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Medunarodni standardi i okviri u upravljanju informacijskim
tehnologijama

SAZETAK

Medunarodi standardi olakSavaju pristup ulaska na nova trzista te pravednu i slobodnu trgovinu.
Primjena medunarodnih standarda u industriji i trgovini postala je vrlo vazna pocetkom
industrijske revolucije zbog velike promjene za precizno$¢u i to€noséu. Medunarodna
organizacija za standardizaciju (ISO) je medunarodna organizacija koja stvara standarde kako
bi pomogla oranizacijama. ISO standardi koji ¢e se spominjati u ovom radu su 1ISO 9001 Sustav
za upravljanje kvalitetom, ISO 27001 Sustav upravljanja informacijskom sigurnosti i I1SO
38500 Sustav korporativnog upravljanja informacijsom tehnologijom. Brzi rast i napredak u
razvoju informacijske tehnologije utjecao je na nase Zivote i na shvaéanje informacijske
tehnologije. Neki od novih odgovornosti i zadataka menadzZera za upravljanje informacijske
tehnologije su odredivanje poslovnih zahtjeva, upravljanje IT proracunima, praéenje sigurnosti,
pruzanje tehnicke podrSke 1 drugi. Za upravljanje informacijskom tehnologijom menadzeri se
mogu koristiti raznim alatima i sustavima poput CobiT, ITIL, Six Sigma, CMM i drugima.

Klju¢ne rijeci: Medunarodni stndardi, ISO 9001, ISO 27001, ISO 38500, upravljanje
informacijskom tehnologijom

International standards and frameworks in infomation technology
management

ABSTRACT

International standards facilitate access to new markets and fair and free trade. The application
of international standards in industry and commerce became very important at the beginning of
the industrial revolution due to the great change in precision and accuracy. The International
Organization for Standardization (ISO) is an international organization that creates standards
to help organizations. The ISO standards that will be mentioned in this paper are 1ISO 9001
Quality Management System, 1SO 27001 Information Security Management System and ISO
38500 Corporate Information Technology Management System. The rapid growth and progress
in the development of information technology has affected our lives and understanding of
information technology. Some of the new responsibilities and tasks of information technology
management managers are determining business requirements, managing IT budgets,
monitoring security, providing technical support and others. To manage information
technology, managers can use various tools and systems such as CobiT, ITIL, Six Sigma, CMM
and others.

Key words: International standards, 1SO 9001, ISO 27001, ISO 38500, IT management
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1. Uvod

U danasnje vrijeme od velike vaZznosti je osigurati kvalitetu. Upravo velikom napretku
covjeCanstva 1 tehnologije nasao se nacin kako osigurati sam proizvod te da sam potrosac bude
zadovoljan. Samom pojavom Medunarodnih standarda doslo je do omogucavanja osiguranja
kvalitete. Medunarodni standardi omoguéavaju kupcima da dobiju proizvod ili uslugu koja je

pouzdana, sigurna i ima dobru kvalitetu.

Cilj Medunarodnih standarda je upravo stvoriti lak$i pristup novijim trzi$tima te priblizavanju
zemljama koje su u razvoju. Takoder, jedan od glavnih ciljeva standarda je omoguciti pravednu
i slobodnu globalnu trgovinu. Upravo je svrha ovakve organizacije da sve zemlje i djeluju na

jedan jednaki nacin, odnosno da djeluju pa istim pravilima i nacelima.

Jedan od istaknuti ISO standarda je upravo ISO 9001:2015. To je medunarodno priznata norma
koja sluzi za odrzavanje, stvaranje i implementaciju sustava upravljanja kvalitetom. Ona se
smatra kao osnova za svaki tvrtku prilikom stvaranja sustava poboljSane i osiguranje
zadovoljstva kupaca. Mnoge korporacije upravo i traze ovakvu vrstu certifikata od svojih
dobavljaca. Njegov fokus je usmjeren prema efikasnosti sustava kvalitete, odnosno cilj je da

organizacije rade efikasnije uz §to manje neuspjehe.

Posebno se istice 1 ISO/IEC 27001, to je norma koja sluzi za upravljanje informacijskom
sigurnoS¢u. Njen cilj je da se uspostave ciljevi i politika kod upravljanja sigurnosnih
informacija. To je norma koja se moze primijeniti u svakoj djelatnosti te je takoder namijenjeni

za sve organizacije koji imaju oblik informacijske imovine.

Takoder, od velike vaznosti je i ISO/IEC 38500. Ona pruza okvir za vrlo efikasno upravljane
IT-om, odnosno da vlasnici, partneri, direktori i sl. na $to laks$i na¢in razumiju i ispune sve svoje

regulatorne i zakonske obveze upotrebom IT-a u svojim organizacijama.

Informacijska tehnologija je upravo promijenila sam nacin na koji ljudi Zive i rade, ona mijenja
sam nacin poslovanja kod suvremenih tvrtki. Informacijska tehnologija rjeSava organizacijske,
ali 1 poslovne izazove. Upravo svojom pojavom poboljsala se uc¢inkovitost te su se mnoge stvari

u svijetu 1 olaksale. Jedne od poznatih metoda su upravo CobiT 1 ITIL.



2. Metodologija rada

U ovom poglavlju biti ¢e opisani predmet i cilja rada, prikazati ¢e se hipoteza rada, znanstvene

metode koje su koristene u radu te sumirana struktura rada.

2.1. Predmet, cilj i hipoteze rada

Predmet diplomskog rada je koristenje medunarodnih standarda u upravljanju informacijskom
tehnologijom, a cilj je prikazati razli¢ite vrste standarda i metoda upravljanja informacijskom
tehnologijom. Hipoteze diplomskog rada glase: ,,Kvaliteta je bitan faktor u poduzecu za koju
Su potrosaci spremni platiti vise.“ i ,, Certifikat ISO 9001 je bitan za konkuriranje na trzistu i

donosi prednost organizaciji.*

2.2. Znanstvene metode

Svi podatci pomocu kojih je izraden diplomski rad prikupljeni su iz sekundarnih izvora poput
Clanaka, sluzbenih internetskih stranica, medunarodnih standarda i sl. Prilikom pisanja ovog
diplomskog rada koriStene su razliCite metode istraZivanja koje su u nastavku navedene i

objasnjene:

1. "induktivna metoda — znanstvena metoda kojoj su polaziste pojedinacne premise te se
pomocu njih dolazi do op¢ih zakljucaka,

2. deduktivna metoda — znanstvena metoda koja polazi od op¢ih spoznaja kako bi izvela
pojedinac¢ne spoznaje,

3. analiticka metoda — znanstvena metoda kojom se rastavlja cjelina na njezine elemente
odnosno dijelove s ciljem promatranja uzro¢no-posljedi¢nih odnosa, njihovih
medusobnih odnosa i1 njihovih karakteristika,

4. povijesna metoda — znanstvena metoda tumacenja ili prepisivanja onoga sto se dogodilo
u proslosti,

5. komparativna metoda — znanstvena metoda kojom se usporeduje iste ili sli¢ne pojave i
predmeti te utvrduju njihove sli¢nosti i razlike,

6. metoda analize - postupak znanstvenog istrazivanja putem kojeg se rasc¢lanjuju slozeni

pojmovi, sudovi i zakljucci na jednostavne sastavne elemente i dijelove” (Zelenika,
2000:323-358).



