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Upravljanje kvalitetom na primjeru poduzeca Solium d.o.o0.
SAZETAK

Dobro organiziran sustav upravljanja kvalitetom je vazan za rad svakoga poduzeca. Kvalitetan
tim i dobro razvijene strategije za upravljanje kvalitetom osiguravaju vrhunsku uslugu te
dugoro¢no osiguravaju vjernost potrosaca Sto je nuzno za opstanak poduzeca. Kvaliteta
proizvoda moze se mjeriti u smislu izvedbe, pouzdanosti i trajnosti. Alati za upravljanje
kvalitetom osiguravaju promjene u sustavima i procesima koje na kraju rezultiraju vrhunskom
kvalitetom proizvoda i usluga. Metode upravljanja kvalitetom kao $to su Total Quality
Management imaju za zajednicki cilj - isporuciti visokokvalitetni proizvod. Gradevinsko
poduzeée Solium d.o.o. sa svojim sjediStem u Petrijevcima ve¢ duzi niz godina sustavno radi
na poboljSanju kvalitete svojih proizvoda i usluga koje pruzaju. Novi poslovni modeli i sustavi
za poboljsanje kvalitete pruZaju nove moguénosti koji omogucavaju bolji odgovor na potrebe
potrosaca i time stvaraju razliku izmedu poduzeca i konkurenata. Podaci su prikupljeni putem
intervjua i analizirani u skladu s tehnikom analize sadrzaja. Glavna motivacija za inovacijsko
upravljanje je pruzanje inovacija u vidu novih proizvoda i usluga, dok su navedene poteskoce
bili ¢imbenici koji se najceS¢e odnose na troSkove proizvodnje ili poslovanja. NajceSce
koriStene prakse u tvrtki su inovacije u predlaganju vrijednosti, a najcesce koriStena metoda je
bila ucenje pomocu istrazivanja, sve u svrhu podizanja kvalitete. Prilikom same provedbe
istrazivanja poseban naglasak se stavio na sustav upravljanja kvalitetom koji je implementirani
u poslovanje poduzeca te je analizirana uspjeSnosti implementacije sustava u svakodnevnom
poslu. Prilikom analize dostupnih podataka procijenio se 1 prostor za poboljSanje alata te su u

zakljucku prikazani planovi poduzeca za daljnje poboljSanje svojih usluga.

Kljuéne rije€i: upravljanje kvalitetom, TQM, poslovanje, gradevina



Quality management on the example of company Solium d.o.o.
ABSTRACT

A well-organized quality management system is important for the operation of any company.
A good team and well-developed quality management strategies ensure superior service and
long-term customer loyalty, which is necessary for the survival of the company. Product quality
can be measured in terms of performance, reliability and durability. Quality management tools
ensure changes in systems and processes that ultimately result in top quality products and
services. Quality management methods such as Total Quality Management have a common
goal - to deliver a high-quality product. Construction company Solium d.o.0. with its
headquarters in Petrijevci, has been systematically working for many years to improve the
quality of its products and services. New business models and quality improvement systems
provide a set of new opportunities allow a better response to consumer needs and thus create a
difference between Solium d.o.0. and other competitors. Data was collected through interviews
and analyzed according to the content analysis technique. The main motivation for innovation
management is to provide innovation in the form of new products and services. The difficult
factors proved to be mostly related to the costs of production or business. The most used
practices in the company are innovations in proposing values, and the most used method was
learning through research, both implemented for the purpose of maintaining quality of the
service. During the research, special emphasis was placed on the quality management system
that is implemented in the company's operations and the success of the implementation of the
system in everyday work. During the analysis of the available data, the space for improving
was assessed and in the conclusion the plans of the company for further improvement of their

services were presented.

Key words: quality management, TQM, business, construction
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1. Uvod

Sustav upravljanja kvalitetom moze se definirati kao koordinacija aktivnosti u organizaciji kako
bi uz kontrolu poduzeca poboljsala ucinkovitost i djelotvornost njezinog rada. Uspjesnost
sustava za upravljanje kvalitetom moze se smatrati temeljem kvalitete u funkcioniranju
poduzeca. Sustav za upravljanje kvalitetom zapravo predstavlja koncept uspostavljanja pravila
stvarnog odnosa izmedu potreba kupaca i zaposlenika u organizaciji. Glavni utjecaj na
funkcioniranje poduzeca koje je implementiralo sustav upravljanja kvalitetom odnosi se na
to¢no definirane procese, standardne operativne postupke, smjernice ili postupke, S§to na kraju
dovodi do proizvodnje kvalitetnih proizvoda ili usluga. Kompletna implementacija sustava za

upravljanje kvalitetom osigurat ¢e ispunjavanje dva vazna zahtjeva:

- Zahtjeve kupaca - klijenti osjecaju povjerenje prema poduzeéu i poboljSanje proizvodnje u

smislu kvalitete proizvoda i

- Zahtjeve poduzeca - unutarnje i vanjske, poduzece ostvaruje optimalne troskove uz ué¢inkovito

koriStenje dostupnih resursa (materijalnih, ljudskih, tehnoloskih i informativnih).

Ova dva zahtjeva mogu se istinski ispuniti ako su na raspolaganju objektivni dokazi u obliku
podataka i informacija za podrsku aktivnostima sustava, pocevsi od dobavljaca 1 zavrSavajuci
zadovoljstvom kupaca. Sustav upravljanja kvalitetom omogucuje poduzecu uspjesno postizanje
ciljeva postavljenih unutarnjom politikom poduzeca i strateskim radom, a time i osigurava
dosljednost i zadovoljstvo u pogledu klijenata (dobavljaca, potroSaca). Primjena sustava
upravljanja kvalitetom u organizaciji znaci potpuno uspostavljanje i prihvacanje svih pravila i
principa koji postavlja sustav kako bi uskladio sve poslovne procese i aktivnosti, po¢evsi od
najviSe postavljenih zaposlenika kao menadzera do zaposlenika postavljenih na najnize mjesta

u poduzecu.

S provedbom sustava za upravljanje kvalitetom se takoder implementira potpuno novi koncept
u poduzecu Koji zahtijeva da se potpuno moraju postovati sve strane koje zajedno suraduju.
Pojam upravljanje odnosi se na izravnu kontrolu svih aktivnosti koje se provode u poduzecu i
ima moguénost potpune kontrole nad poduzecem. U tom kontekstu, upravljanje se ne odnosi
samo na upravljanje zaposlenicima, ve¢ na koordinaciju svih aktivnosti u poduzeéu pocevsi od
voditelja s najvisim polozajem. Vrhovno rukovodstvo mora donositi odluke izravno u korelaciji
s implementiranim sustavom i njegovim zahtjevima, tj. korelirati sa postavljenom politikom

kvalitete.



Funkcija sustava upravljanja kvalitetom je definirati kvalitetu proizvoda ili usluga i
odgovornosti svih ukljuenih u stvaranje ili potrosnju proizvoda ili usluga koje nudi
organizacija. Drugim rije¢ima, sustav upravljanja kvalitetom Koristi i vodstvo tvrtke i radnu
snagu, dobavljace, pa ¢ak i miSljenja prethodnih kupaca, kako bi ispunili ili ¢ak premasili

oc¢ekivanja sadasnjih kupaca.

Upravljanje kvalitetom u organizacijama danas je uspostavljeno kao dio uspjesno
implementiranog sustava kvalitete koji naglasava da svi ¢lanovi tima dobro razumiju procese i
imaju potrebno znanje o odredenim alatima za procjenu i poboljSanje procesa proizvodnje, a
time 1 ukupne kvalitete. Kontinuirano poboljSanje, kao posebno vazan dio sustava upravljanja
kvalitetom naglasava moguénosti za daljnji napredak kontinuiranim naporima u svakom
aspektu rada poduzeéa. Ciljevi i koncepti primjene sustava upravljanja kvalitetom ukljucuju

uvodenje potpuno novog koncepta kvalitete proizvoda ili usluga i odrzavanje kontinuiteta istih.

Empirijsko istrazivanje rada ukljucuje analizu sustava za upravljanje kvalitetom na primjeru
gradevinskog poduzeca Solium d.o.0. koje ima svoje sjediSte u Petrijevcima. Uspjesna
implementacija sustava za upravljanje kvalitetom omoguéava dugogodi$nju uspjesnost i
inovativnost tvrtke na medunarodnoj 1 nacionalnoj razini u podru¢ju aluminijskih konstrukcija
i ugradnje aluminijske i PVC stolarije. Sustav za upravljanje kvalitetom za cilj ima doprinijeti
poboljsanju ekonomske slike tvrtke, ali i zadovoljstvo klijenata kroz medusobnu suradnju
izmedu zaposlenika na svim razinama, dobavljaa i drugih vanjskih suradnika. Primjena
teorijskog okvira koji opisuje sustav za upravljanje kvalitetom doprinijet ¢e sveobuhvatnoj

analizi 1 uspjeSnijoj realizaciji ciljeva poduzeca.

Za istrazivanje su prikupljeni ve¢inom sekundarni podatci putem intervjua i1 analizirani u skladu
s tehnikom analize sadrzaja. Glavna motivacija za inovacijsko upravljanje kvalitetom je
pruZanje inovacija u vidu novih proizvoda i usluga, dok su najc¢eS¢e poteskoce ¢imbenici koji
se naj¢eSce odnose na troSkove proizvodnje ili poslovanja. Metoda prikupljanja podataka je
neempirijska, te su opisani deskriptivno. U radu su analizirani dostupni, postojeci podatci te su
u zakljuc¢ku dana predvidanja vodstva tvrtke za budu¢nost i poboljSanje sustava za upravljanje

kvalitetom.

Rad je koncipiran u tri temeljna poglavlja. U prvom poglavlju nakon uvoda je definirana
metodologija rada te su pojasnjeni cilj i metode istrazivanja. Drugo poglavlje donosi teorijski
pregled literature vezano za razvoj upravljanja kvalitetom, vrste, definiciju pojma, vaznost

same primjene i na kraju je dodatno objasnjen koncept potpunog upravljanja kvalitetom TQM.



U tre¢em poglavlju je prezentirana analiza politike upravljanja kvalitetom na primjeru samog
poduzeca. Rasprava ¢e dati prijedloge za povecanje ucinkovitosti sustava za upravljanje
kvalitetom unutar poduzeca. U zakljucku ¢e se objediniti podatci iz prethodnih poglavlja kako
bi se donijeli zakljuCci o daljnjem razvoju i implementaciji strategija koje bi dovele do
promicanja 1 razvoja uspjesnosti sustava za upravljanje kvalitetom u svijetu na dobrobit

zaposlenika i cjelokupnog poduzeca.



2. Metodologija rada

2.1. Definiranje problema istrazivanja

Za istrazivanje su primarno prikupljeni sekundarni podatci koji su dobiveni pretrazivanjem
literature, lanka, knjiga te internetskih izvora. Clanci su pronadeni pretraZivanjem online baza
podataka poput EUROSTAT-a, Hr¢ka, Reasearchgate-a, DZS, ec-europa.eu itd. Radovi su
ukljucivali pregledne 1 istrazivaCke radove na hrvatskom i engleskom jeziku. Metoda
prikupljanja podataka je empirijska, a opisani su deskriptivno. Za empirijsko istrazivanje
odabrana je gradevinska tvrtka sa sjediStem u Petrijevcima zbog svoje pozicije na
medunarodnom i nacionalnom trzistu — Solium d.o.o0. koja se ve¢ dugi niz godina namece kao

vodi€ u inovacijama u aluminijskoj 1 PVC konstrukciji.
2.2. Cilj istraZivanja

Cilj istrazivanja je bio uvidjeti vaznost upravljanja kvalitetom i BMI-ja za poslovni model
tvrtke 1 probleme s kojim se implementacija istog suocava s obzirom da je poduzece veé izrazito
snazno orijentirano prema tehnoloskim inovacijama u gradevini $to je prepoznato i na

medunarodnoj razini.
2.2. Metode istrazivanja

S obzirom na ciljeve koje implementacija sustava za upravljanje kvalitetom ima unutar nekoga
poduzeca, odabrana je vrsta kvalitativnog i holisti€¢kog istraZivanja. IstraZena tvrtka je bila
hrvatsko poduzece Solium d.o.0. koja je izuzetno pro — orijentirana prema inovacijama u
gradevini. Prvi dio istraZivanja je ukljucivao pregled web stranice tvrtke, znanstvenih ¢lanaka
te dostupnih izvjestaja i financijskih podataka. Drugi dio istrazivanja je uklju¢ivao intervju s 5
rukovoditelja u tvrtki. Svi ovi podatci su analizirani prije intervjua kako bi se omoguéilo bolje
predznanje. Intervjui nisu bili strogo strukturirani, a vodeni su uz potporu pregleda literature.
Intervju se u dogovoru sa sugovornikom snimao te su podaci prikupljeni putem intervjua
analizirani u skladu s tehnikom analize sadrzaja. Glavna motivacija za inovativno upravljanje
kvalitetom je pruzanje inovacija u vidu novih proizvoda i usluga, dok su poteskoce najcesce

¢imbenici koji se odnose na troskove proizvodnje ili poslovanja.

