢njaka u sustav

Upravljanje resursima

Lakse upravljanje procesima i veca uc¢inkovitost procesa

Psiholoski

Nedvosmislena interpretacija postupaka

Preventivna edukacija

Visi stupanj zadovoljstva, angazmana i motivacije zaposlenih na
svim razinama

PoboljSana interna komunikacija

Bolja informiranost zaposlenih

Visi stupanj korporacijske kulture

Visi stupanj svjesnosti o kvaliteti

Financijski

Moguénost kvantitativne analize svih poslovnih dogadaja
Smanjenje potrebe za dodatnom kontrolom

Smanjenje troskova proizvodnje zbog pracenja troskova kvalitete
Povecanje produktivnosti

Moguénost predvidanja pogresaka i smanjen broj pogresaka
PoboljSana profitabilnost poduzeca

Izvor: Mileti¢, A., Krajnovi¢, A., Bosna, J. (2015): Upravljanje kvalitetom hrvatskih tvrtki — izvoznica EU,
Tranzicija, Vol.16, No.34, str. 97.

Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom treba biti strateSka odluka organizacije.

Sustav upravljanja kvalitetom, sukladno zahtjevima norme ISO 9001, u funkciji je poboljSanja

karakteristika sustava upravljanja organizacije. Kvaliteta sustava upravljanja vazna je za

poveéanje konkurentske sposobnosti organizacije i gospodarstva u cjelini.

? Drljada, M. (2012) Sustav upravljanja kvalitetom i kvaliteta sustava upravljanja, [Internet], raspoloZivo na:
https://bib.irb.hr/datoteka/639292.11. Sustav_upravljanja_kvalitetom i kvaliteta sustava upravljanja.pdf

[11.06.2016.]




Povezivanjem svih definicija upravljanja potpunom kvalitetom dobiva se slika o tome

Sto ona zapravo jest:

a. Koncept i sustav utemeljen na definiciji kojom se pretpostavlja sveobuhvatan
nacin poboljSavanja kvalitete, kao i ostalih performansi, a §to je moguce ostvariti
istrazivanjem i stalnim unapredivanjem svakog pojedinog procesa u okviru cijelog
poduzeca, pri Cemu se aktivnosti usmjerene u tom pravcu odvijaju sustavno,
integrirano i konzistentno. U tom smislu upravljanje potpunom kvalitetom upucuje
ne samo na upravljanje kvalitetom na specifiCan nacin, ve¢ 1 na kvalitetu
upravljanja;

b. Osnovni cilj sustava zasnovanog na ovoj filozofiji jesu ostvarivanje maksimalno
moguce vrijednosti za kupce, kao i visoke efektivnosti i efikasnosti za poduzece.
To se postize maksimalizacijom zadovoljstva kupaca te visokom razinom
proizvodnosti 1 ekonomicnosti u poslovanju;

c. Da bi se ostvarili navedeni ciljevi, potrebno je da sustav upravljanja potpunom
kvalitetom djeluje na temelju sljede¢ih nacela: usmjerenje na postizanje sto veéeg
zadovoljstva kupaca, zahtjev za trajnim poboljSanjem kvalitete i zahtjev za
poticanjem punog ukljucivanja svih zaposlenika;

d. Za uspjesno vodenje i primjenu potrebno je stvoriti i odrzavati kulturu, koju Cine
aktivnosti, interakcije, standardi, vrednovanje, pristupi i to svih zaposlenika u
poduzedu;

e. Okvir za djelovanje ovog sustava je cjelokupno poduzece i Sire od toga, jer u
sustav je nuzno ukljuciti i dobavljace, ali 1 kupce koji se smatraju srediSnjom
toCkom interesa, a njihovo zadovoljstvo osnovnom pokretackom snagom;

f. Uvodenje i primjena ovog sustava je dugoroc¢na i trajna zadaca;

g. Ovaj sustav znaCi potpunu integraciju procesa neprekidnog unapredivanja u

ukupne radne, odnosno poslovne aktivnosti cijelog poduzeéa.*

Upravljanje cjelokupnom kvalitetom specifican je koncept menadzmenta koji je
orijentiran na kontinuirano unapredivanje poslovanja, timski rad, rast zadovoljstva kupaca i
snizavanje troSkova. U organizacijama koje su usmjerene na kontinuirano poboljSanje

kvalitete procesa i u¢inaka, provode se aktivnosti usmjerene ka zadovoljavanju specificirane

* Lazibat, T. (2008): Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, str. 73.



kvalitete, ali 1 korektivne intervencije uzrokovane odstupanjima od kvalitete. U literaturi se

najcesce troSkovi kvalitete dijele na Cetiri vrste:

- Troskovi prevencije — oni troskovi koji nastaju zbog aktivnosti kojima se
sprjeavaju odstupanja od utvrdene specifikacije kvalitete procesa i ucinka,

- Troskovi ispitivanja (ocjene) — nastaju pri mjerenju, procjeni i nadzoru procesa i
ucinaka da bi se osigurala uskladenost sa standardima kvalitete,

- Troskove interno uocenih nedostataka — proizlaze iz aktivnosti koje odstupaju od
specificirane kvalitete, a njihova je posljedica uocena prije isporuke ucinka,

- Troskove eksterno uocenih nedostataka — nastaju kao posljedica isporuke

neadekvatnog proizvoda ili usluge kupcu.’

2.1. Temeljne koncepcije i nacela potpunog upravljanja kvalitetom

S vremenom, kako je kvaliteta zivota napredovala, a s time i znanost, industrija i
tehnologija, pojavila se potreba za odredivanjem pravila i ujednacavanja kvalitete kroz
propisivanje normi koje bi svako poduzece 1 njegovi djelatnici trebali postivati u radu. U
skladu s tim, razvijena su i neka nacela za upravljanje kvalitetom, kao i temeljne koncepcije, a

one su sljedece:

a. Usmjerenost na kupce (korisnike, potrosace) — kao poslovna strategija, potpuno je
upravljanje kvalitetom prvenstveno usmjereno na dosljedno zadovoljavanje potreba
potrosaca, njihovih Zelja i potreba. Bez usmjerenosti na potroSace i odgovarajuce
ukljuCenosti potroSaca u konstantnost svrhe 1 posveéenost kvaliteti postaju
besmislenima. Pridobivanje potrosaca i sluZzenje njima s ciljem da ih se trajno zadrzi
krajnja je svrha poduzeca, jer potroSaci pomazu organizaciji u razvijanju svijesti o
kvaliteti 1 potrebi njezina poboljSavanja. Potrosac¢ indicira Sto je ,prava stvar”, a
poduzece treba onda pronaéi pravi put i nacin da tu stvar i proizvede. Zato zaposlenici
na svim razinama moraju znati tko je krajnji potrosac, ali i koji su im interni potrosaci,
Sto je takoder vrlo bitno u koncepciji potpunog upravljanja kvalitetom, kao 1 to koliko
je znacajno zadovoljavati njihove potrebe;

b. Kontinuirano unapredivanje — to je filozofija koja nastoji na unapredivanju svih

¢imbenika koji su povezani s procesom pretvaranja inputa u outpute, Sto obuhvaca

> Rogosié, A. (2009): Ratunovodstvo troskova u funkciji upravljanja kvalitetom, Ekonomska misao i praksa,
god. 18, br. 1., str. 115.-117.



opremu, metode, materijale 1 ljude. Klju¢no podruc¢je filozofije kontinuiranog
unapredivanja jest vjerovanje da unapredivacki napori ne bi trebali nikada prestati.
Koncepcija kontinuiranog unapredivanja nije nova, ali joj se donedavno nije pridavalo
neko posebno znacenje. U Cetiri koraka procesa kontinuiranog poboljSavanja, odnosno
unapredivanja, provode se posebno sljedece aktivnosti: planiraj, ¢ini, provedi, djeluj;
Trajnost svrhe — bitno je nacelo koncepcije potpunog upravljanja kvalitetom. Za
organizaciju koja je orijentirana na potpuno upravljanje kvalitetom postojanost svrhe
po pravilu artikulira, odnosno daje menadzment jasnom izjavom o viziji poduzeca,
stoga je za afirmaciju postojanosti svrhe odgovornost na menadzmentu, posebno onom
vrhovnom. Odgovornost u tom smislu mora zato poteci s najvise moguce razine, kako
bi se odatle aktivnosti mogle prosiriti na sve dijelove organizacije. Za pokretanje tih
aktivnosti potrebno je priop€iti viziju poduzeca sa skupom konzistentnih ciljeva,
podrzanih strateSkim i taktickim planovima;

Posvecenost kvaliteti — posvecenost, tj. predanost kvaliteti je kamen temeljac
koncepcije potpunog upravljanja kvalitetom, a efektivho vodstvo kroz potpuno
upravljanje kvalitetom ne ovisi ponajprije o polozaju koje potpuno upravljanje
kvalitetom ima u organizaciji, ve¢ prvenstveno o komunikaciji entuzijazma 1 ocitoj
posvecenosti procesu kontinuiranog unapredivanja. S obzirom na to da je u ljudskoj
prirodi pruZzanje otpora promjenama, ¢ak i kada su one za dobro njihove organizacije,
razvijanje potrebnog interesa i potrebne posvecenosti kvaliteti moZze biti dug proces, te
moze prolaziti kroz vise faza. Ipak, realno obecavajuéi uspjeh organizacije, ako se na
ovim promjenama ustraje, jest ono Sto treba biti trajan poticaj za postizanje sve viseg i
viSeg stupnja posvecenosti, dakle predanosti kvaliteti;

Orijentacija na procese 1 njihovo kontinuirano unapredivanje — ve¢ je prilikom
definiranja kvalitete posebno mjesto pridano poslovnim procesima i istice se kako je
rije¢ o kvaliteti proizvoda na izvoru, te kako je kvaliteta proizvoda zapravo funkcija
kvalitete procesa u kojima se oni stvaraju. U tom kontekstu orijentacija na procese i
njihovo kontinuirano unapredivanje dobiva svoju pravu dimenziju i iznimno znacenje
s aspekta korisnika koji nisu samo oni krajnji, vanjski, ve¢ 1 oni unutarnji, s obzirom
na to da svaka aktivnost u organizaciji ima jednog ili viSe korisnika koji preuzimaju
njihove outpute;

Benchmarking — povezano s naporima za unapredivanje, posebno klju¢nih procesa,
mnoge organizacije su angazirane u relativnho novoj aktivnosti koja se naziva

benchmaking. To je usporedba performansi vlastite organizacije s performansama
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najboljih, 1 u tom smislu je potrebno prakticki identificirati odredenu kompaniju,
odnosno drugu organizaciju, koja je u ne€emu najbolja, a potom provesti modeliranje
vlastite organizacije prema njoj, pri ¢emu kompanija koja se usporeduje mora biti iz
iste branSe;