2.3. Struktura rada

Struktura diplomskog rada sastoji se od osam glavnih poglavlja. Prvo poglavlje se odnosi na
uvod 1 kratko objasnjenje tematike diplomskog rada. Drugo poglavlje prikazuje metodologiju
rada, predmet, cilj, hipoteze i metode istrazivanja. U treCem poglavlju rada objasnjeni su
standardi i standardizacija. Cetvrto poglavlje posveéeno je medunarodnim standardima ISO
9001, 1SO 27001 i ISO 38500. Peto poglavlje se odnosi na upravljanje informacijskom
tehnologijom i razne metode pomocu kojih se moze upravljati informacijskom tehnologijom.
Sesto poglavlje predstavlja istrazivacki dio gdje je radeno istrazivanje na temelju ankete. U
sedmom poglavlju opisana je rasprava. Osmo poglavlje odnosi se na zakljuCak gdje su

potvrdene i naglasene informacije koje se nalaze unutar diplomskog rada.



3. Standardizacija

Rijeci standard i standardizacija dolaze od engleske rijeci ,,standard®, $to znaci mjerilo, pravilo
prosjek, standard odnosno prilagodavanje nekom odredenom mjerilu. Normizacija ili
standardizacija je djelatnost stvaranja propisa za generalnu primjenu koja se odnosi na sadasnje

ili buduce probleme kako bi se realizirao najuspjesniji stupanj uredenosti u zadanom okviru.

Prema Hrvatskoj enciklopediji standardizacija je ,,uvodenje standarda ili normi, propisanih
uvjeta koje mora zadovoljiti sirovina, materijal, proizvod ili usluga radi lakSe usporedbe,
racionalizacije rukovanja i sigurnosti uporabe.* (Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje, 2021)
,Normizacija je djelovanje i postupci na pripremanju, izradbi, prihva¢anju i primjenjivanju
normi. Obavljaju ju normizacijska tijela (ustanove, zavodi), uz sudjelovanje stru¢njaka za
pojedina tehnicka podrucja za koja se norme izraduju. Normizacija je dobrovoljan proces, ali
je postala odlucujué¢im ¢imbenikom u europskoj gospodarskoj integraciji i svjetskoj trgovini"

(Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje, 2021).

Primjena standarda u industriji i trgovini postala je vrlo zna¢ajna pocetkom industrijske
revolucije i potrebom za visoko preciznim alatima i strojevima.U drustvenim znanostima,
ukljucujuéi 1 ekonomiju,implementacija standardanaklonjena je rijeSvanju problema
koordinacije i situacija u kojima sve strane mogu ostvariti uzajamnu Korist, ali samo uz
donosenje medusobno konzistentnih odluka. ,,Standardizacija nadilazi specifikacije proizvoda
te ukljucuje globalna pitanja kao $to su zdravstvo, okoli§ 1 sigurnost. Standardi ¢ine osnovu
uspjeha organizacija koje ih koriste te omogucéuju bolji na¢in zivljenja za sve* (Trbojevié,

2014).

U Hrvatskoj postoji Hrvatski zavod za norme (HZN) koji uspostavlja sustav Hrvatskih normi,
a koje su ve¢inom odredene temeljem medunaronih normi koje propisuje Medunarodna
organizacija za standardizaciju (1SO). U Europi postoje tri normizacijske organizacije priznate
Uredbom EU-a 0 normizaciji, a one su: Europski odbor za standardizaciju (CEN), Europski
odbor za elektrotehni¢ku normizaciju (CENELEC) i Europski institut za telekomunikacijske
standarde (ETSI).



Standardi su sveprisutni u nasem drustvu svakog trenutka. Pretezno se pod standardom ili
normom u proizvodnim i usluznim djelatnostima smatraspektar precizno i sazeto odredenih
definicija, tehnoloskih karakteristika, parametara i pravila koje definiraju materijale, procese,

sustave i proizvode.

Ciljevi normizacije se mogu opisati kao angazman i op¢i napredak drustva kroz:
e pruzanje procesa ili usluge,
e povecanje stopezastiteprocesa, dobara ili usluga te zastite okolisa,
¢ unaprijedivanjeindustrijske i tehnoloske efikasnosti te

e smanjivanje tehnickih prepreka u medunarodnoj trgovini.

Nacela normizacije prema Hrvatskom zavodu za norme

(https://www.hzn.hr/default.aspx?id=66 ) su:

1. ,,Konsenzus - osnovno nacelo normizacije je konsenzus. Konsenzus je opce slaganje koje se
odlikuje odsutnosc¢u ¢vrstoga protivljenja bitnim sadrZajima od strane znatnoga dijela interesnih
skupina i procesom u kojem se nastoje uzeti u obzir glediSta svih zainteresiranih strana te

uskladiti oprecna stajaliSta. Konsenzus nuzno ne znaci jednoglasnost.

2. Ukljucivanje svih zainteresiranih strana - demokratski postupak pripreme norma
pretpostavlja ukljucivanje svih zainteresiranih strana koje imaju pravo sudjelovati i dati svoj

doprinos izradi norme kako bi je primijenili.

3. Javnost rada -.javnost mora biti obavijeStena o pocetku pripreme koje norme, o tijelu koje je
priprema, o dokumentu koji sluzi kao osnova za njezinu pripremu i o fazama pripreme (rasprava

0 nacrtu norme, izdavanje norme).

4. Stupanj razvoja tehnike- norma definira stanje tehnike — stupanj razvoja tehnike u danome

vremenu utemeljen na provjerenim znanstvenim, tehnickim i iskustvenim spoznajama.

5. Koherentnost zbirke norma- zbirka normi mora biti koherentna, norme ne mogu biti

proturjecne.


https://www.hzn.hr/default.aspx?id=66

Sluzbena definicija norme prema ISO/IEC (ISO - Medunarodna organizacija za
standardizaciju, IEC — Medunarodna komisija za elektrotehniku) uputama glasi

(http://www.hzn.hr/default.aspx?id=89): ,,Norma je dokument donesen konsenzusom i odobren

od priznatoga tijela, koji za opcu i viSekratnu uporabu daje pravila, upute ili znacajke za
djelatnosti ili njihove rezultate s ciljem postizanja najboljeg stupnja uredenosti u danome
kontekstu. Norme bi se trebale temeljiti na provjerenim znanstvenim, tehnickim i iskustvenim

rezultatima, 1 biti usmjerene promicanju najboljih prednosti za drustvo.

Trbojevi¢ (2014) smatra da se norme trebaju temeljiti na provjerenim znanstvenim, tehni¢kim

I iskustvenim rezultatima i biti usmjerena na promicanje najboljih prednosti za drustvo.

»Norma je poznata i priznata kao mjera za odredenu kvantitativnu ili kvalitativhu veliinu
unutar odredene socijalne zajednice. Ako je prihvacena obicajno, drustveno ili zakonski, norma

postaje pravilo, uzorak ili propis.* (Lazibat, 2005:78.).

Razlikujemo 8 wvrsta normi od kojih svaka ima strogo definirani cilj i namjenu
(http://www.hzn.hr/default.aspx?id=104):

1. ,,0snovna norma - norma kojom se obuhvaca Siroko podrucje ili koja sadrzi opce odredbe za
koje posebno podrucje. Osnovna norma moze se upotrebljavati kao norma za izravnu primjenu

ili kao osnova za druge norme.

2. Terminoloska norma - norma koja utvrduje termine koji se moraju koristiti da ne bi doslo do

nesporazuma.

3. Norma za ispitivanje - norma koja se odnosi na metode ispitivanja, katkad dopunjena drugim
odredbama koje se odnose na ispitivanja, kao §to su uzorkovanje, uporaba statisti¢kih metoda

ili redoslijed ispitivanja.

4. Norma za proizvod - norma koja utvrduje zahtjeve koje mora zadovoljiti koji proizvod ili
skupina proizvoda da bi se osigurala njegova/njihova prikladnost. Norma za proizvod moze
osim zahtjeva za postizanje prikladnosti izravno ili upuéivanjem na druge norme sadrzavati
odredbe o nazivlju, uzorkovanju, ispitivanju, pakiranju i oznacivanju te katkad zahtjeve za

procese.