Razgovori su odrzani tijekom prosinca 2020. godine te su snimljeni su uz odobrenje
sugovornika. Transkripcije su analizirane prema tehnici analize sadrzaja. Rezultat analize je

predstavljen u Cetvrtom poglavlju.



3. Pregled literature

3.1. Povijesni razvoj upravljanja kvalitetom u poslovanju

Zelja za osiguranjem kvalitete proizvoda postoji od podetka obrtni¢kih grana proizvodnje i
zaCetka poduzetni$tva. Povijest kvalitete se tako moze podijeliti u nekoliko faza. Prvu fazu
oznacava postojan je manje ponuda nego $to je potraznje. Potrosaci se suocavaju s nedovoljnim
brojem zeljenih proizvoda ili usluga te prevelikom cijenom zbog teSko¢a u proizvodnji i
dugotrajnog procesa proizvodnje nisu mogli pronaci proizvode koje su zeljeli. Druga faza je
dovela do ravnoteze izmedu ponude i potraznje. Ova ravnoteza je u velikoj mjeri nastala zbog
razvoja metoda za poboljsanje i ubrzanje proizvodnje. Industrijalizacija proizvodnje je dovela
do povecane ponude proizvoda na trziStu §to je dovelo povecanja broja tvrtki. Trziste je postalo
hiperkonkurentno te su se mnoga poduzeca nalazila pred izazovom ostvarenja proizvodnih
normi i oCuvanja kvalitete proizvodnje. Zbog hiperkonkurentnosti, globalizacije te drugih
¢imbenika dolazi do mnogih promjena u nadinu poslovanja. Vaznost kvalitete proizvoda
postaje sve vaznija, bilo da je proizvod usluga ili materijalna stvar. U petoj fazi, Zelje kupca 1
kvaliteta proizvoda nisu jedini subjekt upravljanja kvalitetom. Sve vazniji postaju i nacin
proizvodnje i eticko poslovanje tvrtki, zastita okoliSa i zastite na radu te dolazi do integracije
razli¢itih menadZerskih sustava upravljanja 1 politika poslovanja kako bi se udovoljilo

modernim zahtjevima trzista (Drljaca, 2003).

U drugom dijelu 13. stoljeca srednjovjekovni se obrtnici organiziraju se u cehove koji su razvili
formalne postupke za kontrolu kvalitete proizvoda i usluga i strogo ih provodili. Roba se
redovito pregledavala, a visokokvalitetna roba obiljeZavala se posebnim simbolima. Ovaj se
pristup slijedio u proizvodnji u ranom industrijaliziranom svijetu do industrijske revolucije u
ranom 19. stolje¢u. Masovna proizvodnja nakon industrijske revolucije dovela je do tvorni¢kog
sustava, gdje su obrtnici postali tvorni¢ki radnici, a njihov je rad bio grupiran u specijalizirane

zadatke (Evans, 2002).

Inspekcija (uglavnom pred kraj reda) koristena je kako bi se osiguralo da su proizvodi
isporuceni kupcima bili su razumne kvalitete. Ovaj je model dalje proSiren u Sjedinjenim
Drzavama u drugom dijelu 19. stoljec¢a pod sustav upravljanja koji je razvio Frederick Winston
Taylor, ¢iji je cilj bio znacajno poboljSanje produktivnosti. To je rezultiralo daljnjim
smanjenjem uloga obrtnika te radnika i institucionalizacijom inspekcijskih odjela (Evans,

2002).



Na pocetku 20. stoljeca nastaje procesni pristup upravljanju kvalitetom. On je model koji input-
u (kao skupu aktivnosti koje dovode do zavrsnog proizvoda) daje vrijednost koji se oznacava
kao output. U to vrijeme, Walter A. Shewhart razvija PDCA (eng. plan — do — check — act) krug
koji je osmiSljen kao statistiCka kontrola procesa tj. planirati — uciniti — provjeriti — djelovati
kruga. Ovaj princip upravljanja kvalitetom danas je neSto poznatiji kao SQC sustav (eng.
statistical quality control). 1901. godine nastaje prva normizacijska organizacija u Velikoj
Britaniji — British Standard Institution (BSI). International Electrotechnical Commission je prva
takva medunarodna organizacija. 1926. je osnovana prva preteca danaSnje ISO organizacije —

International Standardization Association (ISA) (Evans, 2002).

Tokom Drugog svjetskog rata, kontrola sustava za upravljanje kvalitetom postaje sve vaznija
radi kontrole kvalitete izrade oruzja. W. Edwards Deming promice SQC sustav u Japanu, nakon
Sto SAD ne prepozna vaZznost sustava te pocinje poducavati o vaznosti kvalitete Drustvu
japanskih znanstvenika i inzenjera. 1946. godine nastaje Medunarodna organizacija za norme
(International Organization for Standardization) ¢ije ¢lanove ¢ine 25 najrazvijenijih zemalja u
svijetu. Joseph Juran i Armand Feigenbaum zajedno s Durandom suraduju na implementaciji
menadZerskih procesa upravljanja (planiranje, kontrola i poboljSanja) u svrhu zadrzavanja
zadovoljstva klijenata. Feigenbaum pocinje na osmi$ljanju sustava za potpunu kontrolu

kvalitete odnosno TQM-a (Total Quality Management) (Pall, 1987).

Tokom 1980-tih godina, u SAD-u postaje jasna potreba za zaokretom i osmisljavanjem sustava
za kontrolu kvalitete kako bi se programi kvalitete mogli uspjesno provoditi. 1987. nastaje
nazvana ,,Sustavi kvalitete — model osiguranja kvalitete u dizajnu, razvoju, proizvodniji,
instalaciji i servisiranju proizvoda“ i dovela je do prave revolucije u menadZmentu. U sljede¢em
razdoblju nastaju brojne nagrade koje su se dodjeljivale najuspjesnijim tvrtkama i proizvodima
(Pall, 1987).

U 21. stoljecu je doSlo do velikog zaokreta u dostupnosti robe. Velika konkurencija, veca
ponuda od potraznje i globalizacija koja je omogucila dostupnost jeftinih proizvoda iz
udaljenijih zemalja svijeta jo$ su jednom naglasile vaznost pravilnog i sustavnog upravljanja
kvalitetom. Opstanak na trziStu je mogu¢ samo ako poduze¢a mogu proizvesti proizvode visoke
kvalitete u kupcima prihvatljivom cjenovnom rangu. Zelje i zahtjevi kupaca se sve vise
mijenjaju te tako nije potrebno samo osigurati proizvod visoke kvalitete nego i razviti sustave
za zaStitu okoliSa 1 pravedno poslovanje kako bi se osigurala pozitivna slika o brendu. Kupci su

spremni platiti visu cijenu za dugotrajnije proizvode koji su proizvedeni u tvrtkama koje brinu
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10 okoli$u, ali i etickom poslovanju. Porastom svjetske trgovine 1 hiperkonkurentnosti na trzistu

postaje sve jasnije kako uspjesnost tvrtki ovisi o mnogo faktora (Evans, 2002).

3.2. Pojam, vrste i znacajke upravljanja kvalitetom

Sustav upravljanja kvalitetom (QMS) Americko drustvo za kvalitetu (ASQ) definira kao:
formalizirani sustav koji dokumentira procese, postupke i odgovornosti za postizanje politika
i ciljeva kvalitete*. QMS pomaze u koordinaciji i usmjeravanju aktivnosti poduzeca kako bi se
udovoljilo kupcima i regulatornim zahtjevima te kontinuirano poboljSavalo djelotvornost

poduzeca (ASQ, 2020).

ISO 9001: 2015, medunarodna norma koja specificira zahtjeve za sustave upravljanja
kvalitetom, najistaknutiji je pristup sustavima upravljanja kvalitetom. lako neki Kkoriste izraz
"QMS" da bi opisali normu 1SO 9001 ili skup dokumenata koji detaljno opisuju QMS, on se
zapravo odnosi na cjelokupni sustav. Primjena sustava upravljanja kvalitetom utjeu na svaki
aspekt uspjesnosti organizacije. Prednosti dokumentiranog sustava upravljanja kvalitetom

ukljucuju (Medi¢ i sur., 2013):

— Ispunjavanje zahtjeva kupca, $to pomaze ulijevanju povjerenja u organizaciju, §to
zauzvrat dovodi do vise kupaca, veée prodaje i vise ponovljenih poslova

— Ispunjavanje zahtjeva organizacije, Sto osigurava poStivanje propisa 1 pruZanje
proizvoda i usluga na najisplativiji na¢in, stvarajuéi prostor za Sirenje, rast i zaradu (edi¢

(Medic i sur. 2013).
Te pogodnosti nude dodatne prednosti, ukljucujuéi:

— Definiranje, poboljSanje i upravljanje procesima

— Smanjenje otpada

— Sprjecavanje pogreSaka

— Snizavanje troskova

— Omogucavanje i prepoznavanje moguénosti osposobljavanja
— Angaziranje osoblja

— Postavljanje smjera za cijelu organizaciju

— PrenoSenje spremnosti za postizanje dosljednih rezultata

— Prepoznavanja vaznosti primjene koncepta upravljanja kvalitetom (Injac, 1999).



Da bi se omogucila primjena sustava upravljanja kvalitetom potrebno je uspostaviti logisticku
strategiju koja vodi do detaljnijeg donosenja odluka na najvisoj razini. Za donosenje ispravnih

odluka 1 provedbu takvih strategija, najvaznije pitanja su sljedeca:

— Kako ¢e strategija utjecati na postavljene aktivnosti?

— Hoce li procijenjeni pristup utjecati na aktivnosti planiranja?

— Hoce li poduzece moci koristiti sve postojece resurse?

— Kako ¢e strategija utjecati na postojeceg, trenutnog, ali i na potencijalnog kupca?

— Hoce li utjecati na osoblje, objekte, organizaciju i tehnologiju? (Kvaliteta, 2020).

Ovo nisu strateska pitanja, ali su ukljucena u aktivnosti povezane s takti¢nim i operativnim
odlukama vodstva poduzeca. Uspostavljanje strategije za primjenu sustava upravljanja
kvalitetom podrazumijeva postavljanje logisticke strategije koja je nuzna za ukljuéivanje vise
razina odluka koje ¢e obuhvatiti sve aktivnosti proizvodnje u poduzeéu. Usvajanje strategija
dovodi do niza povezanih aktivnosti na raznim razinama — od radnika u proizvodnji pa sve do
menadzera. Strategija je ucinkovita samo kad jest provodi. To znaci da se dugoro¢ni ciljevi
pretacu odluke i da se cjelokupni posao fokusira na postizanje krajnjeg cilja (Juran i Gryna,
1999).

Stoga, za uspjesno provodenje strategija za upravljanje kvalitetom politika poduzeca mora biti

okrenuta prema:

— stalnoj i kontinuiranoj potraznji za stalnim usavrSavanjem i povecanom vrijednosc¢u
kroz inovativnost 1 pristupac¢nost

— prihvacanje potreba kupaca na posve nov nacin

— provodenje strategija u svakodnevnom poslovanju kroz integraciju principa upravljanja
u svakodnevnom radu svih zaposlenika

— strateSkom planiranju kvalitete (menadzeri moraju razumjeti utjecaj i vaznost

dugoro¢nog i kratkoro¢nog planiranja) (Juran i Gryna, 1999).

Koncept i moguénost provodenja sustava potpunog upravljanja kvalitetom (TQM) ovisi 0

posvecenosti vodstva tvrtke.

Upravljanje kvalitetom se moze podijeliti na dva dijela (HGK, 2020). Prvi dio ¢ine normirani
sustavi upravljanja kvalitetom, a drugi dio podrazumijeva upravljanje potrebnim promjenama
kako bi se ostvarilo poboljsanje tvrtke. U drugi dio spadaju koncepti TQM upravljanja, Six
Sigma i Lean menadzment. Normirani sustavi se odnose poglavito na ISO mjere. Oni su nastali

razvojem medunarodnih organizacija koje sluZe za kontrolu kvalitete proizvoda kako bi se
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proizvodnja te usluge unificirale i normirale — sve u svrhu poboljsanja kona¢nog proizvoda koji
je prepoznatljiv kupcu, odnosno potrosacu. Ove norme sacinjavaju dokumentaciju koja izdaje
toCna pravila za provodenje procesa proizvodnje 1 metoda proizvodnje kako bi se ostvarile
zeljene karakteristike proizvoda. 1SO 9001 sustav je najpoznatiji sustav za upravljanje
kvalitetom u svijetu te je primjenjiva na vec¢inu poduzedéa u svijetu. Druge varijante ISO sustava
su na primjer 1SO 14001 koja sluzi za upravljanje rizicima koji utjecu na okolis. 1SO 22000 je
norma koja upravlja sigurnos¢u hrane te odgovara na probleme koje mogu nastati u proizvodnji
hrane od same farme pa sve do transporta, prodaje, pripreme i njenog plasmana na tanjur (HGK,
2020).