Menadzment usmjeren na sustav — razmiSljanja u uvjetima sustava osiguravaju
donositeljima odluka brojne prednosti, poput perspektive sustava koja je usmjerena na
to u kakvu su interaktivnom djelovanju pojedine komponente Sto €ine taj sustav. Na
taj nacin perspektiva sustava osigurava donositeljima odluka Siroku i kompletnu sliku
situacije;

Uloga vode u novim okolnostima menadzmenta — potpuno upravljanje kvalitetom
pretpostavlja i uvjetuje promjenu uloge menadzmenta u organizaciji, pa primjerice, u
tradicionalno vodenim tvrtkama izvodenje svakodnevnih operativnih bitaka trosi
energiju menadzmenta bez pravih efekata, a nadmetanje izmedu radnih grupa
normalna je pojava. U organizacijama s uvedenim sustavom potpunog upravljanja
kvalitetom takva se praksa mijenja, tako da je interes menadzmenta usmjeren na
timski rad 1 kontinuirano unapredivanje procesa. Takvim modelom osiguravaju se
neophodni resursi, §to je krucijalno za uspjeh, za koji je prijeko potrebno osigurati
vrijeme, novac i ljude;

Zadovoljstvo zaposlenika — smatra se indikatorom poslovnih performansi. Kako se
zadovoljstvo zaposlenika povecava, kompanija moze ocekivati povoljno ostvarivanje
svojih performansi i poboljSanje indikatora zadovoljstva potrosaca. Prvi korak prema
poboljsanju zadovoljstva zaposlenika je otvorena komunikacija s njima, te jasno i
konzistentno iznoSenje $to se od njih ocekuje i1 $to oni za to mogu ocekivati. Novi
menadzerski sustav usmjeren je na ljude, upravljan od strane potrosaca i stimuliran od
strane zaposlenika;

Potpuno sudjelovanje zaposlenika — odnosi se na njihovu participaciju i uklju¢enost u
poslove tako da to dovodi do povecanja vrijednosti za kupce. Princip potpunog
sudjelovanja, odnosno ukljuCenosti zaposlenika, koji u sebi sadrzi elemente
participacije, ali u odgovarajucoj mjeri i1 ovlasti, znaci da je svaki pojedinac ukljucen
te da ima 1 odgovornost za pronalazenje mogucnosti kontinuiranog unapredivanja na
individualnoj i timskoj osnovi;

Timski rad — bitan je za uspjeh kulture potpunog upravljanja kvalitetom u organizaciji,

sto ga je univerzalan cilj ukljuciti svakog Clana organizacije u aktivnosti relevantnog



tima na unapredivanju procesa. Najcesce se mreza timova formira na principu odozgo

prema dolje;

. Investiranje u znanje — svrha je maksimalizacija upotrebe ljudskih resursa 1 kapitala.

Realizacija svih planiranih unapredivanja ovisi o razumijevanju sustava i njegovih

sastavnica, te nacina njihova funkcioniranja na racionalan nacin, a za to je potrebno

znanje — osobno znanje, timski rad te osobno ukljucivanje su medu klju¢nim faktorima

o kojima ovisi kako pojedinci djeluju i kakva je njihova interakcija u organizaciji, zato

pojedinac 1 kompanija moraju investirati u znanje, Sto se redovito pokazuje kao vrlo

racionalna investicija.®

Tablica 2: Prednosti i zapreke implementaciji sustava kvalitete u mala poduzeca

PREDNOSTI ZAPREKE

Neformalnost upravljanja Mala  poduzeéa jako su
ofituje se u tome da ogranicena u pogledu
direktor/vlasnik daje usmene zaposlenika koji mogu
upute o tome tko Sto radi i kako. zadovoljiti neminovno

Na taj nacin stalno usmjerava,

povecanje broja funkcija unutar

Motivacija | pregledava i kontrolira kvalitetu Resursi poduzeca. Za te funkcije
proizvoda ili usluge, Sto znatno potrebni su zaposlenici s puno
olakSava  motiviranje  svih razli¢itih vjestina. Takoder je
zaposlenika za sustav kvalitete potrebna i jako dobra, formalna

raspodjela ovlasti 1
odgovornosti.
Mala poduzeca najcesce djeluju
na regionalnim trziStima te
kontaktiraju s  ogranicenim
brojem kupaca i dobavljaca.
. Takoder, mala su poduzeca vrlo

Usmjerenost | e 11 s

o — cesto .Oblt‘eljskl. povezane Mtke. ) . o

bl Vlasnik je .ujedno i 'dlrektor Vecina aktivnosti koje se )
poduzeéa i stoga izuzetno provode u malom poduzecu nije
motiviran za postizanje dobrih dokumentirana. Razrada
poslovnih rezultata 1 | Dokumentacija dokumentacije vezane uz
zadovoljenje postojec¢ih i procese i postupke stoga mora
privlacenje novih kupaca. poceti od nule, Sto zahtijeva
Postojanje malog broja procesa prili¢no vremena.

Procesi olaksava dosljedno mjerenje
njihove efikasnosti.
Vrlo jednostavna organizacijska
... | struktura omogucava da se
Komunikacija L SN
komunikacija odvija 1 bez
zapreka.

Izvor: Gazi-Paveli¢, K.: Upravljanje sustavom kvalitete i rizicima, Minivodi¢ za poslovnu zajednicu, Hrvatski
zavod za norme, str. 20.

6 Skoko, H.: op. cit., str. 94.-114.




2.2. ISO norme za upravljanje kvalitetom

Tijekom godina pojedine grane industrije 1 pojedine drzave razvijaju svoje standarde u
svim podruc¢jima te se javlja potreba za stvaranjem medunarodnih normi. ISO je organizacija
koja razvija standarde koji pomazu organizacijama da se ukljuce na svjetsko trziste. Sustavi
upravljanja kvalitetom, odnosno norme kvalitete specificne za proizvod potekle su pedesetih
godina iz SAD-a, gdje su ve¢ postojali visoki zahtjevi glede kvalitete u vojnom podrucju.
Cjelovitiji razvoj poceo je 1953. godine s normom MIL a 9589. Iz norme MIL a 9589 se
pocetkom sedamdesetih godina razvio NATO pravilnik AQAP (Allied Quality Assurance
Publications), koji je bio temelj za daljnji razvoj normi za upravljanje kvalitetom, a u
posljednjih 50-ak godina najceS¢e se u upotrebi mogu sresti sustavi upravljanja razvijeni od

strane ISO-a (International Organisation for Standardization).’

ISO (International Organisation for Standardization) nezavisna je 1 nevladina
organizacija i najveci svjetski razvija¢ dobrovoljnih medunarodnih standarda koji ukljucuje

162 zemlje Clanice diljem svijeta.

Medunarodni standardi daju svjetsku klasifikaciju proizvodima, uslugama i sustavima,
osiguravaju kvalitetu, sigurnost i uc¢inkovitost. Oni su sredstvo koje olakSava medunarodnu
trgovinu. ISO organizacija je objavila visSe od 19 500 medunarodnih standarda, pokriva
gotovo svaku industriju, od tehnologije, do sigurnosti hrane, agrikulture i zdravstva. Danas
ISO organizacija ima 3 368 tehnickih tijela koja brinu o razvoju standarda, a vise od 150 ljudi

zaposleno je na puno radno vrijeme u njihovom sjedistu.®
ISO standardi 9000 ukljucuju:

- ISO 9001:2008 — utvrduju zahtjeve kvalitete upravljanja,

- ISO 9000:2005 — pokrivaju osnovne koncepte,

- ISO 9004:2009 — fokusiraju se na to kako stvoriti kvalitetan sustav upravljanja te
ga uciniti Sto efikasnijim,

- ISO 19011:2011 — utvrduju vodenje vanjskih i unutarnjih revizija kvalitete

upravljanja.’

" Britvi¢, J. (2011): Moderni sustavi upravljanja u organizacijama, Praktiéni menadzment, Vol. II, br. 2, str. 75.
¥ ISO: About ISO, raspoloZivo na: http://www.iso.org/iso/home/about.htm [12. 06. 2016.]
? ISO: ISO 9000 - Quality management, raspoloZivo na: http://www.iso.org/iso/iso_9000 [12. 06. 2016.]
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2.3.ISO 9001 standard

Medunarodna norma ISO 9001 prva je norma koja objedinjuje zahtjeve za sustav
upravljanja kvalitetom u svim podruc¢jima ljudske djelatnosti. Norma je nastala kao teznja da
se unutar jednog standarda objedine zahtjevi za kvalitetu. Prva norma iz niza ISO 9000
pojavljuje se 1987. godine i1 do danas je dozivjela Cetiri izdanja, a osnovni ciljevi primjene ove
norme jesu: postizanje zadovoljstva kupaca, te neprekidnog poboljSavanja svih procesa u
organizaciji. ISO 9001 jedini je univerzalno prihvaceni standard po kojem se mogu
usporedivati organizacije diljem svijeta, a danas postoji vise od 1.000.000 certificiranih
organizacija u svim podrucjima djelatnosti. ISO 9001 predstavlja nacin razmisljanja i pristup
upravljanju na nacin da je najbolja praksa u upravljanju pretocena u zahtjeve norme. Sam
sustav upravljanja kvalitetom po normi ISO 9001 temelji se na postivanju osam temeljnih

principa upravljanja kvalitetom:

- Usmjerenost na kupca,

- Vodstvo,

- Ukljucivanje ljudi,

- Procesni pristup,

- Sustavni pristup upravljanju,

- Stalno poboljsanje,

- Pristup donoSenju odluka na temelju ¢injenica,

- Uzajamno koristan odnos s dobavlja¢ima. '
Norma ISO 9001 zasniva se na dva osnovna pristupa, a to su:

a. Procesni model — definiraju se procesi, ulazi i izlazi iz procesa, potrebni resursi, ciljevi
te nacCini mjerenja ucinkovitosti procesa. Poslovni procesi mogu se opisati kao niz
logisticki povezanih aktivnosti koje koriste resurse poduzeca, a ¢iji je krajnji cilj
zadovoljenje potreba kupaca za proizvodima ili uslugama odgovarajuée cijene i
kvalitete, u adekvatnom vremenskom roku, uz istodobno ostvarenje neke vrijednosti;

b. PDCA model (Plan — Do — Check — Act) neprekidan krug planiranja, realizacije,

provjere i djelovanja. Ovaj model se Cesto naziva i Demingovim krugom, prema

1 Kolenc —Miligevi¢, 1., Britvi¢, J., Milicevié, 1. (2012) Upravljanje kvalitetom u obrazovanju — ISO 9001:2008
kao alat za podizanje kvalitete, Prakti¢ni menadzment : strucni Casopis za teoriju i praksu menadzmenta, Vol.3,
No.2, str. 71.
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covjeku koji ga je potpuno afirmirao u praksi. U fazama procesa kontinuiranog
poboljsavanja provodi se sljedece:
- planiranje (plan) — potanko istrazivanje i analiziranje postoje¢eg procesa, a
potom standardiziranje (normaliziranje), nakon cega slijedi prikupljanje
podataka radi identifikacije problema i razvoja plana unapredenja, kroz
specificiranje mjerila za ocjenjivanje plana,
- ¢injenje (do) — provodenje plana, kreiranje zapisa o provedenim promjenama
te prikupljanje podataka za ocjenu,
- provjera (check) — ocjena podataka prikupljenih na suzenom podrucju i
provjeravanje koliko ostvareni rezultati odgovaraju ciljevima utvrdenih
planom,
- djelovanje (act) — ako su rezultati uspjesni, slijedi standardiziranje nove
metode 1 upoznavanje sveg osoblja na koje se nova metoda odnosi, te
provodenje obuke osoblja. Ako rezultati nisu zadovoljavajuéi, potrebno je
ponovno pregledati i revidirati cijeli plan ili dio plana, odnosno projekta ili

odustati od implementacije nove metode.''