5. Norma za proces - norma koja utvrduje zahtjeve $to ith mora ispuniti koji proces kako bi se

osigurala njegova prikladnost.


http://www.hzn.hr/default.aspx?id=89
http://www.hzn.hr/default.aspx?id=104

6. Norma za usluge - norma koja utvrduje zahtjeve $to ih mora ispuniti koja usluga kako bi se

osigurala njezina prikladnost.

7. Norma za sucelje - norma koja utvrduje zahtjeve koji se odnose na spojivost proizvoda ili

sustava u njithovim spojnim tockama.

8. Norma o potrebnim podacima - norma koja sadrzi popis znacajki za koje treba navesti
vrijednosti ili druge podatke radi poblizeg opisa kojega proizvoda, procesa ili usluge. Neke
norme daju podatke koje trebaju navesti dobavljaci, a druge daju podatke koje trebaju navesti
kupci.

Grafikon 1. Hijerarhija normi

In e

Nacionalne
norme

Regionalne norme

Izvor: izrada autora

Interne norme se primijenjuju samo u pojedinim poduzec¢ima ili korporacijama. Industrijske
norme su specificne za odredenu indrustrijsku granu. Nacionalne norme su po djelokrugu
koristenja pod nadleznosti odredene drzave i primijenjuju se na podrucju te drzave. Regionalne
norme obuhvacaju regije 1 drZzave koje suraduju na politickoj 1 gospodarskoj strani. Regionalne
norme odreduju se od strane regionalnih organizacija za norme i obvezne su za tu regiju.
Medunarodne norme su odredene od strane Medunarodne organizacije za standardizaciju (ISO)
i Medunarodne komisije za elektrotehniku (IEC) i1 one vrijede za sve Clanice. Svaka od
navedenih normi treba postivatio sebi nadredenu normu, jedini dopusteni izuzetak je kada nize

rangirana norma ima vece kriterije od viSe rangirane norme.



4. Medunarodni standardi

Medunarodna organizacija za standardizaciju (skraceno poznata kao ISO) je globalna
organizacija koja radi na pruzanju standardizacije za ¢itav niz proizvoda i tvrtki. Njegov glavni
cilj je olaksSati trgovinu, ali fokus je na poboljSanju procesa, sigurnosti i kvaliteti u nekoliko
podrugja.Osnovana 1947. godine u Zenevi, organizacija izdaje industrijske i komercijalne
norme. Zadac¢a ISO organizacije je priprema, definiranje i izdavanje medunarodnih normi. ISO
organizacija objavljivanjem normi pridonosi rastu i razvoju gospodarstva i uklanjanju prepreka

medunarodnoj trgovini.

Slika 1. Logo ISO
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Izvor: https://www.iso.org/iso-name-and-logo.html (pristupljeno, 20.08.2022.)

Slika 2. Karakteristike medunarodnih standarda

Zasnovani na

demokratskom . Dobrovoljni Globalne su

vaznosti
sustavu

Izvor: preuzeto i prilagodeno prema https://svijet-kvalitete.com/index.php/norme (pristupljeno
20.08.2022.)
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,,Certificiranje je postupak u kojem neovisna organizacija na temelju provedenog ocjenjivanja
sukladnosti, utvrduje zadovoljava li proizvod, proces, sustav upravljanja ili osoba kriterije
sadrzane u odredenom normativnom dokumentu. Certifikacijsko tijelo koje provodi
certifikaciju ocjenjuje dokumentaciju i rad u praksi organizacije koja se zeli certificirati prema

odredenim normativnim dokumentima* (Svijet kvalitete, 2014).

Vrste Clanstva u Medunarodnoj organizaciji za standardizaciju:

1. ,,Punopravni ¢lanovi (ili tijela Clanica) utjecu na razvoj i strategiju ISO standarda
sudjelovanjem 1 glasovanjem na ISO tehni¢kim 1 politickim sastancima. Punopravni
¢lanovi prodaju i usvajaju ISO Medunarodne standarde na nacionalnoj razini.

2. Dopisni ¢lanovi promatraju razvoj ISO standarda i strategije sudjelujuci na tehnickim i
politickim sastancima 1SO-a kao promatraci. Dopisni ¢lanovi koji su nacionalni subjekti
prodaju 1 usvajaju ISO medunarodne standarde na nacionalnoj razini. Dopisni ¢lanovi
na podrucjima koja nisu nacionalni subjekti prodaju ISO medunarodne standarde na
svom teritoriju.

3. Clanovi pretplatnika redovito su u toku s ISO-ovim radom, ali ne mogu sudjelovati u
njemu. Oni ne prodaju ili ne usvajaju ISO medunarodne standarde na nacionalnoj

razini« (ISO, https://www.iso.org/what-we-do.html).

Jednostavnije receno ISO je medunarodna organizacija koja stvara standardne skupove zahtjeva
i smjernica kako bi pomogla organizacijama diljem svijeta da djeluju na dosljedniji nacin. ISO
organizacija razvija, objavljuje i odrzava vise tisuc¢a standarda kroz tehnicke odbore. Standardi
pruzaju informacije o tome kako dizajnirati i izraditi proizvode, izvesti odredena testiranja i
stvoriti sustave upravljanja. Treba napomenuti da ISO ne pruza certifikaciju niti reviziju ili
ocjenu sukladnosti, ISO je uklju¢en u odrzavanje standarda, a procjenu tvrtki prema

standardima prepusta vanjskim certifikacijskim tijelima.


https://www.iso.org/what-we-do.html

4.1.Sustav upravljanja kvalitetom — 1SO 9001

»I1SO 9001:2015 je medunarodno priznata norma za stvaranje, implementaciju 1 odrzavanje
sustava upravljanja kvalitetom za tvrtku. Kao medunarodni standard, prepoznat je kao osnova
za svaku tvrtku za stvaranje sustava za osiguranje zadovoljstva i poboljsanja kupaca.Kao takav
mnoge Kkorporacije zahtijevaju ovaj certifikat od svojih dobavljaca.“ (Advisera,

https://advisera.com/9001academy/what-is-is0-9001/).

ISO 9001 definira standarde za sustav upravljanja kvalitetom koji je fokusiran na efikasnost
sustva kvalitete, kako bi organizacije radile efikasnije i minimizirale neuspjeh. Promovira
donosenje odluka i procesa pristupom koji se zasniva na riziku, isticuéi uvjete, konkurentsku

prednost, efikasnost sustava i neprestano unaprijedenje.
Slika 3. 1SO 9001:2015 logo
9001:2015

Izvor: https://www.epromsystem.com/en/iso-90012015-policy/ (pristupljeno, 12.08.2022.)

Prema Britvi¢ moze se re¢i kako je norma ISO 9001 dobra poslovna praksa koja je preto¢ena u
zahtjeve norme. Primjenjuje se kada tvrtka ima cjeloukupni proizvodni odnosno zivotni ciklus
proizvodnje, od dizajniranja pa sve do servisa. Mogucée ju je primijeniti u svim oblicima

organizacija bez obzira na djelatnosti kojom se organizacija bavi.
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Norma je razvijena s pet osnovnih ciljeva:

1. ,,Postizanje, odrzavanje i potragu za kontinuiranim unapredivanjem kvalitete proizvoda i

usluga u odnosu na postavljene zahtjeve.

2. PoboljSanje kvalitete operacija usmjerenih ka kontinuiranom ispunjenju kupcevih i

stakeholderskih impliciranih potreba.
3. Pruzanje dokaza internom menadzmentu kako se zahtjevi kvalitete ispunjavaju.

4. Pruzanje dokaza kupcima i ostalim stakeholderima kako se zahtjevi kvalitete nalaze ugradeni

u isporu¢enim proizvodima i uslugama.