Sustavi koji se odnose na poboljsanje i upravljanje promjenama ukljucuju TQM, Six Sigma
koncept te Lean menadzment. Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM) opisuje sustav
upravljanja u kojem tvrtka postize organizacijski napredak predano$cu zahtjevima kupaca.
Tvrtka udovoljava tim zahtjevima kad osnazi svakog zaposlenika u svakom odjelu da odrzava
visoke standarde i tezi kontinuiranom usavrsavanju. Potpuno upravljanje kvalitetom prethodnik
je mnogih sustava upravljanja kvalitetom, kao $to su Six Sigma, Lean menadzment i ISO

(Lazibat i Dumci¢, 2002).
Unato¢ ovim izazovima standardizacije, moguce je opisati opéeprihvacena nac¢ela TQM-a:

— Zadovoljstvo kupaca,

— Predanost zaposlenika kroz osnaZivanje mehanizmima obuke i prijedloga,

— DonoSenje odluka zasnovanih na ¢injenicama: timovi prikupljaju podatke i obraduju
statistiku kako bi osigurali da rad zadovoljava specifikacije,

— Ucinkovita komunikacija 1 otvoreni dijalog u cijeloj organizaciji,

— Stratesko razmiSljanje vodstva koje shvaca kako kvaliteta mora biti dio dugorocne vizije
organizacije,

— Integrirani sustav djelovanja: svi radnici poznaju zajednicku viziju i posjeduju znanja i
predanost nacelima kvalitete Sto odrZzava povezanost na svim razinama u tvrtki,
ukljucujuéi 1 dobavljace,

— Procesno usmjerenje svake aktivnosti koje se mogu rastaviti u manje procese,

— Stalno poboljsanje 1 motivacija zaposlenika koji trebaju teziti sve boljem obavljanju

svoga posla (Evans, 2002).

Upravljanje kvalitetom zapocelo je u proizvodnji, a TQM se, poput kasnijih metodologija,

dobro prilagodio ekonomiji, zdravstvu i drugim poljima. Neke od vodecih tvrtki koje su usvojile



TQM ukljuéuju Toyotu, Ford i Philips. Sirom svijeta zemlje poput Njemacke, Francuske,
Velike Britanije i Turske uspostavile su TQM standarde. No, devedesetih je TQM zamijenio
ISO (Medunarodna organizacija za standarde), koji je postao standard za ve¢i dio kontinentalne
Europe, i drugi metodoloski odgovor iz 1980-ih na zabrinutosti Six Sigma. Ipak, nacela TQM
¢ine osnovu za veéi dio ISO-a i Six Sigme. Na primjer, PDCA se pojavljuje pod metodom Six
Sigma DMAIC (definiranje, mjerenje, analiza, poboljsanje, kontrola). 2000. godine, ISO-ovo

upravno tijelo prepoznalo je TQM kao temeljnu filozofiju (Evans, 2002).

Six Sigma sustav za upravljanje kvalitetom se viSe bavi ostvarenjem dobiti nego stvaranjem
brenda tvrtke medu kupcima i radnicima. Cijeli sustav je baziran na mjerljivim podatcima te se
koriStenjem sustava smanjuje odstupanje od postavljenih ciljeva kvalitete. Sigme predstavljaju
6 odstupanja koji su standardizirani ispod i iznad oéekivanih vrijednosti. Ukoliko proizvod ili
proces proizvodnje spada u razinu Six Sigma znaci da ostvaruje 99,99% ocekivanih zadanih
vrijednosti. Prosje¢no, poduzeca djeluju na trecoj razini, a vrhunske tvrtke djeluju na petoj ili
Sestoj razini. Ovaj sustav je visoko orijentiran na ostvarenje rezultata i na poboljSanje izvedbe
poduzec¢a na trziStu na kojem djeluje. Samo poboljSanje se dogada kroz optimizaciju procesa
proizvodnje te se bazira na 5 faza proizvodnje DMAIC — definiranje, mjerenje, analiziranje,
poboljsanje/dizajn i kontrola/potvrda (eng. define — measure . analyze — improve/design —
control/verify). Dakle cjelokupna usmjerenost ovog sustava je na primjenu ovih pet faza u
proizvodnje, zadovoljstvu kupaca, rjeSavanju problema, projektnom pristupu te primjeni
statistiCkih metoda u analizi uspjeSnosti proizvodnje i proizvoda prilikom njihova plasiranja na

trziste (Negron, 2020).

Treci sustav za upravljanje promjenama i pobolj$anja je Lean menadZment koji je nastao nesto
kasnije. Lean menadZment teZi uklanjanju nekvalitetnih procesa u poduzecu (prilikom
proizvodnje i1 cjelokupnom poslovanju). Time se ostvaruje poslovanje koje je moguce bez
otezavajuc¢ih nekvalitetnih faktora koji bi ometali uspjesnost poslovanja. Time se omogucava
put k napretku. Takoder, ovaj sustav je okrenut inovacijama te tezi otkrivanju novih nacina
proizvodnje 1 stalnoj ponudi novih proizvoda. Lean menadZmentom se Cuvaju 1 resursi tvrtke,
ne samo novcani nego i ljudski te time omogucuje daljnje povecanje vrijednosti poduzeca i
njegovih proizvoda te usluga iz perspektive kupca. Uvodenjem ovakvog sustava za upravljanje
smanjuje se ulozen ljudski napor, kapital i vrijeme te je potrebno manje prostora za proizvodnju

(McClave, Benson i Sincich, 2005).

Postoji 1 Cetvrti sustav upravljanja promjenama i poboljSanjima koji se naziva Kaizen te samo

podrijetlo rijeci namece vaznost istoga — Kaizen na japanskom jeziku oznacava filozofiju
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poboljsanja i kao metodu upravljanja kvalitetom koristi 5Ss - seiri, seiton, seiso, Seiketsu i
shitsuke koji se priblizno mogu prevesti kao sortirati, dovesti u red, zasjati, standardizirati i
odrzati. Kaizen se u ekonomskim krugovima promatra iz konteksta filozofije organiziranja
samoga poduzeca i kao metoda koja pomaZe ostvarenju pozitivnog stava prema poslu i
kolegama. U Kaizenu, poboljsanje ukljucuje sastanke izmedu timova koji se tjedno sastaju kako
bi procijenili uspjeSnost uvedenih poboljsanja i radili na razvoju novih. Kao i kod TQM-a,
Kaizen promice perspektivu kako je cijelo poduzec¢e odgovorno za kvalitetu 1 poboljSanja
kojima se tezi moraju biti kontinuirana. Generalno, Kaizen je manje metodoloski orijentiran od

Six Sigme (McClave, Benson i Sincich, 2005).

Koristenjem TQM sustava, poduzece se prilikom plasiranja proizvoda nada kako je prezentiran
proizvod bolje kvalitete od konkurentnog i da ¢e zbog toga kupac razviti odanost prema brendu.
Dakle, kako bi se analizirala kvaliteta proizvoda poduzece mora ¢ekati na povratnu informaciju
kupaca. Prate¢i Six Sigma proces, poduzece je prilikom plasiranja proizvoda svjesno njegovih
kvaliteta. Six Sigma sustav poti¢e poduzece da prije samog procesa proizvodnje tezi k dobroj
analizi trZiSta na koju planira plasirati proizvod kako bi osiguralo kako je proizvod najbolji u

nisi u kojoj se nalazi iz perspektive potrosaca (Lopez Carlos, 2004).

3.2. Koncept potpunog upravljanja kvalitetom i vaZnost inovacija

Temeljno nacelo TQM-a je da su troSkovi ispravne proizvodnje prvi put daleko manji od
potencijalnih troSkova ponovne proizvodnje. Postoje i rezidualni gubici kada kupci napuste
proizvode 1 marke iz razloga kvalitete. Neki ekonomi smatraju kako kvaliteta ima troSak koji

se ne moze nadoknaditi (Evans, 2002). Postoje Cetiri osnovne kategorije troSkova:

— Troskovi procjene: Troskovi procjene obuhvacaju inspekciju i ispitivanje tijekom
cijelog proizvodnog ciklusa. To ukljucuje provjeru da materijali dobiveni od dobavljaca
zadovoljavaju specifikacije i osiguravanje prihvatljivosti proizvoda u svakoj fazi
proizvodnje.

— Troskovi prevencije: Troskovi prevencije ukljucuju pravilno postavljanje radnih
podrucja radi efikasnosti 1 sigurnosti te odgovarajuu obuku radnika i planiranje
izvodenja radova. Ova vrsta troSkova takoder ukljucuje provodenje pregleda. Aktivnosti

povezane s prevencijom ¢esto dobivaju najmanju alokaciju prorauna tvrtke.
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— Troskovi vanjskih kvarova: Ova se kategorija odnosi na troSkove problema nakon
pusStanja proizvoda na trziSte. Oni mogu ukljucivati probleme s jamstvom, opozive
proizvoda, povrate i popravke.

— Troskovi internih kvarova: Interni kvarovi troskovi su problema prije nego $to proizvodi
dodu do kupaca. Primjeri unutarnjih kvarova ukljucuju pokvarene strojeve koji uzrokuju
kaSnjenje 1 zastoje, loSe materijale, otpad i1 dizajne koji zahtijevaju preradu (Evans,

2002).

Troskovi lose kvalitete i posljedice mogu biti tesko mjerljive unutar organizacija, a moze biti i
tesko uvjeriti izvr$ne dionike da projekti poboljsanja kvalitete za ublazavanje troskova lose
proizvodnje imaju stvarnu vrijednost te da su potrebna ulaganja. Primarne posljedice lose
kvalitete proizvodnje su tuzbe, povrati proizvoda, oste¢enja u proizvodnom procesu, ozljede na

radu i mnoge druge (Evans, 2002).

Obic¢no se pretpostavlja da su tradicionalni troskovi lose kvalitete izmedu 4 1 5 posto godisnjeg
prihoda pojedinog poduzecéa. Drugim rije¢ima, poduzeée s godisnjim prihodom od 100 milijuna
dolara gubi izmedu 4 i 5 milijuna dolara za ublazavanje utjecaj kvarova koji se mogu sprijeciti
(Evans, 2002).

Uzevsi u obzir ove skrivene i dugoro¢ne troskove, troSkovi loSe kvalitete mogu iznositi i vise
od 10 do 25 posto godiSnjeg prihoda organizacije. Da se to opet stavi u perspektivu, to bi znacilo
da tvrtka s godi$njim prihodom od 10 milijuna dolara svake godine gubi milijun do 2,5 milijuna
dolara na kvarove koji su predvidljivi i koji se mogu sprijeéiti. Ti se tro§kovi ¢esto prenose na
kupce u obliku viSe cijene, Sto dovodi do dodatnog nezadovoljstva kupaca 1 oSteenja imidza
tvrtke. Ulaganje u kvalitetu stoga je najucinkovitiji nac¢in smanjenja tih dodatnih troskova

poslovanja (Evans, 2002).

PDCA nastaje u pocetku 20-tih godina proSloga stoljeca kao ideja statistiCara Waltera
Shewharta kojeg je proSirio Deming. On se sastoji od 4 dijela koji poblize opisuju filozofiju
TQM sustava (Pall, 1987).

Prvi dio opisuje - plan (eng. plan): Faza planiranja je najvaznija za poduzece je najvaznija i tu
menadzment, zajedno sa suradnicima, identificira probleme kako bi uvidio $to zaista treba
rijesiti - svakodnevne stvari koje se mogu dogadati te koje ometaju produktivnost, a kojih
vodstvo nije svjesno. Ponekad zaposlenici vrse istrazivanja ili praéenje na visokoj razini kako

bi suzili gdje nastaje problem (Pall, 1987).
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Drugi dio opisuje fazu proizvodnje — ucinite (eng. do): Faza ¢injenja je faza rjeSenja. Razvijaju
se strategije kojima se pokusava rijesiti problem utvrden u fazi planiranja. Zaposlenici mogu
primijeniti rjeSenja, a ako rjesenje ne djeluje, vratit €e se potrazi za novim rjesenjem. Za razliku
od Six Sigme, manje se radi o mjerenju dobiti, a viSe o tome pronalaze li zaposlenici rjesenje

koje djeluje i podize kvalitetu proizvoda i rada (Pall, 1987).

Tre¢i dio opisuje fazu — provjere (eng. check): Faza provjere je prije i poslije proizvodnje.
Procjenjuje se kvaliteta proizvoda i njegova uspjesnost prilikom prodaje. Cetvrta faza ukljuéuje
— djelovanje (eng. act): Faza djelovanja predstavlja dokumentiranje rezultata proizvodnje i

zadovoljstva kupaca koja se koristi za daljnje poboljsanje u buduénosti (Pall, 1987).