Tijekom godina doSlo je do unapredivanja ISO standarda, a samim time 1 do izmjena
unutar normi, pa je ISO 9001 standard imao nekoliko izdanja: ISO 9001:1987, ISO 9001:
1994, ISO 9001:2000, ISO 9001:2008, a krajem 2015. godine izaSlo je i najnovije izdanje
norme, ISO 9001:2015.

2.4. Faze implementacije sustava normi ISO 9001

Kako bi se sustav normi ISO 9001 u potpunosti implementirao u poduzece, potrebno
je slijediti odredene propisane korake, jer certifikat sustava upravljanja kvalitetom prema ISO
9001 omogucuje poduzec¢ima da konkuriraju na globalnom trzistu, a kako bi dobila certifikat,
poduzeca trebaju dobro definirati strategije i prouciti stanje na trzistu, te takoder biti upoznata

s posljedicama i prednostima, te pravima i obvezama uvodenja norme u svoja poduzeca.

" Britvi¢, J.: op. cit. str. 75.-76.
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Implementacija sustava upravljanja kvalitetom prema normi HRN EN ISO 9001

sloZen je proces koji se odvija u sljede¢im fazama:

a. Upoznavanje vodstva poduzeca s osnovnim nacelima norme HRN EN ISO
9001 1 donosenje odluke o uvodenju sustava,

b. Izbor i imenovanje voditelja 1 ¢lanova tima za projekt implementacije,

c. Izbor vanjskog konzultanta i obrazovne organizacije,

d. Analiza sadasnjeg stanja u poduzecu,

e. lzrada projektnog plana s definiranim terminima i odgovornim osobama za

realizaciju aktivnosti,

f. Edukacija vodstva i svih zaposlenih, osposobljavanje internih auditora,

g. Dokumentiranje sustava upravljanja kvalitetom,

h. Implementacija,

1. Provodenje internog audita i izrada ocjene sustava od strane vodstva tvrtke,

j.  Odabir certifikacijskog tijela (kuce) te provodenje prethodnog certifikacijskog

audita od strane izabrane certifikacijske kuce,

k. Certifikacijski audit.'

2.5. IskoriStavanje potencijala ISO 9001 nakon dobivanja certifikata

Certifikat ISO 9001 omogucuje tvrtki opstanak na domac¢em 1 medunarodnom trzistu,
u vrijeme ogromne konkurencije, te osigurava stalni rast i razvoj, ¢ime se povecava
povjerenje kupaca. Poduzeée koje implementira ISO 9001 standard mora voditi racuna o
zadovoljenju potreba svih zaposlenika, ali i1 ostalih, poput poslovnih partnera i kupaca, te
neprestano treba nadogradivati svoje procese na nacin da se troSkovi svedu na minimum, dok

se u isto vrijeme dobit povecava.

Istrazivanja pokazuju kako su tvrtke koje su nakon uspostave ISO 9001 sustava
kvalitete nastavile implementirati razvojnu strategiju baziranu na TQM principima ostvarile
vece koristi od onih koje su se zaustavile samim dobivanjem certifikata. Tvrtke koje su
zaustavile razvijati strategiju kvalitetnog poslovanja nakon dobivanja certifikata, znatno su

zaostajale u vremenima, financijskom aspektu i kvaliteti performansi. U ISO 9001 vazna je

12 Gazi-Paveli¢, K.: Upravljanje sustavom kvalitete i rizicima, Minivodi¢ za poslovnu zajednicu, Hrvatski zavod
za norme, str. 21.
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tocka za razvijanje TQM strategije, te pritom jamci ostvarivanje znacajnije boljih rezultata
poslovanja. Dokazano je kako efikasnost certificiranja po ISO 9001 standardima ovisi o
postojecoj kulturi kvalitete u tvrtki, motivaciji za ISO 9000 certifikatom, te da postoji
pozitivna veza izmedu kulture kvalitete u tvrtki s ISO 9001 certifikatom 1 koristi koje
proizlaze certifikacijom, te se motivacija za certifikacijom moZze uzeti kao predikator

vrijednosti koja proizlazi certificiranjem. "

Slika 1: Koristi od implementacije sustava upravljanja kvalitetom

Upravljanje:
Certificirane
tvrtke nadmasile
konkurente za
100%

Marketing i
prodaja: 71%
steklo nove
kupce i zadrzalo
postojece

Financije: 55%
ustedjelo na
troskovima

Tvrtke s
ISO 9001
kvalitetom

Operativno

Usluge: 75%

poslovanje: poboljsalo
75% povecalo razinu
operativnu zadovoljstva i

ucinkovitost odanosti kupaca

Razvoj
proizvoda: 48%
skratilo poslovni
ciklus

Izvor: Gazi-Paveli¢, K.: Upravljanje sustavom kvalitete i rizicima, Minivodi¢ za poslovnu zajednicu, Hrvatski
zavod za norme, str. 16.

" Suman, S., Kovagevié, A., Davidovié, V. (2013): Norma kvalitete — jos uvijek neiskoristen potencijal, Zbornik
Veleucilista u Rijeci, Vol. 1., No. 1., str. 298.
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3. OPCI PODACI O PODUZECU PERKOVIC TRADE d.o.0.

Tvrtka Perkovi¢ namjestaj d.o.o. osnovana je 1993. godine i od tada se bavi
proizvodnjom namjestaja. U apsolutnom je vlasniStvu Ante Perkovi¢a koji je ujedno i
osniva¢. Glavna djelatnost je proizvodnja i prodaja namjeStaja po zelji i mjeri kupaca,
odnosno prilagodba namjestaja prostorima u koje kupci to pozele. Tvrtka se proteze na dvije
lokacije. Prva lokacija je proizvodni pogon u Arzanu u kojem je zaposleno 12 ljudi, gdje je
ujedno i sjediSte ureda direktora i1 direktorice. Druga lokacija je prodajni salon u Splitu u
prodajnom centru Prima 3, u kojem rade tri dizajnerice/prodavacice. Likvidnost poduzeca je u
odnosu na konkurenciju poprilicno velika, kao i1 koeficijent obrtaja te rokovi ispunjenja
obveza. Koeficijent obrtaja zaliha, 8 dana, je gotovo idealan, a rokovi ispunjenja obveza

prema nabavljac¢ima 30 dana.

Tvrtka svojim poslovanjem i1 vodenjem je jedna od uspjesnijih poduzeéa za

proizvodnju i prodaju namjestaja po Zeljama i mjerama kupaca.

Poduzeée Perkovi¢ trade d.o.o. stvara namjeStaj po mjeri vrhunske kvalitete za
razli¢ite primjene, kuce i1 stanove, jahte, poslovne prostore, boutique hotela, interijera
trgovina, a tim je sastavljen od majstora koji spajaju rafinirani materijal te besprijekornu

. .. . 14
obradu za postizanje izvrsnog gotovog proizvoda.

3.1. Djelatnost poduzeéa

Tvrtka Perkovi¢ d.o.0. se bavi proizvodnjom i prodajom namjeStaja. Zbog prirode
djelatnosti poduzecéa, odnosno moguénosti prilagodbe poduzeca drugim djelatnostima, tvrtka
ima vrlo Sirok asortiman. Glavni proizvodi su kuhinje, predsoblja, sobe, djecje sobe, ormari,
ugradni ormari itd. Uz proizvodnju namjeStaja se i od poslovnih partnera nabavljaju
elektronicki uredaji koji se ugraduju u namjestaje, madrace i podnice kao sastavni dio
spavacih i1 djecjih soba. Uz kvalitetu i obucenost vlastitih djelatnika, kvalitetnih strojeva koje
posjeduju, koriStenjem profila, okova, pomoc¢nih materijala renomiranih europskih

proizvodaca, rezultira proizvodima vrhunske kvalitete.

" Perkovi¢ d.0.0.: O nama, raspoloZivo na: http://www.namjestaj-perkovic.hr/index-onama.html [12. 06. 2016.]
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3.2. Organizacijska struktura poduzeca

Poduzece Perkovi¢ d.o.o. je u 100%-tnom vlasnistvu direktora Ante Perkovica, koji je
uz svoju suprugu, Sanju Perkovi¢, na vrhu strukture. Direktor direktno upravlja i rukovodi
svim poslovnim procesima. Voditelj proizvodnog sektora organizira proces proizvodnje i
montaze 1 odgovoran je za §to vec¢u produktivnost i ekonomic¢nost. Financijsko racunovodstvo
osigurava pravovremenu pratnju svih financijskih 1 materijalnih tokova u procesima
proizvodnje, maloprodaje 1 veleprodaje, te je obvezno izvjestavati tocne podatke poslovanja.
U ovom dijelu je direktor zaduZen uglavnom za izvedbu zadataka i pratnju novih trendova u
proizvodnji 1 prodaji, dok direktorica vodi racunovodstvo 1 zaduZena je za pratnju stanja
zaliha, likvidnosti poduzeca, isplate placa 1 sl. U proces maloprodaje ulazi komunikacija sa
kupcima, izdavanje ponuda, odlasci na teren u cilju mjerenja kuca i stanova u kojima se

prodaje, te dizajn namjesStaja i zavr$ni pregovori.

Slika 2: Shema organizacijske strukture poduzeca Perkovi¢ trade d.o.o.