5. Pruzanje dokaza kako su zahtjevi sustava kvalitete ispunjeni* (Britvi¢, 2011).

ISO 9001 orijentiran je ka poboljSanju kvalitete i minimiziranju pogreSaka, a fokusira se na
cjelokupno poslovanje. Cilj je ispuniti sve potrebe kupaca, poboljSati kvalitetu sustava i
poslovanje organizacije. ISO 9001 olaksava IT-u proces planiranja resursa, sustava,
pohranjivanje podataka, kreiranje sigurnosnih kopija, kvalitetno odrZavanje hardvera i softvera

te poboljSava kvalitetu upravljanja informacijskom sigurnoscu.

,ISO 9001 certifikat omogucuje ili ¢ak jaméi tvrtki opstanak na domacem ili medunarodnom
trziStu, stalni razvoj i poboljsanje, te poveéanje povjerenja kupaca. ISO 9001 upucuje na to da
tvrtka posluje ispunjavajuéi zahtjeve koje propisuje norma. U procesu stvaranja proizvoda ili
usluga tvrtka koja zadovoljava ISO 9001 normu treba voditi racuna o zadovoljstvu zaposlenika,
partnera, kupaca, treba nastojati konstanto unaprjedivati sve procese minimizirajuci sve viskove
i troSkove, $to bi trebalo voditi ka konkurentnim proizvodima i uslugama te poveéanju dobiti*

(Suman i dr., 2013.).

Glavne promjene ISO 9001:2015 naspram ISO 9001:2008 —
(https://www.9001simplified.com/learn/iso-9001-2015-changes.php)

1. "I1SO 9001:2015 ima 10 klauzula dok je ISO 9001:2008 imao 8
2. 1SO 9001:2015 prati novu strukturu visoke razine

3. Uvodenje nove terminologije

11


https://www.9001simplified.com/learn/iso-9001-2015-changes.php

4. 1S0 9001:2015 je baziran na procesima

5. Ve¢i je fokus na input i output

6. RazmiSljanje temeljeno na riziku je srz ISO 9001:2015
7. Kontekst organizacije je bitana stavka

8. Naglasava se vodstvo i predanost

9. 1SO 9001:2015 je bolje integrirano sa ostalim ISO standardima“

Prednosti ISO 9001 su te da pomaze organizacijama osigurati da njihovi klijenti stalno dobivaju
proizvode 1 usluge visoke kvalitete, §to zauzvrat donosi zadovoljne kupce, menadzment i

zaposlenike.

ISO 9001 jedini je standard u seriji 1ISO 9000 prema kojem se organizacije mogu

certificirati. Postizanje certifikata ISO 9001:2015 znaci da je organizacija pokazala sljedece:
e prati smjernice 1SO 9001 standarda,
e ispunjava vlastite zahtjeve,
e ispunjava zahtjeve kupaca te zakonske i regulatorne zahtjeve i

e vodi dokumentaciju.

Strucnjaci za kvalitetu 1 proizvodnju koriste procese svaki dan. Od odobravanja dobavljaca ili
prihvacanja dijela, slanja proizvoda ili primanja povratnih informacija od kupaca, popis ide u
nedogled. Gotovo sve §to se radi u organizaciji moze se definirati kao proces. Kao jedno od
sedam 1SO-ovih nacela upravljanja kvalitetom, procesni pristup osigurava organizacijama da

namjerno planiraju procese i njihove interakcije kako bi im se pomoglo u postizanju ciljeva.
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Norma 1SO 9001 definira proces kao aktivnost ili skup aktivnosti koja upotrebljava resurse

kako bi ulazne veli¢ine pretvorila u izlazne. Svaka tvrtka ili organizacija ima odreden broj vise

ili manje povezanih procesa ¢ije je odvijanje, u kona¢nici, od vaznosti za kvalitetu proizvoda.*

(Svijet kvalitete, 2013)

Slika 4. PDCA ciklus

PLAN
Establish ownership and

S responsibility; inputs and outputs;

o risks and opportunities.
( ACT
‘ Change and improve |

processes to meet
objectives.

Processes

CHECK

Continuously monitor and
measure outputs meet
your objectives.

’;

Do
Implement Your Plan

Izvor: https://www.industries.veeva.com/blog/process-approach-and-pdca-in-iso-90012015

(pristupljeno 15.08.2022.)

Metodologija se zasniva na prvobitnim implementacija procesnog pristupa i spoznaji da se s

identificiranim poslovnim procesima poduzimaju sljedece radnje:

P (eng.plan) — planiranje, istrazivanje, analiza i ostvarivanje ciljeva i procesa

D (eng.do) — implementacija procesa

C (eng.check) — kontroliranje i ocjenjivanje podataka

A (eng.act) — poduzimanje mjera za buduée unaprjedenje procesa
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Slika 5. Interakcija PDCA metodologije i procesnog pristupa ¢ine bit sustav upravljanja

kvalitetom prema normi 1SO 9001.

Neprekidno pobol‘]éavanje
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kakvoéom e Kortenids

(1ISO 9001)
Korisnici idruge
(ISO 9001) zainteresirane
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zainteresirane (ISO 9004)
strane
(ISO 9004)

Zadovoljstvo
Zahtjevi

Izvor: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/948-pdca-krug
(pristupljeno 16.08.2022.)

Slika 4. prikazuje modul koji se prikazuje 1 u normi ISO 9000. Na modulu nisu objaSnjeni

pojedinacéni procesi ve¢ su spojeni u proces ,,Ostvarivanje proizvoda®.

Povodenje i uporaba PDCA metodologije na odredenim procesima neizravno implicira
provodenje iste metodologije na cijeli sustav upravljanja kvalitetom. Procesni pristup je
jednostavan kada je uparen s PDCA ciklusom. Ciklus integrira procese i njihove interakcije s
razmiSljanjem temeljenim na riziku u svakom koraku. Takoder inherentno podrzava

kontinuirano poboljSanje vaSeg sustava upravljanja kvalitetom.
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4.2.Sustav upravljanja informacijskom sigurnosti - 1ISO 27001

ISO/IEC 27001 medunarodna je norma za upravljanje informacijskom sigurno$¢u. Normu su
izvorno zajednicki objavili Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) i Medunarodna

elektrotehnicka komisija (IEC) 2005., a zatim je revidirana 2013.

,1SO 27001 detaljno opisuje zahtjeve za uspostavljanje, implementaciju, odrzavanje, pracenje
1 poboljSanje sustava upravljanja informacijskom sigurnoS$¢u organizacije. Pomaze
organizacijama da uspostave politiku 1 ciljeve upravljanja sigurnos¢u informacija i razumiju
kako se znacajnim aspektima moze upravljati, implementirati potrebne kontrole i postaviti jasne

ciljeve za poboljsanje sigurnosti informacija“ (DNV, 2022).

Norma definira zahtjeve za uspostavu, primjenu, obnavljanje i stalno unapredenje procesa
upravljanja sigurno$¢u informacija koji za cilj ima pruzanje podrSske organizacijama da
informacijsku imovinu koju posjeduju u€ine sigurnijom, takoder ukljucuje zahtjeve za procjenu

1 tretman rizika informacijske sigurnosti prilagodene potrebama organizacije.

Medunarodna norma ISO/IEC 27001 primjenjiva je u svim djelatnostima i za sve organizacije
koje imaju neki oblik informacijske imovine i koje mogu ostvarivati benefite od primjene
norme. ISO/IEC 27001 se odnosi na sve segmente dijeljenja informacija i primjene na sve
organizacije, bez obzira na njihovu veli¢inu ili djelatnost. ISO 27001 je postao jedan od
najpoznatijih standarda informacijske sigurnosti u svijetu, te su mnoge kompanije certificirane

prema njemu.