Inovacije poslovnog modela (eng. Business model innovation - MI) su jedan od najvecih
izazova modernog poslovanja. Zbog utjecaja globalizacije, povecanog fokusa na kupca, velikog
broja konkurenata, ekonomskih promjena, medusobne povezanosti trziSta i tehnoloskih
promjena, organizacije su prisiljene preispitati svoje tradicionalne modele i razviti nove

poslovne formate kako bi stekle konkurentsku prednost (Chesbrough, 2003).

Poslovni model (BM) moze se definirati kao nacin na koji tvrtka donosi koristi za klijente, nacin
na koji je tvrtka organizirana kako bi udovoljila svojim potrebama i nacin na koji tvrtka biljezi
vrijednost (Teece, 2010). BM se takoder moze definirati kao veza izmedu odnosa i aspekata
koji ukljucuju pristup tvrtki da koristi ponude koje generiraju dobit kroz njihove ciljane

potroSace (Sinfield i sur., 2012).

BMI je bitan za postizanje uspjeha tvrtki u slozenom i dinami¢nom okruzenju. Tvrtke moraju
razumjeti kako i kada obnoviti, preispitati i prilagoditi svoj BM tako da njihova ponuda
zastarijeva na poslovnom trzistu. Sto se ti¢e organizacijske uspjesnosti, BMI je bitan aspekt
poboljSanja uspjesnosti tvrtki. Tvrtke koje su inovirale svoj BM su prisutne u trenutnom

marketin§kom okruzenju ispred svojih konkurenata.

Razumijevanje BMI-ja, moze dovesti do otkrivanja novih trzisnih prilika, do boljeg
zadovoljenja potreba klijenata S$to posljedi¢no stavlja tvrtku na mjesto ispred svojih
konkurenata. Fokusiraju¢i se na rezultate, novi ili prilagodeni modeli mogu rezultirati
smanjenjem troSkova ili poboljsati percepciju vrijednosti iz perspektive kupca i, ako nije lako

promjenjiv, inovativni model moze generirati visoke rezultate za poduzeca.

I akademsko 1 poslovno podrucje usredotoceno je visoko na inovacije proizvoda i usluga i
tehnologije, a malo na inovacije poslovnog modela. BMI je Cesto jednako bitan koliko i

tehnoloSke inovacije, a dobro strukturiran i neprestano inoviran model moZe prevladati
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uspjesnost samog dugoro¢nog ulaganja u tehnologiju. Dakle, osim primjene tehnologija, tvrtke

moraju definirati i dobar BM kako bi postigle svoj trzi$ni potencijal.

Prva proucavanja inovacija zapocinju sa Schumpeterom (1934), za koga se inovacije sastoje od
novih nacina organizacije, s novim izvorima materijala i novim trziStima. Gotovo jedno
desetljece kasnije, kada je govorio o ekonomskim promjenama i inovacijama proizvoda i
procesa na trzistu i industriji, Schumpeter (1942) izjavio je da je proces revolucije, i1 stvaranja
nove ekonomske strukture, nazvane "kreativno uniStavanje", temeljna stavka za kapitalizam i

da takav vid pojave inovacija na trzistu kontinuiran.

Pocetkom 2000-ih, Chesbrough (2003) navodi da se uz snazne promjene u gospodarstvu i
konkurentnom trzi$tu tvrtke moraju pripremiti za buduée promjene koriste¢i inovacije kroz
usvajanje novih praksi, razvoj novih tehnologija i stvaranje novih proizvoda, usluga ili procesa
Koji im omogucuju suoCavanje s novim trziStem. Sliéno tome, inovacije se mogu i definirati
kao ukljucivanje novih tehnologija s ciljem poveéanja konkurentnosti i dodane vrijednosti
organizacija na trziStu. Tidd i sur. (2008) predstavljaju inovaciju kao razvoj necega novog $to
dodaje vrijednost, $to pozitivno utjece na performanse i polozaj tvrtki. Inovacija je proizvodnja
novih proizvoda, usluga, proizvodnih i organizacijskih metoda koje su nove za tvrtku 1 trziste

(Teece, 2010).

Postoje dva stupnja inovativnosti: radikalna inovacija i inkrementalna (postupna) inovacija.
Ovi autori klasificiraju radikalnu inovaciju kao neSto potpuno novo, nikad prije uinjeno, Sto
uvodi nove paradigme, stvarajuci potencijal i moguénosti za velike i znacajne promjene.
Inkrementalna (postupna) inovacija klasificirana je kao poboljSanje onoga $to ve¢ postoji,
¢ine¢i male promjene kako bi poboljsala performanse 1 poboljSala funkcionalnosti ili aplikacije.
Uz to, Christensen i Raynor (2003) predstavljaju koncept "remetilacke inovacije”, koju

karakterizira stvaranje novih trZista ili transformacija postojecih trzista.

Da bi razumjeli Sto organizacije potie na inovacije iznose se dvije skupine razloga za njih:

tehnoloski 1 ekonomski. Tehnoloski razlozi ukljucuju:

— razvoj novih proizvoda i usluga;

— poboljsanje proizvodnih metoda;

— kopiranje inovativnih tvrtki;

— prilagodavanje tehnologija iz drugih sektora ili industrija njihovom kontekstu; i

— poboljsanje tehnika (Teece, 2010).
Ekonomski razlozi ukljucuju:
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inovaciju proizvoda, koja ukljucuje zamjenu proizvoda, povecanje portfelja i Sirenje na
nova trzista; 1
inovaciju procesa, koja ukljucuje fleksibilizaciju proizvodnje i smanjenje njihovih

NS4 .

troskova, bolje uvjete rada i smanjenje onecis¢enja (Teece, 2010).

Neki od ¢imbenika koji poti¢u inovacije u korporacijama su:

ekonomski ¢imbenici koji ukljucuju visoke troskove i nedostatke potraznje te utjecu na
razvoj i diferencijaciju proizvoda i poboljSanje procesa, kako bi povecali prodaju i
trzis$ni udio te smanjili troskove i cijene;

specificni ¢imbenici za tvrtku, poput nedostatka kvalificiranog osoblja ili znanja, koji
ukljucuju ulaganje u ljudske resurse, osposobljavanje osoblja i stupanj prilagodbe radne
snage strukturi trziSta rada; 1

pravni Cimbenici, kao zakoni, propisi ili porezna pravila, koji ukljucuju pristup
informacijama, imovinska prava, porezne i1 administrativne pristojbe i ekoloSke

standarde (Teece, 2010).

Kao poteskoce u inovacijama isti¢u se glavni razlozi:

prepoznavanje inovacija kao teme za akademike bez stvarnog trzisSnog iskustva;

ne ukljucivanje u inovacijsku kulturu modernog trzista;

prezivljavanje zbog neuspjesSnih proslih inovacija;

ne nastavljanje inovacijskih procesa;

pretjeranu averziju prema riziku;

smjeStaj u zatvorene sustave 1 ne trazenje novih formata; pod utjecajem

makroekonomskih i politickih scenarija (Teece, 2010).

Specifi¢nijim pristupom, poteskoce se mogu podijeliti u pet skupina ¢imbenika koji otezavaju

inovacije u organizacijama:

¢imbenici povezani s troSkovima, kao §to su rizici, visoki troSkovi i1 nedostatak
unutarnjeg i / ili vanjskog financiranja;

¢imbenici povezani sa znanjem, kao $to su niska razina inovacijskog potencijala,
nedostatak kvalificirane radne snage, ograni¢ene informacije o tehnologijama i trziStima
I averzija prema organizacijskim promjenama;

trziSni ¢imbenici, kao $to su neizvjesna potraznja i slabije uspostavljeno potencijalno

trziste;
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— institucionalni c¢imbenici, poput nedovoljne infrastrukture, prava vlasniStva,
zakonodavstva i propisa; i

— drugi razlozi kao §to su prezivljavanje neuspjesnih proslim inovacijama i nedostatak
potraznje, privrzenost tradicionalnim strukturama 1 otpor eksperimentiranju,
nemoguénost menadzera da razumiju potencijalna vrijednost novog BM-a (Teece,

2010).

BM ukljuc¢uje nove nacine interakcije koji nadopunjuju studije 0 inovacijama procesa,
inovacijama proizvoda i organizacijskim inovacijama (Zott i sur., 2011). Poslovni model je,
dakle, nacin na koji tvrtke i njihovi dionici stvaraju i donose vrijednost na svoje ciljno trziste
kako bi generirali odrzive i profitabilne tokove prihoda. S konceptom prema konkurentskoj
prednosti, Timmers (1988) definira BM kao skup varijabli u strategiji, organizacijskom dizajnu
i ekonomiji radi stvaranja konkurentske prednosti u organizacijama. Poslovni model
predstavlja nacin na koji tvrtka donosi vrijednost svojim kupcima, kako se organizira kako bi

zadovoljila vlastite potrebe i kako biljezi vrijednost ¢ineci to.

BMI je otkri¢e novog i drugacijeg modela u postojecem poslovanju. BMI ne samo da ukljucuje
proizvode, usluge, tehnologije ili prodajne modele, ve¢ BMI istodobno inovira izmedu
poslovnih komponenata, na koherentan, organiziran i planiran nacin. BMI se javlja kada se
obnavljaju dva ili viSe elemenata modela kako bi se vrijednost donijela na nov i1 drugaciji nacin.
BMI se ostvaruje kao novi prijedlog vrijednosti za klijenta i kao rekonfiguracija organizacijskih
struktura. Dakle, on je novo sredstvo za stvaranje i prikupljanje vrijednosti za poduzece.
UspjeSna implementacija BMI-ja trazi obnavljanje poslovne logike tvrtke, umjesto da

ogranicava inovacije u proizvodima i uslugama (Pekanov-Starc¢evi¢ i sur., 2007).

3.3. Vaznost primjene koncepta upravljanja kvalitetom

Velika konkurencija 1 sve ve¢i zahtjevi trziSta te potroSaca utjeCu donose nove izazove pred
tvrtke koju ve¢ pod pritiskom zbog ekonomske 1 gospodarske krize — ukljucujuéi i posljedice
COVID-19 pandemije. Stoga sustavi za upravljanje kvalitetom i njihova implementacija u
stalno poslovanje moze pomo¢i tvrtkama da ekonomicnije vode svoje poslovanje trose¢i manje
resursa, a podizuci kvalitetu svojih proizvoda 1 usluga. Nuznost opstanka domacih tvrtki, koje
su suocene s priljevom konkurentnih poduzeca koja u pravilu nude iste proizvode i usluge po

niZim cijenama, prepoznata je i na politi¢koj sceni. UspjeSno poslovanje hrvatskih poduzetnika
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dugoro¢no pomaze i razvoj hrvatskog gospodarstva te otvaranje novih radnih mjesta (HGK,
2020).

Veca kvaliteta ponude vodi i do vece proizvodne ili usluzne produktivnosti i stoga sustavi za
upravljanje kvalitetom se moraju pro-aktivno provoditi, provjeravati te unaprjedivati.
Organizacije integriraju razliite sustave upravljanja kvalitetom koje prilagodavaju svojim
dugoro¢nim ciljevima. Ovi integrirani sustavi trebaju biti sveobuhvatni te obuhvatiti poduzece

kao cjelinu i poboljSavati sve segmente poslovanja (Jinhui Wu, 2019).

Upravljanje kvalitetom osigurava vrhunsku kvalitetu proizvoda i usluga i optimizaciju cijene
istih §to povecava konkurentnost na trzistu. Kvaliteta proizvoda moze se mijeriti u smislu
izvedbe, pouzdanosti i trajnosti. Kvaliteta je presudni parametar koji razlikuje poduzeée od
konkurenata. Alati za upravljanje kvalitetom osiguravaju promjene u sustavima i procesima
koje na kraju rezultiraju vrhunskom kvalitetom proizvoda i usluga. Sve prethodno navedene
metode upravljanja kvalitetom na kraju imaju zajednicki cilj - isporuciti visokokvalitetni
proizvod. Upravljanje kvalitetom je neophodno za stvaranje proizvoda vrhunske kvalitete koji
ne samo da zadovoljavaju ve¢ 1 premasuju zadovoljstvo kupaca. Kupci moraju biti zadovoljni

uslugom, brendom i proizvodom (Jinhui Wu, 2019).