UPRAVA

PRODAJA NABAVA PROIZVODNJA

Izloibeni salon- Izrada namjestaja po
Rudera Boskovica 184, mijeri
Split

Montaza

Izvor: Namjestaj Perkovi¢ (2013): Prirucnik kvalitete, str. 16.
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Ovlastenja i odgovornosti u poduzecu su definirani na sljedeci nacin:

Uprava - ¢ini ju vlasnik poduzeca, koji je ujedno 1 direktor. Uprava je ovlaStena za
definiranje poslovne politike poduzeca i cjelokupno organiziranje rada i poslovanja
poduzeca, te za definiranje ciljeva i planiranje poboljSanja poslovanja, a odgovorna je
za osiguranje potrebnih resursa kojima je moguce ostvariti postavljene ciljeve;
Direktor - ima odgovornosti propisane zakonskim odredbama i ovlaSten je za
potpisivanje ugovora s poslovnim partnerima. Direktor je istovremeno 1 predstavnik
uprave za kvalitetu, sa svim ovlastima i odgovornostima koje uz to idu;

Prodaja - obavlja sljedece aktivnosti:

- izrada ponuda,

- projektiranje namjestaja,

- prodaja namjestaja,

- organiziranje transporta namjestaja,

- educiranje i prenoSenje znanja kupcima,

- pracenje naplate,

- pracenje zadovoljstva kupaca i rjeSavanje reklamacija;
Nabava - obavlja sljedece aktivnosti:

- istrazivanje trziSta nabave,

organiziranje nabave i transporta,

kontrola narucenih proizvoda i rjeSavanje reklamacija,
- pracenje i ocjena dobavljaca;

Proizvodni sektor - obavlja sljedece aktivnosti:

- proizvodnja namjeStaja po mjeri,

- kontrola kvalitete ,

- montaza namjestaja,

- odrZavanje strojeva i opreme;

Voditelj proizvodnje — zaduzen JE za:

organiziranje rada u proizvodnji,

organiziranje rada na montazi,

kontrolu proizvoda,
- planiranje preventivnog odrzavanja strojeva i opreme;
Djelatnici u proizvodnji - zaduZeni su za:

- obavljanje aktivnosti prema radnom nalogu i nacrtima,
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- odrzavanje urednosti oko radnog mjesta,

- prijava uocenih kvarova na strojevima i opremi,

- pridrzavanje mjera zastite na radu,

- kontrolirati aktivnosti koje su obavili 1 u slu¢aju odstupanja

proizvodnje. "’

1> Namjestaj Perkovié: op. cit., str. 17.

prijaviti voditelju
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4. UPRAVLJANJE KVALITETOM PRIMJENOM ISO 9001 U
PODUZECU PERKOVIC TRADE d.o.o.

Poduze¢e Perkovi¢ trade d.o.o. ima uspostavljen, dokumentiran, primijenjen i
odrzavan sustav upravljanja kvalitetom, ¢iju djelotvornost poduzece stalno poboljsava u
skladu sa zahtjevima norme ISO 9001:2008, a sustav upravljanja kvalitetom je uspostavljen
na temelju ,,Procesnog pristupa‘, §to znaci da su pojedini procesi, koji su potrebni za efikasno
funkcioniranje, odrzavanje i neprekidno poboljSavanje sustava, medusobno povezani s ciljem
zadovoljenja potreba kupaca 1 poboljSanja njihova zadovoljstva. Aktivnosti vezane za
funkcioniranje sustava (medusobno djelovanje, upravljanje, potrebne resurse, nadzor i
analiziranje) opisani su i dokumentirani u Priru¢niku kvalitete, dokumentiranim postupcima,

radnim uputama i zapisima.
Sustav kvalitete u poduzecu Perkovi¢ trade d.o.o. sadrzi sljede¢u dokumentaciju:
a) dokumentiranu politiku kvalitete,
b) ovaj prirucnik kvalitete,
c¢) dokumentirane postupke koje zahtijeva norma ISO 9001:2008,

d) dokumentiranje postupaka kojima opisuju procese, pravilnike, radne upute,
priloge 1 obrasce kojima osiguravaju ucinkovito planiranje, provodenje i upravljanje

vlastitim procesima,

¢) zapisa koje zahtijeva norma ISO 9001:2008.'°

'® Namjestaj Perkovié (2013): Priru¢nik kvalitete, str. 12.
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Slika 3: Shema sudjelovanja procesa sustava upravljanja kvalitetom u poduzecu Perkovi¢

trade d.o.o.
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4.1. Priruc¢nik kvalitete

Priru¢nik kvalitete je osnovni dokument sustava kvalitete poduzeca Perkovi¢ trade
d.o.0. Osnovna namjera Priru¢nika kvalitete je da zainteresiranim stranama prikazuje sustav
kvalitete 1 nacin rada poduzeca na upravljanju kvalitetom, s ciljem zadovoljenja potreba
kupaca 1 svih zahtjeva procesa rada 1 poslovanja. U Priru¢niku kvalitete obuhvaceni su svi
elementi sustava upravljanja kvalitetom prema zahtjevima norme ISO 9001:2008, a pojedina
poglavlja numeracijom i nazivom odgovaraju modelu opisanom u toj normi. Priru¢nik
kvalitete je, prije izdavanja, preispitao i odobrio direktor poduze¢a Perkovi¢ trade d.o.o.
Priruc¢nik kvalitete podleze redovnoj reviziji koja se vr$i najmanje jedan put godiSnje, od

strane predstavnika uprave za kvalitetu.

Pored osnovne namjere, Priru¢nik kvalitete sluzi kao osnova za:

reviziju sustava upravljanja kvalitetom,

interne 1 eksterne provjere sustava upravljanja kvalitetom,

obuku kadrova u podrucju kvalitete i

- rjeSavanje eventualnih nejasno¢a 1 razlika u miSljenjima korisnika

dokumenata sustava upravljanja kvalitetom. '’

4.2. Upravljanje dokumentima i zapisima

U poduzecu se upravlja dokumentima koje zahtijeva sustav upravljanja kvalitetom.
Uspostavljen je dokumentirani postupak DP-04.01 Upravljanje dokumentima, te radne upute

RU-04.01 Pisanje dokumenata, kojima je definirano potrebno upravljanje za:

a) odobravanje primjerenosti dokumenata prije objavljivanja,

b) pregled i osuvremenjivanje kada je potrebno i ponovno odobravanje dokumenata,
c) osiguravanje oznacivanja izmjena i statusa najnovijeg izdanja dokumenata,

d) osiguravanje dostupnosti odgovarajuce verzije dokumenata na mjestu uporabe,

e) osiguravanje trajne Citljivosti dokumenata i njihovo brzo prepoznavanje,

f) osiguravanje da dokumenti vanjskog podrijetla budu oznaceni te da se upravlja

njihovom raspodjelom,

v Namyjestaj Perkovié: op. cit., str. 12.

21



g) sprecavanje nehoti¢ne primjene zastarjelih dokumenata te primjereno oznacivanje

ako se Cuvaju iz bilo kojeg razloga.'®

Kako bi poduzeée Perkovi¢ trade d.o.o. imalo dokaze o sukladnosti sa zahtjevima i
dokaze o ucinkovitom provodenju sustava upravljanja kvalitetom, primjenjuje se postupak
zapisivanja 1 prikupljanja zapisa, a uspostavljen je dokumentirani postupak DP-04.02 -
Upravljanje zapisima, kojima je odredeno potrebno upravljanje za oznacivanje, pohranu,
zaStitu, pronalazenje, vrijeme cuvanja i dostupnost zapisa. Tim postupkom takoder se

osigurava da zapisi ostanu citljivi, lako se prepoznaju 1 pronalaze.

4.3. Odgovornost Uprave

Temeljni cilj poduzeca Perkovi¢ trade d.o.o. je udovoljavanje zahtjevima kupca uz
optimalni utroSak sredstava temeljni su ciljevi poslovanja, ¢ime se zeli osigurati nastavak
povjerenja dosadasnjih kupaca, te se izboriti za nove. Takoder, poduzece Zeli ostati na
konkurentnom poloZaju na trziStu i razviti uvjete za kontinuirani razvoj poduzeca i socijalnu
sigurnost zaposlenih. Ostvarivanje tih ciljeva temelji se na Politici kvalitete, koja je osnovna
odrednica poslovne politike poduzeca. Svi procesi 1 aktivnosti koji mogu utjecati na kvalitetu
proizvoda i zadovoljstvo kupaca biti ¢e sustavno planirani, provedeni i kontrolirani u cilju
trajnog poboljSanja kvalitete 1 uCinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom. Uprava poduzeca
¢ini sve $to je potrebno u svrhu osiguranja potrebnih sredstava za ostvarivanje politike
kvalitete, razvoj i1 usavrSavanje procesa, osposobljavanje radnika i primjenu suvremenih
tehnicko tehnoloskih dostignu¢a sustavnim pristupom upravljanju kvalitetom i1 provedbom

politike kvalitete u svim dijelovima poduzeca.

Stvaraju se uvjeti za ostvarivanje slijedecih strateskih ciljeva:

stalno preispitivanje sustava upravljanja kvalitetom u vidu redovnih aktivnosti i
aktivnosti koje se izvode po potrebi, na osnovi analiza problema u procesima rada
regulirano je dokumentiranim postupkom DP-05.01 Planiranje i upravina ocjena,
- smanjenje svih oblika gubitaka i troskova kvalitete,

- smanjenje reklamacija i prigovora kupaca,

- osiguranje ugovorenih rokova isporuke i konkurentnih cijena,

'8 Namjestaj Perkovié: op. cit., str. 13.
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- prilagodavanje zahtjevima trzista. "

Uprava je odgovorna da politika kvalitete bude primjerena ciljevima poduzeca, te da
sadrzi opredijeljenost za ispunjavanje zahtjeva 1 neprekidno poboljSavanje ucinkovitosti
sustava upravljanja kvalitetom, osigurava okvir za uspostavljanje i1 ocjenu ciljeva kvalitete,
bude poznata i razumljiva u poduzecu te bude ocjenjivana u cilju trajne primjerenosti. Politika

kvalitete ocjenjuje se jednom godisnje u sklopu ocjene sustava Uprave.

4.4. Orijentiranost poduzeca na kupca

Poduzece Perkovi¢ trade d.o.o. posjeduje razvojne i radne potencijale koji
omogucavaju prihvacanje posebnih zahtjeva i1 Zelja kupaca koji ne utjeu negativno na
kvalitetu proizvoda, a u svrhu osiguranja kvalitete uspostavljeni su dokumentirani postupci
DP-07.01 Upravljanje prodajom, DP-07.04 Upraviljanje reklamacijama i DP-08.01
Zadovoljstvo kupca.

Svi procesi rada i poslovanja poduzeca Perkovi¢ trade d.o.0. usmjereni su prema:

- zadovoljstvu potreba, zahtjeva i oCekivanja kupaca,

- ostvarenju partnerskih odnosa sa dobavlja¢ima i drugim poslovnim partnerima,

- osiguranju visokog nivoa kvalitetnih proizvoda i1 procesa rada i poslovanja, koji
osiguravaju ekonomske efekte neophodne za ulaganje u opstanak i1 razvoj

poduzeca, zadovoljenje potreba zaposlenih i1 zadovoljenje potreba Cinitelja u

okolini — drustva.’