Slika 6. Logo 1SO 27001
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Izvor: https://skypro.co.id/iso-27001/ (pristupljeno 16.08.2022.)
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ISO/IEC 27001:2013 najucinkovitiji je na¢in smanjenja rizika od povrede podataka. Osmisljen
je za prepoznavanje, upravljanje i smanjenje raspona prijetnji kojima su podaci redovito
izlozeni. ISO/IEC 27001:2013 je prihvaceno globalno mjerilo za ucinkovito upravljanje

informacijskom imovinom.

Prednosti ISO/IEC 27001:2013:

- povjerljivost informacija,

- minimiziranje rizika,

- povecanje povjerenja medu dionicima,
- smanjenje troskova,

- bolja organizacija i

- tehnicka zastita.

Slika 7. Sadrzaj ISO/IEC 27001:2013:
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Izvor: preuzeto i prilagodeno prema https://advisera.com/27001academy/hr/sto-je-iso-27001/
(pristupljeno 19.08.2022.)
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4.3.Sustav korporativnog upravljanja informacijskom tehnologijom —
I1SO 38500

ISO/IEC 38500 je medunarodna norma za korporativno upravljanje informacijskom
tehnologijom koju su zajednicki objavili Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) i

Medunarodna komisija za elektrotehniku (IEC).

,,Cilj ove medunarodne norme je pruziti nacela, definicije 1 model za upravljacka tijela koja ¢e
koristiti pri ocjenjivanju, usmjeravanju i pracenju upotrebe informacijske tehnologije (IT) u
svojim organizacijama. Osim pruzanja Sirokih smjernica o ulozi upravljackog tijela, potice

organizacije da koriste odgovarajuce standarde za podupiranje svog upravljanja IT-om. (ISO)

Pruza okvir za efikasno upravljanje 1T-om kako bi se vlasnike, direktore, partnere, izvr$ne
menadzere ili sli¢no pomoglo da razumiju i ispune svoje zakonske, regulatorne i eticke obveze
u pogledu upotrebe IT-a u njihovim organizacijama. Standard se uvelike temelji na australskom
standardu AS 8015-2005 za korporativno upravljanje informacijskom i komunikacijskom

tehnologijom.

ISO/IEC 38500:2015 primjenjuje se na upravljanje sadasnjom i budu¢om upotrebom IT-a u
organizaciji, ukljucujuci procese upravljanja i odluke vezane uz sadas$nju i buduc¢u upotrebu IT-
a. Ove procese mogu kontrolirati IT stru¢njaci unutar organizacije, vanjski pruzatelji usluga ili

poslovne jedinice unutar organizacije.

,»Standard ISO 38500 sastoji se od Sest nacela — odgovornost, strategija, stjecanje, izvedba,
uskladenost i ljudosko ponasanje.” (De Haes et al., 2020.) Odgovornost se odreduje za sve
zaposlenike u organizaciji, strategija kroz planiranje najbolje podrske u organizaciji, stjecanje
se definira kroz nabavu stvari iz valjanih razloga, izvedba kroz osiguranje potrebne razine

performansi, uskladenost s pravilima i ljudsko ponasanje kroz postovanje ljudskih faktora.

Slika 8. Osnovni elementi 1ISO 38500:2015
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Sustav upravljanja za koristenje IT-a

Izvor: Miloloza, 1., Glavas, J. & Ravli¢, S. (2021) IT menadzment u poslovanju. Osijek,
Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, Fakultet za dentalnu medicinu i1 zdravstvo

Osijek.

Uz sve veci napredak tehnologije i upravljackih metoda 2015. godine ISO/IEC je aZurirao
standard 38500. Neke od glavnih promjena uklju¢uju novi naslov standarda Upravljanje IT-om
za organizacijujer daje Siru primjenjivost standarda. AZurirana je i terminologija i definiije u
cijelom dokumentu. Novi azurirani standard je primjenjiv u razli¢itim medunarodnim

jurisdikcijama, kulturama i jezicima.
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5. Informacijska tehnologija
5.1. Razvoj i definicija

Brzi rast i napredak u razvoju informacijske tehnologije u proteklih nekoliko desetljeca utjecao
je na nase zivote i na tumacenje informacijske tehnologije u okviru obuhvata i podrucja rada.
Do sada smo se susreli sa tri industrijske revolucije koje su u potpunosti promijenile nacin

Zivota.

Prema Muller (2001) ,,informacijska tehnologija mijenja nacine na koji ljudi rade 1 zive, te

mijenja ustroj 1 na¢in poslovanja suvremenih tvrtki.*

Ako pogledamo definicije koje su obiljezile informacijsku tehnologiju kroz zadnjih par
desetljeca mozemo vidjeti da su razni autori fokusirali na razli¢ite pojmove u definicijama. Neki
od pojomova koju su vezani za informacijsku tehnologiju su fokusiranost na sustave, inovacije,

softverska i hardverska rjeSenja, fokusiranost na procese, komunikacija, internet i dr.

Boar (1997) definira informacijski tehnologiju kao ,,tehnologije koje se bave prikupljivanjem,
transportom, preuzimanjem, pohranjivanjem, prezentacijom i transformacijom informacija u

svim njenim oblicima.

Informacijska tehnologija takoder je grana racunalne znanosti, koja se moze definirati kao
cjelokupno proucavanje postupka, strukture i obrade razli€itih vrsta podataka. Kako se ovo
podrudje nastavlja razvijati diljem svijeta, sveukupni prioritet i vaznost takoder su porasli, a to
je mjesto gdje pocCinjemo vidjeti uvodenje teajeva povezanih s informatikom u ranom

obrazovnom sustavu.

Ako pokusamo definirati informacijsku tehnologiju uzimajuci u obzir sve aspekte, Miloloza i
dr. (2021.) najbolje opisuju trenutnu situaciju i kazu da je ,,informacijska tehnologija primjena

Sirokog spektra tehnoloskih alata kojima se rjeSavaju poslovni ili organizacijski izazovi.*

Inovacije u tehnologiji ve¢ su revolucionirale svijet do dvadeset i prvog stoljeca jer su ljudi
mogli pristupiti razli¢itim online uslugama. Zajedno s Internetom, nove vrste tehnologije
takoder su se uvodile diljem svijeta, Sto je poboljsalo u€inkovitost 1 olakSalo stvari diljem
svijeta. Uz tehnologiju koja je revolucionirala drustvo, milijuni procesa mogli bi se obaviti u
sekundi. Inovacije u komunikaciji takoder su bile klju¢ne jer su se ljudi poceli oslanjati na
racunala za komunikaciju putem telefonskih linija i kabela. Uvodenje e-poste bila je stvarno

velika stvar jer su tvrtke u jednom dijelu svijeta mogle komunicirati e-postom s dobavlja¢ima i
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kupcima u drugom dijelu svijeta. Ne samo osobno, racunala i tehnologija takoder su
revolucionirali marketinsku industriju, rezultirajuéi s vise kupaca njihovih proizvoda. I kako
racunala iz dana u dan ubrzano postaju sve sofisticiranija, postaju sve koristenija jer se ljudi sve

viSe oslanjaju na njih tijekom dvadeset prvog stoljeca.

5.2. Upravljenje informacijskom tehnologijom

,Upravljanje odgovornosc¢u unutar tvrtke ukljucuje mnoge od osnovnih funkcija upravljanja,
kao $to su proracun, zaposljavanje osoblja, upravljanje promjenama te organiziranje i kontrola,
zajedno s drugim aspektima koji su jedinstveni za tehnologiju, kao $to je dizajn softvera,

mrezno planiranje, tehni¢ka podrska itd.* (McNurlin, B; et al. 2009).