Upravljanje kvalitetom je neophodno za zadovoljstvo kupaca, a zadovoljstvo kupaca na kraju
dovodi do lojalnosti kupaca. Za svako je poslovanje vazno imati vjerne potrosace. Povratne
informacije kupaca treba redovito prikupljati 1 pazljivo nadzirati. Upravljanje kvalitetom
osigurava visoku kvalitetu proizvoda i usluga uklanjanjem nedostataka i ugradivanjem stalnih
promjena 1 poboljSanja u sustav. Visoko kvalitetni proizvodi zauzvrat vode do vjernih i
zadovoljnih kupaca koji sa sobom dovode nove. Alati za upravljanje kvalitetom pomazu
organizaciji u dizajniranju i stvaranju proizvoda koji kupac zapravo zeli (Arda, Bayraktar i
Tatoglu, 2008).

Upravljanje kvalitetom osigurava povecane prihode i vecu produktivnost organizacije.
Primjena alata za upravljanje kvalitetom osigurava visoku lojalnost kupaca, a samim time i
bolje poslovanje, povecani novcani tijek, zadovoljne zaposlenike i zdravo poslovno okruzenje
¢ime poduzece postaje bolje mjesto za rad. Nepotrebni procesi koji troSe vrijeme zaposlenika i
ne pridonose puno produktivnosti organizacije trebaju se ukloniti, a ukoliko je sustav uspjesan
on omogucuje zaposlenicima da odrade viSe posla za manje vremena smanjuju¢i otpad i

povecavajuc¢i ekolosku osvijestenost. Razvija se 1 uska suradnja s dobavlja¢ima i osigurava
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bliska koordinacija izmedu zaposlenika u organizaciji jacajuci osjecaj timskog rada (Arda,

Bayraktar i Tatoglu, 2008).
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4. Utjecaj upravljanja kvalitetom na poslovanje u RH

Upravljanje kvalitetom u hrvatskim poduze¢ima je postalo pojacan predmet istrazivanja
posebno nakon ulaska u Europsku Uniju. Istrazivanja Cesto pokazuju kako Hrvatska jos uvijek
nije dovoljno napredovala kako bi provela prijeko potreban skup reformi koje bi ju pogurale k
osiguranju stalnog gospodarskog rasta. Hrvatska na svjetskom trziStu rada mora osigurati
konkurentnost. Sustavi za upravljanje kvalitete sluze kao pomo¢ menadzerima, vlasnicima
tvrtki te radnicima prilikom implementacije boljeg 1 odrzivijeg poslovanja koje za cilj ima

dugorocan napredak tvrtke, bilo drzavne ili privatne (Blazevska-Stoilkovska i sur., 2015).

Hrvatska poduzeca danas ve¢inom imaju uveden sustav kvalitete po 1ISO normama, ali kultura
kvalitete i usvojenost normi se ¢esto otezano njeguju u praksi. Implementacija 1ISO normi ili
drugih mjera za kontrolu kvalitete uvelike ovisi o uspje$nosti same tvrtke, a i o djelatnosti i

sektoru u kojem djeluje (Bakovi¢, 2009).

Standardi kvalitete nisu podlozni promjenama unutar politi¢kih, poslovnih i pravnih okolnosti
neke zemlje. Uzevsi u obzir univerzalnost normi i njihove glavne funkcije, za pretpostaviti je
kako ¢e organizacija koja provodi iste napredovati u poslovanju. Dobro upravljanje sustavom
za kvalitetu osigurava i zadovoljstvo potroSaca, ali i radnika unutar poduzec¢a. Dakle tvrka
ostvaruje ne samo materijalnu, nego i unutarnju dobit jer se gradi na razvoju kulture kvalitete
kod zaposlenika medu kojima se ostvaruju dobri radni odnosi. Znacaj implementacije sustava
za upravljanje kvalitetom omogucuje plasiranje proizvoda i usluga i na medunarodno trziste uz
mogucénost privlacenja investicija i kapitala van granica RH. Tvrtke tako postaju konkurentnije

i bolje odgovaraju na izazove modernoga doba (Blanda i sur., 2010).

Postoji 1 problem u tome da se prilikom formalnog stjecanja certifikata viSe pozornosti obraca
na ono $to on donosi, nego na uskladivanju trenutnog nacina rada sa zahtjevima normi.
Kvaliteta mora predstavljati odgovornost svih zaposlenika u tvrtki, a posebno vodstva koje
mora biti dostupno kako bi moglo reagirati na eventualne nepravilnosti i nedoumice kolega
(Fugié, 2010).

Najveci postotak hrvatskih tvrtki koje posjeduju certifikate za kvalitetu poput ISO normi su
tvrtke koje odgovaraju na izazove medunarodne konkurencije. Djelatnosti kojima se takve
tvrtke bave su proizvodnja elektrotehnike, nemetalnih proizvoda, brodogradnja, prehrambena
industrija i sli¢no. Djelovanje tvrtke na medunarodnom trziS§tu podrazumijeva pojacanu

1zlozenost konkurencije te podrazumijeva nuznost osiguranja lojalnosti potrosaca i traZenje
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novih. Kvaliteta je dakle od presudne vaznosti ukoliko tvrtka zeli ostvariti rezultate i na

internacionalnom trzistu (Fuci¢, 2010).

Na Grafikonu 1 je prikazan broj certificiranih tvrtki u pojedinoj grani industrije u Republici
Hrvatskoj. Najveci broj certifikata postoji u trgovini na veliko i malo, te u uslugama popravaka
— ¢ak 404. Po broju certificiranih tvrtki slijede metalna industrija (263) i gradevina (252).

Grafikon 1 Broj ISO 9001 certifikata u RH
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Izvor: ISOTC (2021), Raspolozivo na:
https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=11&0bjld=18808772&o0bjAction=browse&viewTyp

e=1. [pristupljeno: 13. travnja 2021].

Grafikon 2 prikazuje broj ISO standarda koji u implementirani u RH. Prema podatcima iz
legende Grafikona 2 je jasno kako je najveci broj izdanih certifikata prema ISO 9001 standardu,
zatim slijede 1SO 14001:2015 i ISO 50001:2012 & 2018). ISO je do sada donio oko 22521
medunarodnih standarda koji pokrivaju gotovo svaku industriju, od tehnologije do sigurnosti
hrane, usluga, poljoprivrede 1 zdravstva. Medutim, ISO 9001 i ISO 14001 najop¢enitiji su ISO
standardi i primjenjivi su na veéinu vrsta poduzeca i organizacija. Medunarodni standardi 1SO
utjecu na sve vrste poslovanja u gotovo cijelome svijetu. U nastavku su nabrojane najvaznije

vrste 1ISO standarda:

ISO 9001 predstavlja priznati standard za stvaranje, primjenu i odrzavanje 'Sustava upravljanja
kvalitetom' za bilo koju tvrtku. Primjenjiv je na industriju bilo koje veli¢ine ili kapitala.

Najnoviji i revidirani standard objavljen je 2015. godine (ISOTC, 2021).

ISO 14001predstavlja standard za primjenu sustava upravljanja okolisem (EMS). Sastoji se od
politika, procesa, planova, praksi i zapisa koji definiraju pravila koja reguliraju nacin na koji
tvrtka komunicira s okolinom. Zahtjevi ISO 14001 pruzaju okvir i smjernice za stvaranje EMS-
a za bilo koju organizaciju. Najnovija varijanta standarda je predstavljena 2015. godine
(ISOTC, 2021).

OHSAS 18001 ukljucuje sustav za upravljanje zastitom zdravlja i sigurno$¢u na radu. Sastoji
se od politika, procesa, planova, praksi i zapisa koji definiraju pravila o zdravlju i sigurnosti.
Standardi dogovoreni 2007. i od tada ih jos uvijek ih slijede sve industrije (ISOTC, 2021).

ISO 45001 je standard za upravljanje sustavom za zastitu zdravlja i sigurnosti na radu. Sastoji
se od politika, procesa, planova, praksi, identifikacije opasnosti i procjene rizika i evidencija
koje definiraju pravila o zdravlju i sigurnosti. Ovaj je standard objavljen 2018. godine, a prate
ga mnoge industrije (ISOTC, 2021).

ISO 27001 je standard informacijske sigurnosti, ¢iji je posljednja verzija objavljena 2013.
godine, ISO 27001 odreduje sustav upravljanja koji je namijenjen stavljanju informacijske
sigurnosti pod upravljacku kontrolu i daje posebne zahtjeve. Organizacije koje udovoljavaju
zahtjevima moze biti certificirano od strane ovlaStenog tijela za ovjeru nakon uspjeSnog

zavrSetka revizije (ISOTC, 2021).
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ISO 22000 standard predstavlja sustav upravljanja sigurno$¢u hrane (FSMS) koji omogucuje
organizaciji koja je izravno ili neizravno uklju¢ena u prehrambeni lanac planiranje, primjenu,
rad, odrzavanje i azuriranje FSMS-a koji omogucuje proizvodnju sigurnih proizvoda i usluga,
u skladu s njihovom namjenom. Ovaj je standard objavljen 2018. godine, a prate ga mnoge
industrije (ISOTC, 2021).

ISO 50001 je dobrovoljni medunarodni standard za pruzanje organizacijama medunarodno
priznatog okvira upravljanje i poboljsanje njihove energetske ucinkovitosti. Ovaj se standard
odnosi na mjerenje, dokumentaciju i izvjestavanje o potros$nji energije. Takoder ukljucuje
prakse dizajniranja i nabave opreme koja koristi energiju i druge ¢imbenike koji utjecu na
energetske performanse, a koje organizacija moze pratiti i utjecati na njih. Posljednje azuriranje

standarda je bilo 2011. godine (ISOTC, 2021).

ISO 20000 standard se bavi u¢inkovitim upravljanjem IT uslugama bilo koje industrije ili
radnog procesa. Ovo je vitalan standard za moderno poslovanje jer je danas gotovo svaka
industrija ovisna o IT-u (ISOTC, 2021).

ISO 31000 stanadrd pobolj$ava upravljanje rizicima te pruza detalje o temeljima i aranzmanima
za provedbu sigurnosti i upravljanje rizicima s medunarodno priznatom referentnom
vrijednosS¢u. Primjena ISO 31000 klju¢ je potpore u¢inkovitom poslovanju. On se danas smatra
prikladnim vodi¢em koji ¢e organizacijama pomoc¢i u postizanju ciljeva, prepoznavanju prilika

i prijetnji i te optimizaciji resursa (ISOTC, 2021).

Cilj 1SO standarda je unaprijediti, poboljsati i olakSati poslovanje i razmjenu robe Sirom svijeta.
ISO registracija ili ISO certifikat poboljsavaju vjerodostojnost poslovanja. U Republici
Hrvatskoj je trenutno certificirano 10 vrsta ISO standarda koji su prikazani u Grafikonu 2
(ISOTC, 2021)..
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Grafikon 2 Broj implementiranih ISO standarda u RH
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e=1. [pristupljeno: 13. travnja 2021].

Ulaskom u Europsku Uniju, u Hrvatskoj sve viSe poduzeéa usvaja univerzalne sustave za
upravljanje kvalitetom te se moze reci da se razvija kultura kvalitete. Tvrtke predane programu
upravljanja kvalitetom sklonije su pruzanju vrhunske podrske i organizacijskoj komunikaciji o
nacelima upravljanja kvalitetom, te stavljaju veci naglasak na bolje odnose s kupcima. Ovi

pristupi upravljanju kvalitetom pozitivno povezani s organizacijskim uc¢inkom (Fuci¢, 2010).

Europska zaklada za upravljanje kvalitetom (EFQM), 10 uz pomo¢ Europske organizacije za
kvalitetu (EOQ) 1 Europske komisije (EK) zapocela je s promocijom Europske nagrade za
kvalitetu (EQA) 1990. godine. To je najprestiznija Europska nagrada za poslovnu izvrsnost.
Fokusira se na prepoznavanje izvrsnosti kako bi pomogao organizacijama na njihovom putu do
postizanja cilja. Mnoge nacionalne i regionalne nagrade za kvalitetu institucionalizirane su od
1992. godine, a vecina ih se temelji na metodama 1 postupcima koji su vazni za Europsku

nagradu za kvalitetu (Vuceti¢ i sur., 2007).

.....

upravljanja razli¢itim sustavima upravljanja (integrirani sustavi upravljanja). Tvrtke su posebno

izlozene tim izazovima, pa imaju tendenciju osigurati sinergiju izmedu razli¢itih sustava
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upravljanja 1 brzo se prilagoditi trziSnim promjenama i potrebama klijenata, zakonskim
promjenama i sli¢no. Ovdje prevladava stajaliSte nekih menadzera i istrazivaca da potvrda nije
dokaz o boljem sustavu ve¢ neka vrsta ,,vozacke dozvole* koja svjedo¢i da su u odredenom
trenutku ispunjeni standardni uvjeti. Medutim, ti se zahtjevi neprestano dopunjuju i prosiruju.
Iz tog razloga, sustavi upravljanja trebaju se neprestano poboljsavati. Donedavno je to bilo
moguce samo koriStenjem kvalitetnih alata, a danas, mnogim prednostima koje informacijske

tehnologije donose od lokalnih mreza do interneta (Vuceti¢ i sur. 2010).