4.5. Planiranje ciljeva kvalitete

Poduzece Perkovi¢ trade d.o.o. ciljeve kvalitete definira uz poslovne ciljeve — ciljeve
odreduju najvisi ¢lanovi Uprave poduzeca uz suradnju s voditeljima organizacijskih cjelina,
ali ovjera ciljeva je u nadleznosti direktora. Pri definiranju ciljeva vodi se briga da ciljevi
budu mjerljivi, izazovni, precizni, objektivni i operativni, a takoder postoji i DP-05.01
Planiranje i upravina ocjena, ¢ijom se primjenom osigurava planiranje sustava upravljanja

kvalitetom 1 ostvarivanje ciljeva upravljanja kvalitetom, te cjelokupna odrzivost sustava.

1 Namyjestaj Perkovié: op. cit., str. 14.
20 bid.
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Direktor poduze¢a imenovan je za predstavnika uprave za kvalitetu, te prema tome,

ima sljedeca ovlaStenja i odgovornosti:

izgradnju sustava kvalitete, njegovu uspostavu, primjenu i odrzavanje,

- izvjeS€ivanje uprave poduzeca o djelovanju sustava, ukljucujuéi potrebe za
poboljSanjem,

- osiguranje poticanja svijesti o zahtjevima kupca, unutar poduzeca,

- odrzavanje veze s vanjskim institucijama vezano za aktivnosti na ocjeni sustava
kvalitete,

- izrada i odrZzavanje Priru¢nika kvalitete,

- organizacija izrade postupaka sustava kvalitete 1 radnih uputa iz podrucja
osiguranja kvalitete,

- planiranje i provodenje internih provjera sustava kvalitete,

- planiranje i provodenje izobrazbe osoblja sustava kvalitete,

- 1zvjeS¢ivanje o kvaliteti,

- pokretanje i pra¢enje djelovanja poduzetih korektivnih i preventivnih radnji.”!

4.6. Komuniciranje unutar poduzeca

Komuniciranje unutar poduzeca, odnosno interno komuniciranje, radi se sa svrhom
ostvarivanja protoka podataka koji ¢e osigurati pravovremenu i cjelovitu informaciju osobama
zaduZzenima 1 odgovornima za poduzimanje aktivnosti temeljenih na informaciji, osigurati
svim zaposlenicima bolje upoznavanje s politikom i ciljevima kvalitete te omoguciti svakom
zaposleniku da svojim prijedlogom utjeCe na poboljSanja i da se u njih izravno ukljuci.
Predstavnik uprave za kvalitetu, periodicno, najmanje kvartalno, na sastanku s voditeljima
organizacijskih cjelina analizira sve informacije koje se odnose na SUK, ukljucujuci
informacije o reakcijama svih zainteresiranih strana (kupci, dobavljaci, radnici).Interno
komuniciranje provodi se u razli¢itim oblicima, izravnim usmenim komuniciranjem, kolanjem
dokumenata i sl. U skladu sa navedenim, uspostavljen je dokumentirani postupak DP-05.02

Interno i eksterno komuniciranje.

2 Namyjestaj Perkovi¢: op. cit., str. 18.
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4.7. Upravljanje ljudskim resursima

U poduzeéu Perkovi¢ trade d.o.o. Uprava donosi odluke i1 stvara uvjete za
prepoznavanje, planiranje, pribavljanje 1 upravljanje resursima koji su potrebni za ostvarenje
politike i ciljeva kvalitete; to ukljuCuje resurse za provedbu i poboljSanje sustava upravljanja
kvalitetom, kako bi se trajno osiguravalo zadovoljstvo kupaca i drugih zainteresiranih strana.
Najznacajnijim resursom poduzeca smatra se strucno, osposobljeno i svjesno osoblje, a za
djelotvornu provedbu procesa osigurava se prikladna infrastruktura i primjereno radno
okruzenje. Resursi koji takoder bitno utjecu na procese i kojima se pristupa i upravlja na

prepoznatljivi naCin su znanje, informacije, pravila, dobavljaci i partneri, te financijski resursi.

U svrhu odrzavanja i stalnog pobolj$anja uc¢inkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i
udovoljavanja zahtjevima kupaca, Uprava poduzeca, sukladno moguénostima i prioritetima,
osigurava sve potrebne resurse za provedbu planiranih procesa i1 aktivnosti upravljanja
kvalitetom, Sto ukljucuje odgovarajuce osposobljene radnike, procesnu opremu i objekte
infrastrukture i odgovarajucu radnu okolinu. Poslovi koji mogu izravno ili posredno utjecati
na kvalitetu proizvoda i u€inkovitost upravljanja kvalitetom mogu biti dodijeljeni samo za to
primjereno osposobljenim radnicima, a voditelji organizacijskih cjelina predlazu potrebe 1
kvalifikacijsku strukturu radnika, dok direktor odobrava godisnji plan izobrazbe. Postojeci i
novoprimljeni radnici rasporeduju se sukladno potrebama i opisima radnih mjesta, pri cemu se

uz zakonske propise uvazava se i:

- formalna kvalifikacija,

- radno iskustvo,

- dodatna osposobljavanja i znanja,
- vjestine 1 opce sposobnosti,

radne ocijene (kreativnost, predanost, komunikativnost, suradnja i timski rad).*

Kontinuirano samoobrazovanje iz podrucja struke obveza je svakog radnika, a u cilju
razvoja ljudskih potencijala, kao temeljne pretpostavke ucinkovitog upravljanja kvalitetom,
voditelji organizacijskih cjelina u ovom poduzecu izraduju, a direktor odobrava godisnji plan

izobrazbe, koji ukljucuje:

a) uvodenje u posao novih radnika,

2 Namyjestaj Perkovié: op. cit., str. 20.
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b) dodatnu unutarnju i1 vanjsku izobrazbu, sukladno posebnim zahtjevima radnog
mjesta (zakonske odredbe),

c) stjecanje posebnih znanja (specijalizacija),

d) izobrazbu za aktivnosti upravljanja kvalitetom,

e) struéna usavriavanja i obnovu znanja.*

Programe izobrazbe izraduju voditelji odgovarajucih organizacijskih cjelina, a obnova
znanja 1 usavrSavanja moze ukljuciti uc¢eS¢e na struénim seminarima i savjetovanjima,
izlozbama i sajmovima, posjetima u cilju upoznavanja suvremenih tehnoloskih procesa, itd. U
svrhu ucinkovite provedbe procesa i aktivnosti upravljanja kvalitetom 1 razvoja svijesti o
znacenju kvalitete za razvoj poduzeca i socijalnu sigurnost zaposlenih, predstavnik uprave za
kvalitetu izraduje, organizira i nadzire provedbu programa kontinuirane izobrazbe svih
radnika za podrucje upravljanja kvalitetom. Programima trebaju biti obuhvacdene razne
organizacije, u cilju promicanja politike kvalitete, svijesti o znacenju udovoljavanja
zahtjevima kupaca 1 prac¢enja trziSnih trendova, te utvrdivanja i pracenja izvrSenja ciljeva
upravljanja kvalitetom na svim organizacijskim cjelinama. Izobrazba moze biti provedena
unutar ili van poduzec¢a, a odabir organizacija i sredstava za izobrazbu odobrava direktor.

Uspostavljen je dokumentirani postupak DP-06.02 Upravijanje ljudskim resursima.**

4.8. Infrastruktura i radno okruZenje

Poduzec¢e Perkovi¢ trade d.o.o. osigurava svu potrebnu infrastrukturu nuznu za
postizanje definirane kvalitete proizvoda, te odvijanje proizvodnje u kontroliranim
uvjetima, ukljucujuéi uredenje proizvodne hale, orude (strojeve i alate), te. transportna

1 komunikacijska sredstva. Odrzavanje strojeva i uredaja provodi se:
- za jednostavnije kvarove - zaduZeni su djelatnici iz proizvodnje,
- za sloZenije kvarove 1 strojeve pod garancijom — odjel nabave i ovlasSteni servis.

Za nadzor nad cjelokupnom infrastrukturom i pravovremeno planiranje odgovorna je
Uprava, minimalno kroz Upravinu ocjenu sustava kvalitete, a uspostavljen je dokumentirani

postupak DP-06.02 Upravljanje infrastrukturom i radnim okruzjem.

2 Namyjestaj Perkovié: op. cit., str. 21.
** Ibid.
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Poduzece osigurava odgovarajucu radnu okolinu kako bi se osigurala zahtijevana
kvaliteta proizvoda i usluga, te postigla odgovaraju¢a motivacija zaposlenih, pri ¢emu se
vodi racuna o ispunjenju svih zahtjeva definiranih zakonskim propisima (zaStita na radu,
zahtjevi za siguran rad itd.), o Cemu posebno vodi racuna direktor. Takoder je uspostavljen

dokumentirani postupak DP-06.02 Upravljanje infrastrukturom i radnim okruzjem.”

4.9. Postupak realizacije proizvoda

U poduzeéu Perkovi¢ trade d.o.o. planiraju se i razvijaju procesi koji su nuzni za
realizaciju proizvoda, a oni su u skladu sa zahtjevima ostalih procesa sustava upravljanja

kvalitetom.

4.9.1. Planiranje realizacije proizvoda
Pri planiranju realizacije proizvoda utvrdeno je sljedece:

a) ciljeve kvalitete i zahtjeve za proizvod definira se u Planovima kontrole u

proizvodnji,

b) dokumentiranim postupcima DP-07.01 Upravljanje prodajom, DP-07.02
Upravljanje nabavom, DP-07.03 Izrada namjestaja definirano je uspostavljene procese
za proizvodnju 1 osiguravanje resursa svojstvenih proizvodima poduzeca Perkovi¢

trade d.o.o.

¢) u istim dokumentima utvrdene su i potrebne ovjerene/verifikacijske radnje,
utvrdivanje prihvatljivosti/validacije, nadzor, inspekcije 1 ispitivanja koje su

svojstvene tomu proizvodu te kriterije za prihvacanje proizvoda

d) kako bi se osigurali dokazi da su procesi realizacije proizvoda i ostvareni
proizvod ispunili zahtjeve, u poduzecu Perkovi¢ trade d.o.o. utvrdeni su i vode se

nuzni zapisi u proizvodnji.?

U procesu prodaje proizvoda poduzeca Perkovi¢ trade d.o.o. prije nego se preuzme
obveza isporuke proizvoda kupcu, obavezno se provodi ocjena zahtjeva koji se odnose na

proizvod. Dakle, prije nego Sto se prihvati narudzba, ocjenjuju se zahtjevi kupca kako bi se

» Namyjestaj Perkovié: op. cit., str. 22.
>0 Ibid., str. 23.
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osiguralo da su zahtjevi jednozna¢no definirani i evidentirani, kroz prijem upita, da su
otklonjene razlike izmedu sadasnjih (ugovorni ili naru€eni) i prijaSnjih zahtjeva, kroz
korespondenciju s kupcem, te da je poduzece sposobno ispuniti definirane zahtjeve, a zapisi s
rezultatima ocjene i radnjama koje proizlaze iz ocjene odrzavaju se sukladno dokumentiranom

postupku DP-07.01 Upravljanje prodajom.