Upravljanje informacijskom tehnologijom fokusirano je na to kako uciniti da informacijski
sustavi rade ucinkovito. Jednako vazno, radi se o pomaganju ljudima da bolje rade. Informacija
tehnologija se iz dana u dan sve viSe mijenja i napreduje te zaposlenici koji se bave
informacijskom tehnologijom moraju prihvatiti promjene i u¢iti nove stvari. Oni koji se ne budu
prilagodili tim promjenama - bilo pojedinci ili poslovni subjekti, dovest ¢e u pitanje svoju

egzistenciju i uspjesno funkcioniranje u novonastalom poslovnom i tehnoloSkom okruzju.
Odgovornosti 1 zadaci menadzera koji se bave informacijskom tehnologijom ukljucuju:

odredivanje poslovnih zahtjeva za IT sustave,

upravljanje IT prora¢unima i troSkovima,

pracenje sigurnosti i sukladnosti,

kontrola sigurnosti sustava i mreze,

implementacija novog softvera, hardvera i podatkovnih sustava i

pruzanje tehnicke podrske.

Neke od metoda upravljanja informacijskom tehnologijom su: CobiT (eng. Control Objectives
for Information and Related Technologies), ISO 27 001, 1SO 38 500, PMBOK (eng. Project
Management Book of Knowledge), ISO 20 000, ITIL okvir (eng. IT Infrastructure Library),

20



ISO 9001, Six Sigma, Lean Six Sigma, Sustav uravnotezenih ciljeva, CMMI, Kano model i

drugi.

5.2.1. CobiT

,,COBIT (eng. Control OBjectives for Information and related Technology) definira radni okvir
koji odreduje nacin implementacije upravljanja informacijskim i komunikacijskim sustavima
i tehnologijom (eng. ICT - Information and Communication Technology).COBIT definira radni

okvir upravljanja informatickim sustavom tako da je zadovoljeno slijedece:

» poslovni procesi organizacije su u skladu s arhitekturom i funkcijom informatickog
sustava,

* rizici koji nastaju neispravnim ili nepotpunim funkcioniranjem informatickim sustavom
su smanjeni,

* omoguceno je upravljanje rizicima funkcioniranja informatickog sustava na
zadovoljavajuéi nacin i

* omoguceno je koriStenje informatickih resursa na racionalan nacin.* (publikacija od

carneta)

COBIT je okvir upravljanja IT-om za tvrtke koje Zele implementirati, pratiti i poboljsati
najbolju praksu upravljanja IT -om.Okvir COBIT kreiran je kako bi se premostio klju¢ni jaz
izmedu tehni¢kih problema, poslovnih rizika i zahtjeva za kontrolom. COBIT se moze
implementirati u bilo kojoj organizaciji iz bilo koje industrije kako bi se osigurala kvaliteta,

kontrola i pouzdanost informacijskih sustava.

,,COBIT je dizajniran za sva tri auditorija:
* menadZment - kao pomo¢ u balansiranju rizika i investiranja u kontrolu u ¢esto

» nepredvidljivoj IT okolini,
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* Korisnici - za dobivanje misljenja i/ili pruzanja savjeta menadzmentu o sigurnosti i

* kontrolama IT servisa pruzanih interno ili od trece strane i

 revizori - za materijaliziranje njihova misljenja i/ili savjetovanja menadzmenta glede
interne

e kontrole.”

Cilj COBIT je pruziti zajednicki jezik IT stru¢njacima, poslovnim rukovoditeljima i revizorima
uskladenosti kako bi medusobno komunicirali o IT kontrolama, ciljevima i ishodima. Bez
zajednickog jezika, poduzece pod revizijom riskira da mora educirati pojedinacne revizore o

tome kada, gdje, kako i zasto su odredene IT kontrole stvorene.

Slika 9. Klju¢na nacela za upravljanje poduze¢em na kojima se temelji COBIT

Odvajanje ! Zadovoljavanje

upravljanja od

L potreba dionika
upravljanja

P Pokrivanje
Omogucdivanje )
> poduzeca od
holistickog Y
pristupa pocetka do
kraja

Primjena
jedinstvenog
integriranog
okvira

Izvor: preuzeto i prilagodeno prema

https://www.techtarget.com/searchsecurity/definition/COBIT (pristupljeno 22.08.2022.)

COBIT 5 prosiruje smjernice u COBIT-u 4.1 integracijom drugih glavnih okvira, standarda i

resursa. COBIT 5 uzima u obzir najnovija razmisljanja o upravljanju informacijskom
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tehnologijom, pruZaju¢i nacela, analiticke alate i modele za povecanje povjerenja u

informacijske sustave i vrijednosti koja iz njih proizlazi.

5.2.2. ITIL

,ITIL je biblioteka najboljih praksi za upravljanje IT uslugama i poboljsanje IT podrske i razine
usluga. Jedan od glavnih ciljeva ITIL-a je osigurati uskladivanje IT usluga s poslovnim
ciljevima, ¢ak i kad se poslovni ciljevi mijenjaju.Pridrzavanje nacela ITIL-a pomaze u
osiguravanju da mozete do¢i do uzroka problema u vasem okruzenju $to je brze moguce i da
imate pravi uvid u sustave 1 ljude kako biste sprijecili buduée probleme.*

(https://www.ibm.com/cloud/learn/it-infrastructure-library )

Glavna karakteristika ITIL okvira prvenstveno je fokusirana na uskladenost IT sustava sa
zahtjevima odredene tvrtke. ITIL daje odgovor na pitanje Sto treba posti¢i 1 temeljem tog

odgovora menadzeri 1 IT stru¢njaci dolaze do rjesenja.

Slika 10. Kljuéne faze ITIL

Kontmwranoﬁ Strategija

oboljsanje
P usILJJgeJ usluge

Rad usluge Dizajn usluge
\ Prijelaz

usluge

-d

Izvor: preuzeto i prilagodeno prema: https://www.ibm.com/cloud/learn/it-infrastructurelibrary
(pristupljeno 22.08.2022.)
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Faza Strategija usluge fokusira se na zivotni ciklus ITIL usluge i opisuje kako dizajnirati, razviti
i implementirati upravljanje IT uslugama.Dizajn uslugeopisuje kako dizajnirati usluge i
procese.Prijelaz uslugeobjasnjava kako upravljati prijelazom nove ili postojeée usluge s
fokusom na osiguravanje ravnoteze svih procesa upravljanja uslugom.Rad uslugeopisuje nacine
kako osigurati da se usluge isporucuju i rade glatko i pouzdano.Kontinuirano poboljsanje

usluge opisuje kako ponovno uskladiti IT usluge u procesu kada se poslovne potrebe mijenjaju.
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6. Istrazivanje Medunarodnih standarda i okvira u upravljanju

informacijskim tehnologijama
Istrazivanje se provodi na temelju 31 ispitanika kojima ¢e biti postavljeno 15 pitanja o njihovom
razmiSljanju na temu "Medunarodni standardi i okviri u upravljanju informacijskom
tehnologijom". Anketa je bila u potpunosti anonimna. Istrazivanje se provodilo sedam dana te
se nakon toga obavila analiza samog istrazivanja. Cilj istraZivanje je vidjeti kako ispitanici
gledaju na samu kvalitetu te koliko je ona bitna za svako poduzece. Ispitanici su odgovarali na

pitanja otvorenog 1 zatvorenog tipa. Svaki rezultat bit ¢e analiziran te prikazan grafikonom.

Ispitanicima je bilo postavljeno 15 pitanja, a to su:

Kojeg ste spola?
Koliko imate godina?
Koji je stupanj Vaseg obrazovanja?

Koji je Vas radni status?

o M L N

U nastavku se nalazi niz tvrdnji vezanih uz kvalitetu poslovanja, molim Vas da
procijenite koliko se slazete ili ne slazete sa svakom tvrdnjom.

Smatrate li da je kvaliteta jedan od bitnih faktora u poduze¢ima?

Smatrate li da je kvaliteta usmjerena na postizanja zadovoljstva klijenta?

Kada je rijec o kvaliteti, smatrate li da je vrlo bitno promatrati konkurenciju?