Put upravljanja kvalitetom nikad ne zavrSava. Upravljanje kvalitetom se razvija i sutra ¢e
predstaviti drugaciji scenarij dodavanjem i odbacivanjem praksi. Bez obzira radi li se o velikoj
ili maloj organizaciji koja proizvodi proizvode ili usluge, kupcima je vazna kvaliteta. Globalna
trziSna konkurentnost i trzisna dinamika kontinuirano mijenjaju krajolik upravljanja kvalitetom.
Konkurentska prednost zahtijeva stalnu pozornost poduzeca prema najnovijoj definiciji
vrijednosti koju vode kupci. Uc&inkoviti sustavi upravljanja kvalitetom su dinamicni,
prilagodljivi promjenama u ispunjavanju zahtjeva i ocekivanja kupaca. Moze pruziti smjernice
za uspostavljanje procesa organizacije za odrzavanje evidencije, poboljSanje procesa i sustava

te ispunjavanje zahtjeva i o¢ekivanja kupaca (Dolacek — Alduk i sur., 2007).

Najucinkovitija implementacija sustava za kontrolu kvalitete u Hrvatskoj se provodi unutar
industrijskog sektora. Visok udio tvrtki koje posjeduju ISO standarde u sektoru industrije jo$
jednom naglasava zaSto je vazan sustav kvalitete prilikom izlaska proizvoda ili usluga na
internacionalno trziSte. Najveci broj poduzeca s ISO standardima imaju tvrtke koja su srednje
veli¢ine, odnosno one koje zapoSljavaju izmedu 100 1 500 ljudi. Mala poduze¢a s do 50
zaposlenika u najve¢oj mjeri nemaju ISO standarde, najéeS¢e zbog visoke cijene koja se mora
platiti za implementaciju sustava, a takoder i zbog organizacijske nespremnosti na takav
pothvat. U velikim poduzec¢ima s iznad 1000 zaposlenika ISO standardi predstavljaju osnovu

za funkcioniranje te su takva poduzeéa organizacijski vrlo dobro razvijena (Suman i sur., 2013).

Posjedovanje ISO standarda ne znac¢i nuzno da tvrtka ne koristi alate za upravljanje kvalitetom.
Istrazivanje koje su proveli Zambelli 1 Raji¢ (2014) pokazuje kako ¢ak 73,91% necertificiranih
poduzeca koristi ove metode S§to autorice tumace kao: ,,pripremnu fazu uvoenja sustava
kvalitete poduzeca*™ (Zambelli i Raji¢, 2014:92). Uvodenje sustava za upravljanje kvalitetom
ili ISO standarda najcesce pretpostavlja dugoro¢no smanjenje 1 optimizaciju troSkova poduzeca.
Prema ve¢ spomenutom istrazivanju Raji¢ 1 Zambelli (2014) je pokazano kako je gotovo 63,41

% poduzeca nakon zadobivanja certifikata smanjilo troSkove proizvodnje. Takoder, menadZeri
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su za vrijeme istrazivanja naglasili kako implementacijom ISO standarda menadzeri isticu
sveukupnu bolju radnu klimu te opée zadovoljstvo zaposlenika. Mnoga svjetska istrazivanja
takoder potvrduju ovu tvrdnju. Zajednicko zadovoljstvo medu zaposlenicima i krajnjim
potrosa¢ima pozitivno utjeCe na imidz tvrtke. Pozitivna radna klima, pojacan izvor, smanjeni
troskovi zajedno dovode do povecanja konkurentnosti hrvatskih poduzeca. Unutar globalnog
trzista ovakve tvrtke lak$e ostvaruju partnerstva. Cak 53,66% hrvatskih poduzeéa je naglasilo
kako njihovi strani partneri traze od njih posjedovanje ISO certifikata ili nekog drugog
univerzalnog sustava. Definitivno je kako ¢e sve vec¢i broj hrvatskih poduzeca ciljati na

uvodenje sustava za upravljanje kvalitetom (Zambelli, 1 Raji¢, 2014).

Kvaliteta proizvodnje se ne moze smatrati samo programom ili disciplinom. Ne zavr$ava kad
organizaciji kao kultura kvalitete u kojoj svaki zaposlenik dozivljava i razumije potrebu za
predanosc¢u i njezinim dugoro¢nim vrijednostima. Stoga se moze vizualizirati kao kontinuirana

utrka za pobolj$anjem bez krajnjega cilja (Cesnovar, 2010).

Na opcenitijoj razini, uvesti sustav za kontrolu kvalitete znaci raditi ispravno za potrosace,
zaposlenike, dionike, poslovanje i okruzenje u kojem poduzece posluje. Od razine
pojedinacnog zaposlenika pa sve do razine menadzmenta, Kvaliteta je maksimiziranje
produktivnosti i osiguravanje vrijednosti potrosaca, a istovremeno $titi zaposlenike i resurse od
Stete koja proizlazi iz loSih procesa i neopreznog nadzora. Kvaliteta je pristup koji bi trebao biti
cilj svakog privatnog poduzeca, od poslovanja i proizvodnje do zdravstvene zastite, vlade i

neprofitnih organizacija (Rutesic i sur., 2005).

Ukupan rast hrvatskog gospodarstva te prepoznavanje kvalitete hrvatskih proizvoda se moze
posti¢i samo povecanjem izvoza, poboljSanjem kvalitete rada tvrtki, zadovoljstva zaposlenika
1 krajnjih potroSaca $to su sve rezultati uvodenja certificiranih sustava za kvalitetu u poslovanje

poduzeca (Rutesic i sur., 2005).
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5. Analiza politike upravljanja kvalitetom na primjeru gradevinskog

poduzeéa Solium d.o.o.

5.1. O poduzeéu

Solium d.o.o. s lokacijom u Petrijevcima u OsjeCko — baranjskoj zupaniji djeluje od 1998.
godine te se od tada razvila u jednu od najutjecajnijih gradevinskih tvrtki u ovom djelu Europe.
Ostvarenja inovativnih, gradevinskih projekata u Hrvatskoj i inozemstvu, profesionalnost i
stru¢nost u radu od samih pocetaka je postavila visoke kriterije koje teze zadovoljenju i najtezih

zahtjeva svojih Kklijenata (Solium, 2020).

Trenutno je u tvrtki zaposleno 85 ljudi koji odraduju poslove poput proizvodnje aluminijskih
fasadnih sustava, alu bravarije i1 stolarije, ventilacijskih fasada, protupozarne bravarije i
automatike, te izradi tehniCke dokumentacije, razrade projekata, provedbe i odrzavanja.
Proizvodnja se provodi na CNC strojevima i u centru za obradu, a tvrtka implementira 1ISO
sustave za kontrolu kvalitete 9001 i 14001.

Povecanje konkurentnosti ostvaruju i sudjelovanjem u EU projektima od kojih je posljednji bio
“Unaprjedenje poslovanja ulaganjem u ERP sustav” kojim se nabavila hardverska
infrastruktura za ERP sustav koji omogucava poboljSanje u upravljanju projektima. Ovaj

projekt je za cilj imao:

— Optimizaciju 1 unaprjedenje Cetiri poslovna procesa kroz skraivanje vremena
proizvodnje 1 povecanje efikasnosti zaposlenika;

— Integraciju poslovnih funkcija kroz povezivanje modula (nabava - skladiste -
proizvodnja - prodaja);

— Ucinkovitiju organizaciju tijeka rada kroz kvalitetnije upravljanje ljudskim resursima

— Poboljsanje interakcije s klijentima i dobavlja¢ima (pravovremena nabavka sirovina i
materijala, ve¢a pouzdanost rokova isporuke);

— Poboljsanje trziSnog polozaja poduzeca kao rezultat povecanje proizvodnih kapaciteta

uslijed povecanja uéinkovitosti i optimizacije (Solium, 2020).
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Slika 1: Logo poduzeca, Raspolozivo na www.solium.hr, [pristupljeno: 13. travnja 2021].

5.2.Upravljanje kvalitetom u poduzecu

ISO 9000 je osnova za implementaciju ISO sustava u poduzece, te je sustav za upravljanje
kvalitetom koji se provodi u Solium d.o.0.. Ovaj standarda postavlja osnove za razumijevanje
temeljnih elemenata sustava upravljanja kvalitetom. ISO 9000 tezi sustavnosti pristupa koji tezi
postizanju kontinuiranog poboljSanja. ISO 9001 koristi se kada je potrebno uspostaviti sustav
koji pruza vrhunsko povjerenje u dokumente poduze¢a za sve procese provedene na istom

sastanku te pruzanje proizvoda i usluga kupcima u odnosu na njihove zahtjeve i o¢ekivanja.

Obitelj standarda ISO 9000, zapravo skup kriterija koji se mogu primijeniti na sve institucije,
bez obzira na vrstu, veli¢ina i proizvod ili usluga. Kada se ti standardi primjenjuju ispravno,
poduzeca razvijaju sposobnost stvaranja sustav upravljanja kvalitetom i tako imaju stalne i
zadovoljne kupce. Sustav kvalitete upravljanja ISO 9000 omoguéuje primjenu standarda i
akreditaciju od strane stranih institucija. Uspjesni sustavi upravljanja kvalitetom temelje se na
interakciji razlicitih dionika i ulaganju u poduzece. Poduzece koje je pazljivo implementira
sustav upravljanja kvalitetom moze vrlo lako postaviti i posti¢i ciljeve i zahtjeve kontrole
kvalitete i osiguranja kvalitete u dugoro¢nom poslovanju. Unato¢ svemu, samo poduzece mora

pruziti kvalitetne proizvode i usluge koji ¢e osigurati daljnji poslovni napredak.
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Ovaj standard predstavlja medunarodni konsenzus o dobroj praksi upravljanja i proizvodnim
sustavima koji teze pobolj$anju kvalitete i unaprjedenju poduzeca kontinuiranom isporukom

kvalitetnih proizvoda i / ili usluga. U Soliumu teze:

udovoljavati zahtjevima kvalitete kupaca;

udovoljavati vaze¢im regulatornim zahtjevima;

— ocCuvanju zadovoljstao kupaca i

postizanju kontinuiranog poboljsanja svojih performansi u postizanju ovih ciljeva.

Kao $to je prethodno spomenuto, ISO 9000 predstavlja konsenzus koji obuhvaca sve aspekte
kvalitete upravljanja. Kontrola kvalitete i pouzdanost mozda su najvaznije karakteristike ovog
sustava. Sustav kvalitete koji je implementiran medunarodnim sigurnosnim standardom
omogucava vodstvu da donese ispravne odluke u pravo vrijeme na obostranu korist i potrosaca

I zaposlenika.

5.3. Implementacija politika za poboljSanje upravljanja kvalitetom

Svi se izvodaci gradevinski radova trude kontrolirati kvalitetu, ali uglavnom veéina njih nema
uspostavljen robustan postupak upravljanja kvalitetom. U mnogim slu¢ajevima nemaju ni
pisani program. Tradicionalno je nadzornik projekta odgovoran za kvalitetu rada. Takav
postupak uvelike ovisi 0 sposobnosti, znanju, diskreciji i marljivosti radnika te ustrajnom i

pazljivom nadzoru supervizora (Liang i sur., 2019).

U takvom labavom sustavu upravljanja postoje mnogi ¢imbenici kojima se mora dobro
upravljati kako bi se osiguralo da rezultirajuca kvaliteta rada udovolji o¢ekivanjima. Radna
snaga mora biti kvalificirana. Pravilno upravljanje radnim optere¢enjem radnika, kao i prakse
zaposSljavanja su takoder vrlo vazne. Osiguravanje supervizoru gradilista dovoljno vremena za
nadgledanje kvalitete rada i njegovo ucinkovito upravljanje je vrlo vazno. Ako se osigura
nadzor nad postupkom kontrole kvalitete, osigurat ¢e se i ispunjavanje standarda (Vukovié i
sur., 2007).

Strukturiraniji pristup je izrada programa upravljanja kvalitetom, osmiSljavanje postupka
upravljanja kvalitetom, osposobljavanje nadzora nad gradnjom, uvodenje kontrolnog sustava,
pozivanje ljudi na posebnu odgovornost i pregled izvedbe i rezultata. Kontinuirano

poboljsavanje postupaka gdje je to moguce te suradnja u svim segmentima u gradnji mora
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postati osnova za upravljanje kvalitetom procesa isporuke projekata u gradevinskoj tvrtki
(Johnson i sur., 2008).