4.9.2. Komunikacija s kupcima

Primjena suvremenih informatic¢kih i komunikacijskih tehnologija, poput elektronske
poste, telefona, telefaksa 1 mobitela, omogucava jednostavnu i neprekidnu dostupnost
informacija o proizvodima Perkovi¢ trade d.o.o. kupcima. Uprava potie i razvija metode
komuniciranja s kupcima, teze¢i da od upita ili konstatiranja problema do odziva protekne $to
manje vremena, a pritom posebno vaznima smatra povratne informacije kupaca, ukljucujuci
prituzbe 1 uzima ih u razmatranje kod ocjenjivanja zadovoljstva kupaca 1 poduzimanja mjera
za povecanje zadovoljstva. Za komunikaciju s kupcima uspostavljen je dokumentirani

postupak DP-05.02 Interno i eksterno komuniciranje.

4.10. Projektiranje i razvoj

Projektiranje i razvoj novih proizvoda vazan je dio u cjelokupnoj aktivnosti poduzeca.
Uz naruCene proizvode, koji se rade po prijedlogu kupaca, mogu se razvijati i novi,
proizvedeni po nacrtima i prijedlozima direktora poduzeca ili pojedinih djelatnika. Vrijeme i
nacin uvodenja novih, dizajniranih proizvoda ovisi o procjeni direktora. Veéi naglasak na
razvoj i dizajn novih proizvoda moze se stavljati u vrijeme prije odrzavanja specijaliziranih
sajmova na kojima tvrtka izlaze, a tada se nastoji u planiranju izloZaka primijeniti dosadasnji
razvoj u kombinaciji s trenutacnim trendovima. Kod izrade novih proizvoda postuju se svi
zahtjevi kako od kupca, tako i zahtjevi od strane relevantnih standarda, normi i zakona

vezanih za proizvod.

Tijekom realizacije procesa projektiranja 1 razvoja proizvoda poduzeca Perkovi¢

trade d.o.0. uspostavlja planove projektiranja 1 razvoja koji utvrduju:

- faze projektiranja i razvoja proizvoda i aktivnosti u okviru tih faza,
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- pracenje projektiranja i razvoja, odnosno preispitivanja, verifikacije 1
validacije u odgovaraju¢im fazama projektiranja i razvoja,

o .. . . . .. . . 2
- ovlastenja i odgovornosti za projektiranje i razvoj proizvoda.*’

Za potrebe projektiranja i razvoja poduzeéa Perkovi¢ trade d.o.o. utvrduje
organizaciju rada na projektu koja osigurava efektivno komuniciranje izmedu grupa i
pojedinaca  uklju¢enih u projektiranje 1 razvoj, kao i jasnu raspodjelu ovlaStenja i
odgovornosti. Izmjene uspostavljenih planova projektiranja i razvoja provode se na osnovu

rezultata aktivnosti pracenja projektiranja i razvoja proizvoda.

4.10.1. Ulazni elementi projektiranja

Poduzece Perkovi¢ trade d.o.o. utvrduje ulazne elemente projektiranja i razvoja na

osnovu sazete informacije o proizvodu ili upita kupca.
Ulazni elementi projektiranja i razvoja ukljucuju:

- funkcionalne zahtjeve i zahtjeve za performanse proizvoda,
- zahtjeve vaze€ih zakona i propisa,
- informacije koje su rezultat prethodnih sli¢nih projekata i

- druge zahtjeve koji su neophodni za projektiranje i razvoj proizvoda.*®

O ulaznim elementima projektiranje 1 razvoja odrzavaju se zapisi, a poduzece
preispituje utvrdene ulazne elemente projektiranja i razvoja prije njihovog pustanja radi
osiguranja njihove adekvatnosti, kompletnosti i nedvosmislenosti, o ¢emu se odrzavaju i

vode zapisi.

4.10.2. Izlazni elementi projektiranja i razvoja

Poduze¢e Perkovi¢ trade d.o.o. dokumentira izlazne elemente projektiranja i
razvoja proizvoda u obliku dokumentacije o proizvodu, te ih dokumentira na nacin koji
omogucava njihovu verifikaciju u odnosu na ulazne elemente projektiranja i razvoja. Prije

pustanja dokumentacije o proizvodu poduzece preispituje 1 odobrava izlazne elemente

7 Namjestaj Perkovi¢: op. cit., str. 24-25.
* Ibid., str. 25.
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projektiranja 1 razvoja radi osiguranja da oni ispunjavaju ulazne zahtjeve projektiranja i
razvoja, sadrze informacije potrebne za nabavku, proizvodnju, sadrze ili se pozivaju na
kriterije prihvacanja proizvoda i utvrduju karakteristike proizvoda kriti¢ne za njegovu sigurnu

1 odgovarajucu upotrebu, o cemu se uspostavljaju i odrzavaju zapisi.

4.10.3. Preispitivanje, verifikacija i validacija projekata i razvoja

U odgovaraju¢im fazama, u skladu sa planovima, poduzeée Perkovi¢ trade d.o.o.
sistematski  preispituje proces projektiranja 1 razvoja, ¢ime se osigurava ocjenjivanje
sposobnosti rezultata projektiranja i razvoja da ispune zahtjeve 1 identifikacija problema i
predlaganje neophodnih mjera. U preispitivanje projektiranja i razvoja ukljuceni su, pored
neposrednih sudionika u procesu projektiranja i razvoja, i predstavnici funkcija na koje se
odnose rezultati projektiranja i razvoja. Ukoliko je potrebno, u preispitivanje projektiranja

1 razvoja ukljucuju se 1 kupci 1 dobavljaci.

Poduzece Perkovi¢ trade d.o.o. verificira izlazne elemente projektiranja i razvoja u
skladu sa planom radi osiguranja da oni ispunjavaju ulazne elemente projektiranja i razvoja.
Ukoliko projektiranje i razvoj ukljucuje vise faza verifikacija se sprovodi na toj osnovi, a
plan projektiranja i razvoja utvrduje metode verifikacije. Validacija projektiranja i razvoja
provodi se u skladu sa planom s ciljem osiguranja da je proizvod, rezultat procesa
projektiranja i razvoja, sposoban da ispuni zahtjeve za utvrdenu primjenu ili namjeravanu
upotrebu, ukoliko su one poznate. Kad god je moguce, validacija projektiranja i razvoja

vrsi se prije isporuke ili primjene proizvoda.

O preispitivanju, verifikaciji 1 validaciji projektiranja i razvoja, kao 1 o0 mjerama koje

se provode na osnovu njenih rezultata, uspostavljaju se i odrzavaju zapisi.

4.11. Nabava

Kako bi se osiguralo da nabavljen proizvod bude u skladu sa zahtjevima navedenim u
narudzbi, procesom nabave u ovom poduzecu se upravlja sukladno dokumentiranom postupku
DP-07.02 Upravljanje nabavom. Prema zahtjevima norme ISO 9001:2008 i dokumentiranom
postupku DP-07.02 Upravljanje nabavom, dobavljaci se vrednuju i odabiru temeljem njihove

mogucénosti da isporuce proizvod u skladu sa zahtjevima poduzeca. Poduzeée u procesu
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nabave osigurava da podaci za nabavu opisuju proizvod koji se narucuje, odnosno osiguravaju
primjerenost posebnih zahtjeva za nabavu, ukljucujuéi zahtjeve za odobravanje proizvoda,
postupaka, procesa i opreme, osposobljenost osoblja i zahtjeve za sustav upravljanja

kvalitetom.

Kod prijema nabavljenog proizvoda primjenjuje se postupak inspekcije, odnosno
druge nuzne radnje kojom se osigurava da nabavljeni proizvod udovoljava specificiranim
zahtjevima u narudzbi, a u slucaju kada se planira provesti ovjera/verifikacija kod dobavljaca,
u podacima za nabavu navode se planirani postupci ovjere/verifikacije i metodu prihvacanja

proizvoda.”

4.12. Proizvodnja

Prije nego $to proces ili radnja zapo¢ne mora se planirati i odrediti sljedece:
- koji zahtjevi na proizvod se moraju zadovoljiti,

- koja se oprema mora upotrebljavati,

- koji su dokumenti potrebni,

- kako ¢emo kontrolirati proces ili radnju,

- kriteriji kojima éemo proces ili opremu odobriti.*

U poduzec¢u Perkovi¢ trade d.o.o. ovjerava se svaki proces Ciji rezultat se ne moze
potvrditi naknadnim nadzorom ili mjerenjem, ¢ime se dokazuje sposobnost procesa da
ostvari planirane zahtjeve poduzeca. U pravilu to su procesi ¢iji nedostaci postanu vidljivi tek
nakon §to je proizvod u uporabi.

Kada je to primjenjivo, poduzece Perkovi¢ trade d.o.o. obavlja sljedece postupke:

a) utvrduje kriterije za ocjenu i odobrenje,
b) odobrava opremu i kvalifikaciju osoblja,
c) odreduje uporabu metoda i postupaka,
d) upravlja zapisima, te

e) provodi ponovnu ovjeru.

» Namyjestaj Perkovié: op. cit., str. 27.
*Ibid., str. 28.
*! bid.
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Oznake na radnim dokumentima i proizvodima osiguravaju u svim fazama realizacije

proizvoda prepoznavanje:

a) pripadnost proizvoda narudzbi ili ugovoru (direktno ili posredno),

b) vrstu proizvoda, pripadnost proizvoda materijalima izrade,

¢) slijed izrade proizvoda i stupanj dovrSenosti ugovorenih zahtjeva / realizacije
narudzbe, te

d) stanje proizvoda u odnosu na zahtjeve kontrole i ispitivanja.*

Temeljna oznaka za prepoznavanje materijala je Sifra — kataloski broj sa palete ploca,
kao 1 Sifra — kataloSka oznaka okova (kod rucica, spojnica, vijaka i sl.). Fizicke oznake
proizvoda 1 materijala u procesima izrade stavljaju se prema uvjetima (oznake na proizvodu),
za §to je odgovoran voditelj proizvodnje. Nesukladni proizvodi se oznacavaju i prate prema
postupku DP-08.03 Upravljanje nesukladnim proizvodima. U djelovanju poduzeca Perkovi¢
trade d.o.o. pazljivo se postupa s vlasniStvom kupca, dok je ono pod nadzorom poduzeca, te
se za svaku robu, proizvod ili dokumentaciju koja je u vlasnistvu kupca, a koja se eventualno
izgubi, oSteti ili na neki drugi nacin postane nesukladna u odnosu na postavljene zahtjeve,
usmeno i zapisom izvjescuje se kupac te se pristupa otklanjanju Stete.