© © N o

Smatrate li da suvremena tehnologija ima utjecaj na kvalitetu poslovanja?

10. Jeste li ¢uli za Medunaroni standard za kvalitetu ISO 9001?

11. Smatrate li da je certifikat Medunarodnog standarda za kvalitetu ISO 9001 nuZan za
tvrtke da bi bile konkurentne na trzistu?

12. Mislite li da certifikat 1ISO 9001 donosi prednost cijeloj organizaciji?

13. Odobravate li to da certifikat 1ISO 9001 mnoge tvrtke zahtijevaju kao minimalni uvjet
da bi neka organizacija postala dobavljac?

14. Nabrojite neki od Medunarodnih standarda za koje ste Culi

15. Sto za vas predstavlja kvaliteta?
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Rezultati istrazivanja:

Grafikon 2. Kojeg ste spola?

Kojeg ste spola?

31 odgovor

o
| I

Izvor: izrada autora

Grafikon 2. prikazuje kako je u anketi sudjelovalo najvise Zenskih osoba, odnosno 61,3% te

muskih osoba 38,7 %.
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Grafikon 3. Koliko imate godina?

Koliko imate godina?

31 odgovor

@ 18-22
@ 23-27
@ 28-32

@ 3337
@ 37ivide

Izvor: izrada autora

Grafikon 3. Prikazuje kako je najvise ispitanika imalo 23-27 godina, odnosno njih 51.6%.
Zatim, njih 41,9% je imalo izmedu 18-22 godine te njih 6,5% je imalo od 33-37 godina. Niti

jedan sudionik nije imao 28-37 godina i 37 i viSe godina.
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Grafikon 4. Koji je stupanj Vaseg obrazovanja?

Koji je stupanj Vaseg obrazovanja?

31 odgovor

@ zavrena osnova Skola
@ zavrsena srednja Skola

@ zavrien preddiplomski sveucilisni/struéni
studij

@ zavrsen diplomski sveudiliSni/strucni
studij

@ zavrien poslijediplomski studij
@ ostalo

lzvor: izrada autora

Grafikon 4. prikazuje kako je najviSe ispitanika sudjelovalo sa zavrSenim preddiplomskim
sveucili$nim studijom 1 to njih ¢ak 61,3%, zatim njih 22,6% ima zavrSenu srednju Skolu te njih
16,1% ima zavrSen diplomski sveuciliSni studij. Niti jedan ispitanik nema zavrSenu samo

osnovnu Skolu te niti jedan ispitanik nije zavrsio poslijediplomski studij.
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Grafikon 5. Koji je Vas radni status?

Koji je Vas radni status?

31 odgovor

@ student
@ zaposien
¢ nezaposlen

Izvor: izrada autora

Grafikon 5. Prikazuje kako je u anketi najvise sudjelovalo studenata i to 77,4%. Zaposlenih
ispitanika je bilo 19,4% te nezaposinih 3,2% ispitanika.
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Grafikon 6. U nastavku se nalazi niz tvrdnji vezanih uz kvalitetu poslovanja, molim Vas da
procijenite koliko se slazete ili ne slazete sa svakom tvrdnjom.

U nastavku se nalazi niz tvrdnji vezanih uz kvalitetu poslovanja, molim Vas da
procijenite koliko se slazete ili ne slazete sa svakom tvrdnjom.

1 - U potpunosti se ne slazem

- Uglavnom se slazem

- Niti se slazem, niti se ne slazem

- Uglavnom se slazem

- U potpunosti se slazem

g s wWwN

20 mmm N2 3 EE4 WS
15
10
5
Kvaliteta ovisi o vodsivu Potro3aci su spremni platiti  Timski rad je znacéajan alat Kvaliteta je bitna za PrituZbe korisnika mogu
kvalitetu. kvalitete. kornisnike. predstavljati priliku za

napredak

lzvor: izrada autora

Grafikon 6. prikazuje kako se 16 ispitanika za tvrdnju "Kvaliteta ovisi 0 vodstvu" u potpunosti
slaze s izjavom, dok se njih 12 ispitanika uglavnom slazu s navedenom izjavom. Za navedenu
izjavu 2 ispitanika se niti slazu niti ne slazu te se 2 ispitanika uglavnom ne slazu s navedenom
izjavom. Niti jedan ispitanik se u potpunosti ne slaze s navedenom izjavom. Za tvrdnju
"Potrosaci su spremni platiti kvalitetu" njih 12 ispitanika se uglavnom slazu s navedenom
izjavom, dok se njih 11 u potpunosti slaze s navedenom izjavom. Niti se slazu niti se ne slazu
s navedeno izjavom dalo je 8 ispitanika, dok se 1 ispitanik uglavnom ne slaze s navedenom
izjavom. Niti jedan ispitanik se u potpunosti ne slaze s navedenom izjavom. Za tvrdnju " Timski
rad je znacajan alat kvalitete" se u potpunosti slaze 13 ispitanik, dok se njih 10 uglavnom slaze
s navedenom izjavom. Niti se slazu niti se ne slazu s navedenom izjavom dalo je 6 ispitanika.
Uglavnom se ne slaze s izjavom dao je 1 ispitanik te se 2 ispitanika u potpunosti ne slazu s
navedenom izjavom. Za tvrdnju "Kvaliteta je bitna za korisnike" se 19 ispitanika u potpunosti
slozilo s izjavom, dok se njih 11 uglavnom slaZzu s navedenom izjavom. Samo se 2 ispitanika
niti slazu niti ne slazu. Ocjenu uglavnom se ne slazem s navedenom izjavom i u potpunosti se
ne slaZzem s navedenom izjavom nije dala niti jedna osoba. Za tvrdnju "Prituzbe korisnika mogu
predstavljati priliku za napredak" se 19 ispitanika u potpunosti slaze s navedenom izjavom, dok
se njih 9 uglavnom slaze s navedenom izjavom. Ocjenu niti se slaze niti se ne slaze s navedenom
izjavom dalo je 3 ispitanika. Samo 1 ispitanika se uglavnom ne slaze s navedenom izjavom.

Niti jedna osoba nije dala ocjenu u potpunosti se ne slazem s navedenom izjavom.
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Grafikon 7. Smatrate li da je kvaliteta jedan od bitnih faktora u poduzeé¢ima?

Smatrate li da je kvaliteta jedan od bitnih faktora u poduzecima?

31 odgovor

® DA
@ NE

Izvor: izrada autora

Grafikon 7. Prikazuje kako 100% ispitanika smatra kako je kvaliteta jedan od bitnih faktora u

poduzecu.
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Grafikon 8. Smatrate li da je kvaliteta usmjerena na postizanja zadovoljstva klijenta?

Smatrate li da je kvaliteta usmjerena na postizanja zadovoljstva klijenta?

31 odgovor

® DA
@ NE

e

Izvor: izrada autora

Grafikon 8. prikazuje kako 90,3% ispitanika se slaze s navedenom izjavom kako je kvaliteta

usmjerena na postizanje zadovoljstva klijenta, dok se njih 9,7% ne slaze s navedenom izjavom.

32



Grafikon 9. Kada je rije¢ o kvaliteti, smatrate li da je vrlo bitno promatrati konkurenciju?

Kada je rijeC o kvaliteti, smatrate li da je vrlo bitno promatrati konkurenciju?

31 odgovor

® DA
® NE

Izvor: izrada autora

Grafikon 9. prikazuje kako 90,3% ispitanika smatra kada je rije¢ o kvaliteti, da je vrlo bitno

promatrati konkurenciju. Ostalih 9,7% ispitanika se ne slaZe s navedenom izjavom.
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Grafikon 10. Smatrate li da suvremena tehnologija ima utjecaj na kvalitetu poslovanja?