Neispunjavanje zahtjeva za kvalitetom u projektima moze imati niz negativnih konotacija u
procesu realizacije projektnih zadataka. Stvara dodatni posao za ukljuéene strane, ali ima
najveci utjecaj na izvodaca, iako u odredenoj mjeri moze negativno utjecati na arhitekte i
vlasnike. To moze ostetiti poslovne odnose i mozda dovesti do dugotrajnih i skupih parnica za
izvodace. Kvalitetom gradevinskog projekta u poduzecu se upravlja pomoc¢u ima dva razlicita
elementa. Jedno je program kontrole kvalitete (QC), a drugo postupak osiguranja kvalitete
(QA). Ova dva elementa imaju ponesto razlicite funkcije. Ako kvaliteta proizvoda dode u
pitanje 1 bude potrebna prerada, to moze postati problem za dobavljac¢a. Neki neprihvatljivi
problemi s kvalitetom mogu oStetiti reputaciju i odnose. Stoga je upravljanje kvalitetom vazan

aspekt uspjesnog postupka realizacije projekata (Newaz i sur. 2019).

Element kontrole kvalitete definira kako izvoda¢ upravlja zahtjevima kvalitete projekta kako je
definirano specifikacijama. A element osiguranja kvalitete definira korake koje ¢e kontaktori
poduzeti kako bi to osigurali. Prvo u Sto se dobavlja¢i moraju uvjeriti jest da postoji jasno
razumijevanje bilo kojeg nejasnog specificiranog standarda kvalitete i kako je izrada povezana

sa specifiénim i mjerljivim standardima.

Izvoda¢ mora imati robustan program upravljanja kvalitetom, jer je to presudno za ukupni
uspjeh gradevinskog projekta. Uc¢inkovit program stvara postupak za razjaSnjavanje standarda
i zahtjeva, uspostavljena sredstva i metode za upravljanje postupkom, definira odgovornosti i
dodaje jos jedan put za ucinkovitije upravljanje opskrbnim lancem, a istovremeno smanjuje
nerazumijevanje i potencijalne sukobe. Uc¢inkovito olakSava i upravlja prikupljanjem podataka,
identificira odstupanja u izvedbi i neskladne radove, te znacajno povecava ucinkovitost
smanjenjem nedostataka i radom, §to pomaze u pobolj$anju radnog odnosa s arhitektom i
vlasnikom projekta. Sustavno upravljanje kvalitetom i poboljsavanje realizacije gradevinskih
projekata, povecava produktivnost, uklanja ili smanjuje otpad i u konacnici poboljsava

profitabilnost (Lazibat, 2009).

Vrlo kvalitetan alat koji poduzece Koristi u gradevinskom projektu su kontrolne liste za
mjerenje kontrole kvalitete koja se koristi na gradilistu. Kontrolne liste za cilj imaju provjeru je
kvaliteta izrade u svim aktivnostima. Radnici odgovaraju na pitanja kao $to su postivanje
redovnog rasporeda za upravljanje kvalitetom tijekom faze planiranja i projektiranja

gradevinskih projekata. Prepreke radu projektnog tima je ¢esto lose planiranje.
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Radnici poduzeéa Cesto isticu kako im je izuzetno vazno zadovoljstvo projektanata, arhitekata
I samog vlasnika objekta na kojem rade. U tvrtki se velika vaznost pridodaje zadovoljstvu svih
dionika u realizaciji projekta (unutarnjih i vanjskih), boljem razumijevanju postupka kontrole
kvalitete, zadovoljstvu klijenta, prikladnoj metodi kontrole kvalitete za odredeni projekt,
razvoju kvalitete u gradevini, orijentiranosti na inovacije i cjelokupnom upravljanju kvalitetom

na gradevinskim projektima.

5.4. Rezultati

S obzirom na ciljeve koje implementacija sustava za upravljanje kvalitetom ima unutar nekoga
poduzeca, odabrana je vrsta kvalitativnog 1 holistickog istrazivanja. Istrazena tvrtka je bila
hrvatsko poduzece Solium d.o.o. koja je izuzetno pro — orijentirana prema inovacijama u
gradevini. Rezultati istrazivanja su nastali kao rezultat intervjua s 5 rukovoditelja u tvrtki
vezano za njihova miSljenja o provedbi i uspjeSnosti sustava kontrole kvalitete u poduzecu u
kojem rade. Intervjui nisu bili strogo strukturirani, a vodeni su uz potporu pregleda literature.
Intervju se u dogovoru sa sugovornikom snimao te su podaci prikupljeni putem intervjua
analizirani u skladu s tehnikom analize sadrzaja. Glavna motivacija za inovativno upravljanje
kvalitetom je pruzanje inovacija u vidu novih proizvoda i usluga, dok su poteskoce najcesce

¢imbenici koji se odnose na troskove proizvodnje ili poslovanja.

Glavni motivirajuéi ¢imbenik za implementaciju sustava kvalitete, koji su spomenuli
sugovornici (njih 5), bila je inovacija proizvoda i usluga, vezana uz proizvodnju novih
proizvoda, povecanje portfelja i Sirenje tvrtke na nova trzista. To je jedna od motivacija koja
spada u skupinu ekonomskih razloga. Ispitanik 2 navodi da je rad na viSe trziSta bitan i
motivirajuci ¢imbenik jer da je tvrtka nastavila raditi samo u industriji aluminijske stolarije,
ponuda bi bila puno ogranicenija te bi bilo manje prostora za investitore i dodatni ekonomski
rast. Sugovornik 3 otkriva da je povecanje portfelja i Sirenje trzita bio motivirajuci cimbenik
za implementaciju sustava kvalitete u razvoju novih poslovnih strategija. Sugovornik 4 otkriva
da je stalno ulaganje u istrazivanje i razvoj kako bi se proizveli azurirani proizvodi i razlikovali
na domac¢em 1 medunarodnom trzZistu motiviraju¢i ¢imbenik, s obzirom da gradevinske tvrtke
moraju neprestano obnavljati i usavrsavati svoju ponudu kako bi ostale i medunarodno

konkurentne.

Druga najcesS¢a motivacija bili su pravni ¢imbenici, koji su kvalificirani kao zakoni, propisi ili

porezna pravila. To su spomenula tri od pet ispitanika, poput zakona koji poti¢u razvoj i
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upravljanje kvalitetom te inovacijama te posebni zakoni u gradevini, §to je pozitivno utjecalo
na upravljanje kvalitetom u tvrtki. Ispitanik 1 izvjestava da su EU fondovi i poticaji pridonijeli
novom poslovnom zamahu, zahvaljuju¢i dodijeljenim sredstvima za razvoj slozenih proizvoda
i izazovnih projekata kojima se Solium d.o.o. u najve¢oj mjeri i bavi. Ispitanik 3 smatra da
zakoni koji poti¢u ulaganja Cesto omogucavaju i olakSavaju inovacije te brze motiviraju
provedbu inovativnih rjeSenja. Slicno tome, sugovornik 4 spominje da se porezne olaksice
moraju Koristiti da bi poduzece postalo konkurentniji, kao i kako bi se omogu¢ili resursi za

razvoj novih usluga za povecanje proizvodnje.

Jedan od rjedih ¢imbenika, kojeg je razmotrio samo sugovornik 2, bila je potreba za
prilagodbom i pracenjem tehnologije drugih konkurentnih tvrtki u gradevini, §to spada u grupu
tehnoloskih ¢imbenika za motivaciju. Sljede¢i ¢cimbenik koji je spomenuo samo sugovornik 3
je kako sustav upravljanja kvalitetom ukljucuje i fleksibilizaciju proizvodnje i smanjenje
troskova koji je jedan od ekonomskih razloga za uvodenje istih. Solium d.0.0. u konstantno
ulaze u svoj proizvodni pogon kako bi postigli poboljsanje u¢inkovitosti, strojeva i procesa. To
omogucava fleksibilnost da proizvode sve segmente u proizvodnom lancu i povecaju okretnost

u realizaciji gradevinskih projekata.

Globalizacija stvara svijet bez barijera i sa slobodnom konkurencijom. Ispitanik 3 navodi da je
primarna motivacija postizanje ciljeva tvrtke, promjena, utjecaj i ostavljanje pozitivne slike na
trziStu. Sugovornik 5 istie da je motiviraju¢i ¢imbenik stalni rast kako bi se organizacija
prodirila 1 mogla primiti viSe projekata, ljudi i novih izazova, §to je Zelja za stalnim

poboljSanjem.

Sljedec¢e motivacije predstavljene su kao motivacijski ¢imbenici koji nisu spomenuti u
literaturi: trzi$ni pritisak koji konkurencija stvara na inovacije i diferencijaciju, opstanak u
globaliziranom svijetu, obrana pred trZiSnim promjenama, identifikacija moguc¢nosti rasta s
povecanjem kvalitete, poboljSanje procesa realizacije projekata, postignuce ciljeva tvrtke i
pozitivnog imidza na trziStu. Te se motivacije mogu grupirati u strateSke ¢imbenike, jer su

povezane s planiranjem i izvrSavanjem strategije poduzeca.

Najcesca praksa koju navode ispitanici su U procesu upravljanja kvalitetom se odnose na
povecanje vrijednosti poduzeca. Druga najces¢a praksa, koju su razmatrala cetiri od pet
ispitanika, bilo je pitanje kljunih partnerstava. Ostale najeS¢e koriStene prakse, koje su

spomenula tri ispitanika, bili su kontrola nad procesima i klju¢nim resursima u tvrtki. Druga
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dva rjeda ¢imbenika, koja su spomenula samo dva ispitanika, bila su ostvarenje strateskih

ciljeva.

Tvrtka je kroz sustave za upravljanje kvalitetom raspodijelila kljuéne resurse kroz i
konsolidirala brend klju¢nim partnerstvima, stvaranjem strateSkih saveza, u suradnji s
medunarodnim tvrtkama i dobavljacima, arhitektonskim udruZenjima, projektantima i

inzenjerima koji omogucuju bolji i dosljedan rast.

Sugovornik 3 smatra da je jedna od njihovih glavnih prednosti vrijednosna ponuda i strateski
pogled na poslovanje, kako na trziSnom segmentu, tako i na asortimanu proizvoda, a posao koji
je zapoceo samo kao ugradnja PVC i ALU-stolarije se prosirio na proizvodnju fasadnih sustava,
bravarije, ventilacijskih fasada, protupozarne bravarije i automatike, te izradi tehnicke
dokumentacije, razrade projekata, provedbe i odrzavanja pogonskih sklopova. Prema
intervjuiranom sugovorniku, tvrtka ima kontinuirane inovacije proizvoda, kako u vizualnom,

tako i u tehnoloskom smislu. Stoga je povecala kvalitetu resursa i klju¢na partnerstva.

Tvrtka takoder provodi niz istrazivanja u svrhu dodatnog razvoja, S grupom
visokokvalificiranih struénjaka koji pruzaju ogromne kapacitete za brzi razvoj proizvoda, uz
kontinuiranu realizaciju visokotehnoloskih projekata poput ugradnje najvece staklene stijene u

ovom dijelu svijeta.

Skupina najces¢ih potesSkoca, koju su spomenula Cetiri od pet ispitanika, bili su ¢imbenici
povezani s troSkovima. Ovo je jedna od pet prethodno navedenih skupina koje ukljucuju rizike,
troskove, ulaganja i financiranje. Sugovornik 2 smatra da je ulaganje poteSkoca jer ne
predstavlja samo raspodjelu financijskih sredstava ve¢ 1 ljudi 1 vremena. Sli¢no tome,
sugovornik 3 komentira da su resursi ogranienje jer zahtijevaju sposobnost financijskog

ulaganja, procjenu rizika, vrijeme provedbe i ljude koji ¢e upravljati inovacijama.

Druga skupina naj¢es¢ih poteskoca, kao §to su spomenula tri od pet ispitanika, su institucionalni
¢imbenici. Ispitanik 1 navodi da zakoni predstavljaju veliku poteskocu za inoviranje u
Hrvatskoj jer su vrlo komplicirani i dugotrajni u usporedbi s drugim zemljama, s kompliciranim
promjenama u propisima. Ispitanik 2 navodi da su neki zakoni napredovali, ali da su i dalje vrlo
birokratski, s vrlo slozenim procesima, koji sprjeavaju tvrtke da brzo koriste resurse. Sli¢no
tome, sugovornik 5 komentira da je okruzenje za razvoj u Hrvatskoj nesto slabije i Smatra da
rizici inovacija za manje tvrtke poput Soliuma postaju previsoki zbog stupnja nesigurnosti
uzrokovanog pretjeranim promjenama propisa. Ipak, konkurentnost i dugogodi$nje postojanje

na trzistu te kvaliteta rada im olakSava poslovanje.