Skladi$ni uvjeti su definirani prema zahtjevima materijala ili proizvoda i uzimaju u
obzir:

- fizicku sigurnost 1
- zaStitu od oStecenja te Stetnih utjecaja na ljudsko zdravlje

- posebne zahtjeve za opasne tvari (zapaljivost, otrovnost, nagrizaju¢e djelovanje i

sl.).*?

Dokumentiranim postupcima i radnim uputama u proizvodnji utvrden je potreban nadzor i
mjerenja, te potrebna oprema, kako bi se osigurali dokazi o sukladnosti proizvoda s utvrdenim

zahtjevima.
Kako bi se osigurali valjani rezultati mjerna oprema se:

- umjerava u odredenim vremenskim razmacima,
- ugada ili ponovno ugada ako je potrebno,

- oznacava da se omoguci utvrdivanje statusa umjeravanja,

32 Namyjestaj Perkovi¢: op. cit., str. 28.
* Ibid.
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- §titi od ugadanja koje moze rezultate mjerenja uciniti nevaljalim,
- §titi od oSteivanja 1 umanjivanja to¢nosti tijekom rukovanja, odrzavanja i

skladistenja.**

4.13. Mjerenje, analiza i unapredenje

U sklopu planiranja i provedbe procesa nadziranja, mjerenja, analiziranja i
poboljsanja, istaknuti su zahtjevi za mjerenjem uskladenosti i djelotvornosti sustava
upravljanja kvalitetom, mjerenjem zadovoljstva kupaca 1 mjerenjem djelotvornosti procesa.
Podaci mjerenja su osnovica za analiziranje, izvodenje zakljuCaka 1 dobivanje izvjeStaja
potrebnih za donoSenje djelotvornih odluka poslovodstva usmjerenih na poboljSanje procesa i

povecanje zadovoljstva kupaca.

Kao jedno od osnovnih mjerila provodenja sustava kvalitete, poduze¢e prikuplja i
analizira informacije o dojmovima kupaca o tome da li su zahtjevi kupaca zadovoljeni, 1 to
minimalno kroz obradu reklamacija. Osim reklamacija, poduzece prati rokove isporuka i
ponovne narudzbe od istog kupca, kao indirektni pokazatelj uspjesnosti. Kroz ocjenu Uprave,

direktor iznosi svoja zapazanja iz medusobnih razgovora s kupcima.

S ciljem mjerenja, analize i unapredenja uspostavljeni su dokumentirani postupci DP-

07.04 Upravljanje reklamacijama i DP-08.01 Zadovoljstvo kupca.

U poduzecu Perkovi¢ trade d.o.0. se provodi u planiranim razmacima unutrasnja

neovisna ocjena/audit, kako bi utvrdilo je li sustav upravljanja kvalitetom:

a) u skladu sa planiranim radnjama, zahtjevima norme ISO 9001:2008 i zahtjevima
sustava upravljanja kvalitetom,

b) udinkovito primijenjen i odrzavan.™

Program unutras$nje neovisne ocjene/audita je planiran, uzimajuéi u obzir status i
vaznost procesa i podrucja koji ¢e biti neovisno ocijenjeno, te rezultate prethodnih neovisnih
ocjena/audita. Kriteriji, podru¢je primjene, ucestalost i metode neovisne ocjene/audita su
odredeni, a odabir neovisnih ocjenjivaca/ auditora i izvodenje neovisne ocjene/audita

osigurava objektivnost 1 nepristranost postupka neovisne ocjene/audita. Neovisni

3 Namyjestaj Perkovi¢: op. cit., str. 28.
* Ibid., str. 30.
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ocjenjivaci/auditori ne provode neovisnu ocjenu/audit vlastitog rada. Odgovornosti i zahtjevi
za planiranje 1 provedbu neovisnih ocjena/audita i za izvjeStavanje o rezultatima, te
odrzavanje zapisa, odredeni su dokumentiranim postupkom DP-08.02 Unutrasnja neovisna
ocjena. Uprava poduzeca osigurava da se bez kaSnjenja pokrenu radnje za uklanjanje uocenih
nesukladnosti 1 njihovih uzroka, a naknadne radnje sadrzavaju ovjeru/verifikaciju provedenih

radnja i izvjeStavanje o rezultatima ovjere/verifikacije.

Proizvodi koji ne odgovaraju zahtjevima kvalitete moraju biti izdvojeni i praceni kako
bi se isklju¢ila mogucénost ne namjerne upotrebe i/ ili dostave kupcu. Podaci o nesukladnosti

moraju biti zapisani i1 koriSteni za analizu i1 uklanjanje uzroka nesukladnosti:

a) Nesukladnost nabavljenih proizvoda — sukladnost proizvoda sa zahtjevima
narudzbe provjerava se ulaznom kontrolom. Nesukladni proizvodi oznacavaju
se oznakom ,reklamirano® evidentira se u reklamacijski zapisnik i mijenja

oznake statusa proizvoda nakon rjeSavanja reklamacije;

b) Nesukladnost vlastitih proizvoda — vlastiti proizvodi u izradi i gotovi proizvodi
kod kojih ne odgovara kvaliteta zahtjevima, u pojedinim kontrolnim to¢kama,

moraju biti izdvojeni i oznaceni sukladno predvidenoj dispoziciji kao:

- Skart — proizvodi kojima je mogucée popravkom / doradom osigurati
sukladnost,

- koriStenje za druge proizvode — proizvodi koji mogu biti upotrijebljeni za

druge proizvode,

- popravak ili dorada — proizvodi kojima je moguce ukloniti greske,

- dopustanje za daljnju obradu ili proizvodnju — proizvodi koji se mogu

koristiti za daljnju obradu ili proizvodnju,

povrat — povrat proizvoda dobavljacu.*®

4.14. Analiza i unaprjedenje

Kako bi se dokazala primjerenost i ucinkovitost sustava upravljanja kvalitetom i
procjena gdje se moze provoditi neprekidno poboljSavanje u€inkovitosti sustava upravljanja

kvalitetom, prikupljaju se i1 analiziraju odgovaraju¢i podaci koji su utvrdeni kao kljucni. To

% Namyjestaj Perkovi¢: op. cit., str. 30.
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ukljucuje podatke nastale kao rezultat nadzora i mjerenja, ali i iz bilo kojih drugih

odgovarajucih izvora.
Analiza podataka koja se provodi daje informacije o:

- zadovoljstvu kupca,

- sukladnosti sa zahtjevima za proizvod,

- znacajkama i trendovima procesa i1 proizvoda, uklju¢uju¢i mogucnosti za preventivne
radnje i

- dobavljagima.’’

U poduze¢u Perkovi¢ trade d.o.o. neprekidno se poboljSava ucinkovitost sustava

upravljanja kvalitetom primjenom:
a) politike kvalitete,
b) ciljeva upravljanja kvalitetom,
c) rezultata neovisne ocjene/audita,
d) analize podataka,
e) korektivnih i preventivnih radnji, te

f) upravine ocjene sustava.>®

U slucaju nastanka bilo kakve nesukladnosti, poduzece poduzima sve aktivnosti koje
¢e ukloniti uzrok nastale nesukladnosti i sprijeciti njezino ponovno pojavljivanje, pa je tako
uspostavljen dokumentirani postupak DP-08.04 Korektivne radnje, u kojem su definirani
zahtjevi za pregledom nesukladnosti, utvrdivanjem uzroka nesukladnosti, procjenom potrebe
za postupkom kako bi se osiguralo da se nesukladnosti nece ponoviti, utvrdivanje i
provodenje potrebne aktivnosti, zapisima o rezultatima pokrenutih aktivnosti, te pregledom

pokrenutih korektivnih aktivnosti.

7 Namyjestaj Perkovié: op. cit., str. 31.
* Ibid.

35



5. ZAKLJUCAK

U danasnje vrijeme, upravljanje kvalitetom jedan je od najvazniji zadataka s kojima se
susre¢e moderni i suvremeni menadzment, a to je posebno vazno zbog prevelike konkurencije
koja danas prevladava na trziStu. Pojam upravljanje kvalitetom u pocetku se odnosio samo na
kvalitetu proizvoda, ali se s vremenom proSirio na cjelokupno poslovanje organizacije.
Upravljanje kvalitetom od velike je vaznosti jer neposredno utjeCe na zadovoljstvo kupaca, ali
1 zaposlenika poduzec¢a, a moderan menadzment nastoji udovoljiti potrebama svih navedenih,
jer ona poduzeca koja neprestano njeguju 1 razvijaju dobru poslovnu klimu 1 radne odnose
izmedu svojih zaposlenika i1 suradnika, ostvaruju visoku kvalitetu proizvoda i usluga, Sto

nadalje vodi zadovoljavanju potreba kupaca, te sigurnijoj buduénosti poduzeca.

Upravljanje kvalitetom podrazumijeva skup radnji koje se ticu upravljanja, a koje
odreduju politiku kvalitete, ciljeve i odgovornosti, te se smatra nadogradnjom na osiguranje i
kontrolu kvalitete i ima veliku ulogu i mjesto u strateSkom planiranju svakog poduzeca, a
temelji se na procesnom pristupu koji podrazumijeva dokumentiranje procesa rada, te
postizanje poboljSanja 1 primjenu tih poboljSanih procesa u poslovanju. Kako bi poduzece
uspjeSno funkcioniralo i zadovoljilo potrebe kupaca, potrebna je ukljucenost cjelokupne
organizacije 1 svih djelatnika, nevezano na kojoj se poziciji u poduzecu nalaze. Takoder,
potrebno je iskoristiti potencijale zaposlenika, na nacin da ih se obrazuje i osposobljava za

potrebna zvanja, te se preporucuje Sto je vise raditi timski i provoditi stimulativnu politiku.

Tijekom godina, u pogledu upravljanja kvalitetom, razvijene su ISO norme koje
utvrduju zahtjeve upravljanja kvalitetom 1 na temelju kojih poduzeca trebaju krojiti svoju
organizaciju za upravljanje kvalitetom, a posjedovanje ISO standarda, odnosno certifikata,
omogucuje tvrtki opstanak na domacem i1 medunarodnom trziStu, u vrijeme ogromne

konkurencije, te osigurava stalni rast i razvoj, ¢ime se povecava povjerenje kupaca.

U ovom radu analiziran je nacin upravljanja kvalitetom na primjeru poduzeca Perkovi¢
trade d.o.o., koja je osnovana jo§ 1993. godine, te od tada uspjeSno djeluje kao jedna od
vodecih tvrtki u proizvodnji namjestaja po zeljama i mjerama kupaca. Zadovoljstvo kupaca
jedan je od osnovnih misija poduzeca, jer smatraju da su kupci jedina objektivna mjera
kvalitete, te jamac opstanka na trziStu, pa u skladu s tim, poduzece nastoji unaprijediti sve

aspekte poslovanja, a radnu okolinu poticu na timski rad, te otvorenu komunikaciju svih
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djelatnika medusobno. Takoder, poduzece uvelike pomaZe osobni razvoj zaposlenika, na
nac¢in da ih neprekidno usavrSava i razvija, na korist internih procesa, ali i cjelokupnog
poduzeéa. U svom radu, poduzece je prepoznato kao visoko ekoloski osvijesteno, ¢ime se
dodatno zeli izgraditi povjerenje kod kupaca i partnera, a to se najviSe ogleda u odvojenom
sakupljanju svih vrsta otpada, racionalnom koriStenju resursa u poslovanju, te efikasnoj

potrosnji energenata.