32



Tre¢i uobicajeni ¢imbenik, kojeg takoder spominju tri od pet ispitanika, jest utjecaj politickih 1
ekonomskih dogadanja u Republici Hrvatskoj. Sugovornik 2 kaze da politicka i ekonomska
nestabilnost tjera tvrtke na kratkoro¢no razmisljanje i opstanak, dok dugoro¢no upravljanje
kvalitetom zahtijeva dodatne napore da bi se postigao zadovoljavajuéi rezultat. Medutim,
sugovornik 2 navodi da u njihovoj tvrtki tim iskoriStava prilike kako bi procijenio inovacijske
projekte na kojima se radi kako bi utvrdio koji ¢e od njih vjerojatno brze do¢i na trziste i
posljedi¢no rasti. Ispitanik 3 smatra da politicka i ekonomska situacija u zemlji stvara vise
straha prilikom procjene rizika i ulaganja. Sugovornik 4 spominje da politike neizvjesnosti
izravno utjecu na poslovanje jer ¢ine da tvrtke zadrzavaju svoja ulaganja zbog sigurnosti te

prestaju primati financijska sredstva zbog visokih kamata.
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6. Rasprava

Iskustvo dokazuje da je uvodenje vrijednih sustava upravljanja kvalitetom u male i srednje
gradevinske tvrtke velik poduhvat. Prednosti o¢ito nadmasuju neugodnosti i te osiguravaju
povrat uloZenih resursa. Postoje poteskoce svojstvene ovom procesu koje treba uzeti u obzir.
One su prikazane u poglavlju iznad i ne bi se trebale podcjenjivati. Klju¢no je da vodstvo tvrtke
bude potpunosti svjesno posljedica i promjena koje upravljanje kvalitetom ukljucuje. Dobro
informirani, planirani i sustavni pristup fazi provedbe sustava za upravljanje kvalitetom
izbjegava teske situacije i smanjuje njihovo trajanje, ¢ime se brze postize stabilan rad i Zeljene
koristi. Certifikacija sustava upravljanja kvalitetom predstavlja vaznu priliku za modernizaciju

i promjenu paradigme za gradevinske tvrtke.

To je posebno vazno za mala i srednja poduzecéa poput Soliuma zbog restrukturiranja i promjena
radnih navika na bolje. Ovakvi sustavi predstavljaju nove nacine stvaranja vrijednosti kroz
promjene koje javljaju se u razli¢itim dijelovima organizacije. Dakle, oni ne predstavljaju zbroj,
ve¢ kombinaciju mjera za segmente poslovanja. Novi oblik stvaranja vrijednosti tvrtke proizlazi

iz nac¢ina na koji se manje promjene kombiniraju unutar organizacijskog konteksta.

Uvodenje sustava za upravljanje kvalitetom je u velikoj mjeri potaknuto zeljom za Sirenjem
trzista, diverzifikacijom 1 diferencijacijom proizvoda i usluga, kako bi se zajamcila
konkurentnost na trziStu. Procesi 1 teZnja za pove¢anjem kvalitete usluge se naj¢eS¢e dogada

zbog prepoznavanja novih trzi$nih prilika i potrebe za preZivljavanjem u poslovnom okruZenju.

Treba primijetiti da tvrtka koristi inovativne prakse usredotoCene na proizvode i trzista, poput
prosirenja postojeceg portfelja i Sirenja na medunarodno trziste, s ciljem rasta i diferencijacije
tvrtke. Stovise, provode se inovacije u korporativnoj i poslovnoj strukturi, poput podjele
poslovanja po poslovnim segmentima te stvaranja specijaliziranih odjela koji bolje organiziraju
I prate lanac vrijednosti organizacije. Videne su prakse povezane s istrazivanjem i razvojem,
poput partnerstva s vanjskim suradnicima (arhitektima i projektantima) koji pruzaju veéi rast,
kvalitetu i tehnologiju za projekte tvrtke. Sustav je takoder omoguéio metode ucenja povezane
S organizacijskim promjenama, proizvodnjom visoko tehnoloSkih proizvoda, istrazivanjem
novih saznanja, prou¢avanjem modela i identificiranjem potreba i trziSnih prilika za poboljsanje

procesa proizvodnje kako bi se klijentu mogla ponuditi veca vrijednost.

Sustav za upravljanje kvalitetom se provodi i kroz radnje koje ukljucuju proizvodnju i isporuku

vrijednosti  klijentu personaliziranom i usmjerenom ponudom, restrukturiranjem i
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organizacijom poslovanja i istrazivanja, razvoja i tehnologije tako da generira vrijednost i za

poduzece s ishodom tih radnji.

Za poboljSanje poslovanja tvrtka moze istraziti trziSte kako bi jasnije definirala kakav proizvod
Klijent treba i $to poduzece moze uciniti drugacije, kroz prijedlog vrijednosti, tako da generira
diferencijaciju, prepoznatljivost i konkurentnost na trzitu, a istovremeno i ostvaruje profit.
Stovise, predlaze se da se zaposlenici koji nadziru gradilista i kvalitetu rada informiraju o

poslovnim strategijama kako bi se odrzala pozitivna poslovna klima.

Uprava moze dodatno istraziti mjerljive aspekata, poput financijskih rezultata koje je stekla
implementacijom sustava, kako bi se razumjelo §to im ulaganje u razli¢ite sektore proizvodnje
konkretno donosi. Stovise, preporuda se istraziti konkurentne tvrtke koje posluju u istom
sektoru, kako bi bilo moguce usporediti odgovore i ponaSanja tvrtki koji su suoceni s istim

izazovima.
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7. Zakljucak

Koncept kvalitete razvio se tijekom posljednjih nekoliko desetlje¢a da bi postao Siroki alat
upravljanja poduzec¢em za razliku od njegove pocetne uloge kontrole proizvodnje i prodaje.
Upravljanje kvalitetom i produktivnost postali su glavna briga poslovnih menadzera koji zele
zadrzati ili povecati konkurentsku prednost. U trenutnom dinami¢nom proizvodnom okruzenju,
gdje je kvaliteta od vitalnog znaaja za uspjeh, proizvodaci koriste sustave za upravljanje
kvalitetom kao alate za znac¢ajno pobolj$anje produktivnosti i zadovoljstva kupaca. Na temelju
pregleda literature na temu kontrole kvalitete, Sest temeljnih vrijednosti upravljanja kvalitetom
su identificirane kao klju¢ne za implementaciju certificiranih sustava u poduzeéa. Ove
vrijednosti se mogu Koristiti za testiranje trenutnog statusa kvalitete poduzeca. Te su vrijednosti
predanost vrhunskog menadZmenta, opredjeljenje svih zaposlenika i predanost kvaliteti brenda
I proizvoda, kontinuirano usavrSavanje, fokus na kupca, fokus na proces i koriStenje

znanstvenog pristupa za donosenje odluka.

Trenutno nestabilno globalizacijsko trziSte otezava poslovanje brojnim tvrtkama. Tvrtke bez
postavljanja ciljeva za kontinuirano pobolj$anje Sirokog spektra poslovnih pravaca suocit ¢e se
s potesko¢ama da se natje¢u i napreduju u trenutnom turbulentnom poslovnom okruzZenju.
Tradicionalna proizvodnja gleda na poslovne rezultate poput produktivnosti i profitabilnosti
kao na ¢imbenike koji odreduju uspjesnost poduzeca. Ipak produktivnost i profitabilnost moze
imati obrnut odnos s kvalitetom, tj. povecanje kvalitete znaci stvaranje visokih troskova

proizvodnje i smanjenje profitabilnosti i produktivnosti.

Niska kvaliteta proizvodnje i proizvoda na kraju znaci velike troskove; a tvrtke bez filozofije
stalnog poboljSanja moZda nece dugoroc¢no poboljsati svoje poslovne performanse. Budu¢i da
je kvaliteta temelj za kontinuirano poboljsanje, razmisljanje o pobolj$anju poslovne uspjesnosti
bez sustava za upravljanje kvalitete je gotovo neugodno, koliko je i izazovno. Prakse
upravljanja kvalitetom pobolj$avaju ukupnu poslovnu uspjesnost tako §to smanjuju operativne
troskove 1 povecavaju iskoriStavanje resursa uklanjanjem problema u izvorima prije nego Sto
nanesu velike Stete u poslovnom procesu, motiviraju radnike da prvi put rade stvari kako treba;
i povecavaju vjestine, sposobnosti i produktivnosti zaposlenika pruzanjem potrebne dodatne

obuke i dodatnog obrazovanja.

Gradevinski sektor izazvan je usvajanjem proizvodnih koncepata kako bi poboljSao svoje
performanse. Sustavi za upravljanje kvalitetom su predloZeni kao pristup koji bi mogao donijeti

koristi industriji. Medutim, do danas u literaturi za ovaj sektor industrije ne postoji dovoljan
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broj sveobuhvatnih istrazivanja koja bi doprinijela shva¢anju na koje sve nacine sustavi za

upravljanje kvalitetom pomazu rad gradevinskih tvrtki i u praksi.

Prikupljene informacije pokazuju da je industrija pocela prihvacati izazove koji sustavi za
upravljanje kvalitetom postavljaju pred nju i1 kao rezultat toga, tvrtke su povecale svoj trzisni
udio i poboljsale razinu zadovoljstva kupaca. Ipak, tvrtke takoder prepoznaju da jo§ uvijek
postoje nedostaci u njihovoj praksi kao Sto su nedostatak interne komunikacije, neuéinkoviti
procesi donoSenja odluka i losa identifikacija potreba klijenata zbog nedostatka istrazivanja

zahtjeva trziSta za gradevinski sektor.

Tvrtka Solium d.o.0. provodi razli¢ite metodama koje su osmisljene na temelju razumijevanja
kvalitete projektnog tima i standardiziranog sustava ISO 9001. Radnici na gradiliStima su
upoznati s metodama koje trebaju izvrSiti kako bi osigurali kvalitetu svojih projekata.
Pregledom literature se dovodi do zakljuc¢ka kako vodstvo poduzeéa mora stvoriti politike i
poslovnu klimu medu zaposlenicima kako bi podigli kvalitetu tvrtke. Izravnim provodenjem
dogovorenog standardiziranog sustava za poboljSanje kvalitete se osigurava suradnja svih
zaposlenika tvrtke. Medutim, ne postoji jedinstven na¢in komunikacije. Uocena vaznost
ofuvanja zdravlja, zadovoljstva i sigurnosti zaposlenika na gradiliStu te su oni prioritet

upravljanju kvalitetom jer u kona¢nosti oni sudjeluju u realizaciji gradevinskih projekata.

Potreba za osposobljavanjem za razvijanje dobrih praksi na radnom mjestu je od iznimne
vaznosti. Prema 1SO9000 visoki prioritet tvrtke mora biti osposobljavanje. Provodenje uloge
menadzera kvalitete se smatra kljuénim za poboljSanje upravljanja kvalitetom na samom
gradilistu i prilikom proizvodnog procesa. Sustav upravljanja kvalitetom u tvrtki Solium d.o.o.
omogucava opstanak 1 dodatan napredak tvrtke nego i stvara pozitivnu radnu klimu koja potice
zaposlenike da pruZe svoj maksimum u razvoju poduzeca. Tvrtka je renomirano ime u gradevini
te svojim dugogodiSnjim radom moZe biti primjer budué¢im poduzetnicima neovisno o sektoru

u kojem se planiraju ostvariti.

Upravljanje kvalitetom osigurava vrhunsku kvalitetu proizvoda i usluga. Kvaliteta proizvoda
moze se mjeriti u smislu izvedbe, pouzdanosti 1 trajnosti. Kvaliteta je klju¢ni parametar koji
razlikuje poduzece od konkurenata. Alati za upravljanje kvalitetom osiguravaju promjene u
sustavima i procesima koje na kraju rezultiraju vrhunskom kvalitetom proizvoda i usluga.
Metode upravljanja kvalitetom imaju zajednicki cilj - isporuéiti visokokvalitetni proizvod i

osigurati daljnji razvoj poduzeca. Upravljanje kvalitetom je neophodno za stvaranje proizvoda

37



vrhunske kvalitete koji ne samo da zadovoljavaju ve¢ i premasSuju zadovoljstvo kupaca. Kupci

moraju biti zadovoljni proizvodima i brendom.

Poduzetnici mogu osigurati dugorocan uspjeh na trzistu rada samo kada naglasavaju kvalitetu,
a ne koli¢inu. Fokus modernog poduzecéa ne treba biti samo na produktivnosti i profitabilnost.
Danas poduzeca teze proizvodnji kvalitetnih proizvoda koji osiguravaju prezivljavanje na
visoko konkurentnom trzistu rada koje je preplavljeno proizvodima koji su Cesto jeftiniji, ali 1
manje kvalitetni. Potrosacka kultura danas od poduzetnika zahtjeva stvaranje brenda koji ne
samo da brine za kvalitetu proizvoda, nego i tezi ostvarenju zadovoljstva zaposlenika,
poslovnih partnera, ulagaca te djeluje na poljima zastite okoliSa unaprijedujuci kvalitetu zivota
lokalne zajednice kroz dugoro¢nu i plodonosnu suradnju. Upravljanje kvalitetom je stoga
neophodno za ostvarenje zadovoljstva u cijelom proizvodnom i prodajnom lancu $to na kraju

dovodi do lojalnosti potrosaca i napretka poduzeca.
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