Poduze¢e Perkovi¢ trade d.o.o. ima uspostavljen, dokumentiran, primijenjen i
odrzavan sustav upravljanja kvalitetom ¢iju djelotvornost poduzece konstantno poboljsava u
skladu sa zahtjevima norme ISO 9001:2008. Sustav upravljanja kvalitetom temelji se na
procesnom pristupu, Sto znaci da su pojedini procesi, potrebni za efikasno funkcioniranje,
odrzavanje 1 neprekidno poboljSavanje sustava, medusobno povezani sa ciljem Sto vise
zadovoljiti potrebe kupaca i poboljsati njegovo zadovoljstvo. U skladu s tim, poduzece
Perkovi¢ trade d.o.o. izdalo je 2013. godine Prirucnik kvalitete, koji je osnovni dokument u
sustavu kvalitete poduzeca, a njegova osnovna namjera je prikazati sustav kvalitete 1 nacin
rada poduzeca na upravljanju kvalitetom, s ciljem zadovoljavanja svih potreba kupaca uz
istodobno zadovoljenje svih procesa rada i poslovanja u skladu s medunarodnim standardima

1 normama.

Poduze¢e Perkovi¢ trade d.o.o. prepoznato je kao pozitivan primjer upravljanja
kvalitetom u Republici Hrvatskoj, na $to ukazuju i brojni zadovoljni kupci, koji se iznova
vracaju, kao i Cinjenica da je rad u skladu s normama omoguéio poduzecu da napreduje i

osigura poslovnu buduénost i sigurnost cjelokupnom poduzecu i svim njegovim djelatnicima.
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SAZETAK

Upravljanje kvalitetom je skup radnji u sklopu upravljanja, koje odreduju politiku
kakvoce, ciljeve i odgovornosti poduzeca. To je sustavni pristup menadzmentu, ¢iji je cilj
kontinuirano povecavanje vrijednosti za kupca oblikovanjem i kontinuiranim unapredivanjem
organizacijskih procesa i sustava. Potpuno upravljanje kvalitetom ukljucuje sve zaposlenike,
te ukljuCuje i lanac opskrbe i lanac kupaca, jer je kvaliteta sustava upravljanja od velike
vaznosti za povecanje konkurentske sposobnosti organizacije i1 gospodarstva u cjelini.
Upravljanje cjelokupnom kvalitetom specifi¢an je koncept menadzmenta koji je orijentiran na

kontinuirano unapredivanje poslovanja, timski rad, rast zadovoljstva kupaca i snizavanje

troSkova.

Klju¢ne rijeci: upravljanje kvalitetom, zadovoljstvo djelatnika i potroSaca, ISO norme,

implementacija sustava

SUMMARY

Quality management is a group of actions provided by management, which determine
quality policy, objectives and responsibilities of the company. It is a systematic approach to
management, which has a goal to continuously increase customer's value by shaping and
developing organisation processes and systems. Total quality management includes all
employees, and also a supply and customer's chain, because the good quality of management
system has big importance in increasing competitivness of the company and the whole
economy. Total quality management is special concept of management which is based on
continuous development of the business, team work, satisfaction of the customers and

lowering costs.

Key words: quality management, satisfaction of workers and consumers, ISO standards,

implementing the system
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Wamiedtai Penkouvic

Godisnji plan izobrazbe

Dokument: 0OB-06.01
Izdanje: 1
Revizija: A
Godina:

Tema izobrazbe Vrsta izobrazbe Organizacijska cjelina Investiciia Datum /Rok / Odeovorna osoba
(interna/eksterna) / broj polaznika : Ucestalost g
SUK - izobrazba svih novih . .,
. . . - L Nikola Perkovi¢

zaposlenika o zahtjevima Interna Novozaposleni radnici - 1 h / mjesecno (PUK)

uvedenog sustava

IS0 90012008 ~Teajza | by rerna 1 cca2500,00kn | 2dana/31.122016, | Tikola Perkovié

interne auditore (PUK)

Osposol?lj avanje {gdmka za Eksterna Prema potr.ebl / N 100,00 kq po 31.12.2016. Ante. Perkovi¢

rad na siguran nacin novozaposleni radnici zaposleniku (direktor)

Osposobljavanje zaposlenika

za provedbu preventivnih . .

mjera, zastite od pozara, Eksterna Prema p otr.ebl / - 100,00 kn. PO 31.12.2016. Ante. Perkovi¢
L TR novozaposleni radnici zaposleniku (direktor)

gasSenje 1 spaSavanje ljudi i

imovine ugrozenih poZarom

Osposs)bljhavanje zaposlfmka Eksterna Prema potr.ebl / N 300,00 kq po 31.12.2016. Ante. Perkovi¢

Za pruzanje prve pomoci novozaposleni radnici zaposleniku (direktor)

Ime 1 prezime Datum Potpis
Izradio Nikola Perkovi¢ 21.01.2016.
Odobrio Ante Perkovié 21.01.2016.




Hamjedtai Perkovic

Plan preventivhog odrzavanja strojeva / opreme

Dokument: OB-06.05
Izdanje: 1
Revizija: A

R.b. Stroj — Oprema Nacin odrzavanja Izvodac odrzavanja Udestalost odrZzavanja
01 Sgg%%l\éé?;&MG?’ 1 Preventivni pregled Lexa d.o.o. Banja Luka Godis$nje
02. | Kanterica Holz-Her Arcus
1334 Preventivni pregled Lexa d.o.o. Banja Luka Godisnje
03. Preventivni pregled Lexa d.o.0. Banja Luka Godisnje
Pila Schelling S45 o
04. - CiS¢enje filtera zraka
Vij¢ani kompresor - kontrola nivoa ulja svaka 2 mjeseca
- provjera zategnutosti remena
- zamjena ulja
- zamjena filtera ulja Voditelj proizvodnje 1 x godi$nje
- zamjena filtera separatora
- ¢iS¢enje hladnjaka ulja
- Zamjena remenja Svakih 6000 sati rada
- zamjena gibljivih cijevi
- zamjena ventila minimalnog pritiska Svakih 9000 sati rada
05. - ocCistiti uredaj suhom krpom
Elektri¢na brusilica - provjeriti jesu li ventilacijski otvori
slobodni Korisnik Nakon svake upotrebe
- odstraniti prijanjajucu brusnu prasinu
kistom
06. | Polirke - oCistiti uredaj suhom krpom
- provjeriti jesu li ventilacijski otvori Korisnik Nakon svake upotrebe
slobodni
07. | Glodalice - provjera razine ulja i dolijevanje ukoliko Svaki mjesec

je potrebno
- osloboditi spojnice, ocistiti i podmazati

Voditelj proizvodnje

1/3




Plan preventivhog odrzavanja strojeva / opreme

Dokument: OB-06.05
Izdanje: 1
Revizija: A

stroj nakon operacije

- provjeriti sve nosive klinove i podesiti ih
ako je potrebno

- provjeriti sve zazore izmedu vijaka 1
matice i podesiti ih ako je potrebno

- provjeriti i ako je potrebno podesiti
toCnost stroja

Svaka tri mjeseca

08. | Prese - generalna vizualna provjera Dnevno
- provjeriti jesu li oznake jasno vidljive i
Citke
- provjeriti curenje u hidrauli¢cnom strujnom
krugu. —— - Voditelj proizvodnje -
- provjeriti razinu ulja 1 x tjedno
- generalno Ciséenje
- provjeriti hidrauli¢ne spojeve da ne cure
- provjeriti nosac pritiskanjem klipa 1 x mjesecno
- provjeriti zategnutost vijaka
09. | Ubodna pila GST 150 Bosch - Zastitne naprave, ventilacijske otvore 1
kuciSte motora ocistiti od prasine i Korisnik Nakon svake upotrebe
prljavstine
10. | Kruzna pila - podmazivanje lezajeva kucista T . Svakih 100 sati rada
. o Voditelj proizvodnje .
- podmazivanje kutnih mjenjaca 1 x godisnje
11. | Daljinomjer - ispitivanje 1 umjeravanje Ovlastena tvrtka I x godignje
12. | Pma 750 vaga - ispitivanje 1 umjeravanje Ovlattena tvrtka I x godisnje
13. | Kotlovnica - CiS¢enje naslaga na zidovima kotla Svakodnevno
- generalno ¢iS¢enje 1 x tledno

- izvr$iti detaljno ¢iS¢enje unutrasnjosti
kotla uklanjanjem naslaga nesagorjelih
materijala sa povrsine lozi$ta i dimnih cijevi
- oiS¢ene povrsine premazati uljem

Voditelj proizvodnje

1 x godiSnje

2/3
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amjedtai Penkouic

Plan preventivhog odrzavanja strojeva / opreme

Dokument: OB-06.05

Izdanje: 1

Revizija: A

14.

Kamion Mercedes

- kolo upravljaca (zra¢nost, poloZzaj,
vizualno, osjetom)

- radna i pomo¢na kocnica (osjetom)

- svjetlosni uredaji na vozilu (pozicija,
kratka, duga, gabaritna i stop svjetla,
pokazivaci pravca, uredaj za ukljucivanje
svih pokazivaca smjera)

- vjetrobran, retrovizori i druge staklene
povrsine (vizualno)

- brisaci i1 peraci vjetrobrana (vizualno)
Gume (vizualno)

- kontrolna signalizacija u kabini vozila
(brzinomjer, kontrolna rampa za dugo
svjetlo, signalizatori rada pokazivaca
smjera, pokazivac tlaka koc¢ne instalacije,
signali ostalih uredaja ugradenih na vozilo —
vizualno)

- Ispusni sustav (stanje — sluSanjem)

- oprema vozila (stanje 1 postojanje)

Korisnik

1 x mjesecno

15.

Vili¢ar

- pregled tekucine u viliaru, ko¢nica i
podesavanja istih,

- pregled elektroinstalacija, rada motora i
mjenjaca

- pregled zadnjeg trapa i podmazivanje

- pregled Sasije 1 dijelova Sasije, kotaca i
profila guma

Voditelj proizvodnje

1 x mjesecno

16.

Vatrogasni aparati

- oznacenost, uocljivost, dostupnost, opée
stanje, kompletnost, stanje plombe

Direktor

Svaka 3 mjeseca

- periodicni servis

Ovlasteni servis

1 x godisnje
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