Smatrate li da suvremena tehnologija ima utjecaj na kvalitetu poslovanja?

31 odgovor

® DA
® NE

y

Izvor: izrada autora

Grafikon 10. prikazuje kako 93,5% ispitanika se slaze s navedenom izjavom da suvremena

tehnologija ima utjecaja na kvalitetu poslovanja. Ostalih 6,5% se ne slaze s navedenom izjavom.

34



Grafikon 11. Jeste i ¢uli za Medunaroni standard za kvalitetu ISO 9001?

Jeste li ¢uli za Medunaroni standard za kvalitetu ISO 9001?

31 odgovor

@ DA
® NE

Izvor: izrada autora

Grafikon 11. prikazuje da je 58,1% ispitanik ¢uo za Medunarodni standard za kvalitetu ISO

9001. Ostalih 41,9% ispitanika nije ¢ulo za navedeni Medunarodni standard za kvalitetu.
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Grafikon 12. Smatrate li da je certifikat Medunarodnog standarda za kvalitetu ISO 9001

nuzan za tvrtke da bi bile konkurentne na trzistu?

Smatrate li da je certifikat Medunarodnog standarda za kvalitetu ISO 9001 nuzan za
tvrtke da bi bile konkurentne na trzistu?

31 odgovor

@ DA
@® NE

lzvor: izrada autora

Grafikon 12. prikazuje kako 58,1% ispitanik smatra da je certifikat Medunarodnog standarda
za kvalitetu ISO 9001 nuZan za tvrtke da bi bile konkurentne na trzistu, dok njih 41,9% se ne

slaze s navedenom izjavom.
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Grafikon 13. Mislite li da certifikat 1ISO 9001 donosi prednost cijeloj organizaciji?

Mislite li da certifikat ISO 9001 donosi prednost cijeloj organizaciji?

30 odgovora

® DA
® NE

Izvor: izrada autora

Grafikon 13. prikazuje kako 60% ispitanika smatra da certifikat ISO 9001 donosi prednost

cijeloj organizaciji, dok se ostalih 40% ne slaze s navedenom izjavom.
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Grafikon 14. Odobravate li to da certifikat ISO 9001 mnoge tvrtke zahtijevaju kao minimalni

uvjet da bi neka organizacija postala dobavljac?

Odobravate li to da certifikat ISO 9001 mnoge tvrtke zahtijevaju kao minimalni uvjet
da bi neka organizacija postala dobavljac?

31 odgovor

® DA
® NE

Izvor: izrada autora

Grafikon 14. prikazuje kako 51,6% ispitanika odobravaju da certifikat 1ISO 9001 moraju imati
mnoge tvrtke kako bi zadovoljile minimalni uvjet da bi neka organizacija postala dobavljac.

Ostalih 48,4% ispitanika ne odobravaju navedenu izjavu.
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Grafikon 15. Nabrojite neki od Medunarodnih standarda za koje ste ¢uli

Nabrojite neki od Medunarodnih standarda za koje ste ¢uli.

31 odgovor

1 (3.|21 3.2 %) 1 (3.4 '(3;|2 %)k (3_|21 '(31|21 '(3-.|Z1 '(3.|21 '(3:|21 '(3;|Z1 '[3_|21 '(3:i21 '(3;|Z1‘(3.|21 '(3:12 %41 (3‘|21 3.4 ’(31|Z1 r(3,|21 3 '(3'.|29

1

nek 2 Euro NCAP, W... 1SO 14001 I1SO, IEC Nisam cula Ra...
- / ISO ISO 20000, IS... Ne znam Nisam ¢uo za...

lzvor: izrada autora

Grafikon 15. prikazuje Medunarodne standarde za koje su ispitanici ¢uli. Medu ispitanicima
najviSe se ponavljao jedan odgovor, a to su ISO standardi. Takoder, ispitanici su naveli i MRS,
MSFI, OHSAS 18001 i Medunarodni racunovodstveni standardi.
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Grafikon 16. Sto za vas predstavlja kvaliteta?

Sto za vas predstavlja kvaliteta? Q Kopiraj
31 odgovor
2
2 (6,-5 %2 (6!5 %)

1(3.132%1((3.2%HEC.1rEC1ELELELELELELELEIEIEIELELIELERELELELECLELER31(32¢
1 | | | | Lol Lol | | |

nek Izvrsnost Najbolje moguce perf... Proizvod ili usluga za... Svojstvo proizvodalu...
Kvaliteta je nedto 5to... Omjer cijene i kvalitet..  Sigurnost proizvoda Zadovoljst...

Izvor: izrada autora

Grafikon 16. prikazuje odgovore ispitanika o tome $to kvaliteta za njih predstavlja. Ispitanici
su se najviSe slozili kako je kvaliteta dobar omjer cijene, dugotrajnost proizvoda. Skup
¢imbenika koji utjecu na predmet/organizaciju/proizvod i ¢ine ga boljim od ostalih. Trajnost,
odrzivost, o¢uvanost, vrijednost proizvoda. Pruzanje obec¢anoga i vise od obe¢anoga u pogledu
karakteristika proizvoda i usluga. Sigurnost, izvrsnost i zadovoljstvo proizvoda. Osam

ispitanika nije dalo odgovor na navedeno pitanje.
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7. Zakljucak
Standardizacija se pojavljuje u razli¢itim spektrima Zivota, njezina najznacajnija pojava javila
se u podruc¢ju ekonomije i poslovanja gdje se ona i dan danas najvise i upotrebljava. Veliki
znacaj je imala izumom parnog stroja Sto je dovelo do industrijske revolucije. Sam rezultat
izumom parnog stroja doSlo je do masovne proizvodnje, a upravo je ona dovela do same
standardizacije proizvodnih uredaja i strojeva, radnih mjesta, sirovina i materijala i sl. Sve vise
vlasnika poduzeca se odlucuju na uvodenje standarda u svoje poslovanje, razlog uvodenju
standarda je upravo to §to sami standardi mogu pridonijeti da uz sve svoje prednosti nedostatci

postaju zanemarivi.

Medunarodnoj organizaciji je cilj fokusirati se na kvalitetu, sigurnost i poboljSanje procesa, dok
je jedan od glavnih ciljeva olaksati trgovinu. ISO 9001 se najvise koristi kod poduzeca koji
imaju cjelokupni proizvodni zivotni proizvod, odnosno od samog dizajniranja do samog
servisa. Upravo je ovaj standard izdan s ciljem pregledavanja kvalitetu u medunarodnoj trgovini
izvaneuropskih 1 europskoj zemalja. ISO 27001 je standard koji sluzi za upravljanje
informacijskom sigurnos¢u. Njegova mo¢ je $to je kompatibilan i uskladen sa svim priznatim
standardima sustava upravljanja. Takoder, ISO 27001 je idealan za samu integraciju kod
postojecih procesa i sustava upravljanja. ISO 38500 je medunarodna norma kojoj je glavni cilj
pruziti definicije, naCela 1 modele za upravljacka tijela koja ¢e se ujedno koristiti pri samom
usmjeravanju, ocjenjivanju i pra¢enju upotreba informacijskih tehnologija u organizacijama.

To je standard koji je na visokoj razini, a utemeljen je na samim nacelima.

Informacijske tehnologije se svakim danom sve viSe razvijaju, u zadnjih nekoliko desetlje¢a
veliki utjecaj na ovjekov Zivot je upravo imala informacijska tehnologija. Covjekov Zivot su
promijenile do sada tri industrijske revolucije. Upravljanje informacijskom tehnologijom je

svoj fokus usmjerila prema u¢inkovitom radu informacijskih sustava.

COBIT, ITIL 1 ISO 27002 mogu se koristiti zajedno za postizanje poboljSanja procesa. COBIT
ne nudi mapu rute 'kako da' za implementaciju najboljih praksi u 1T-u ili informacijskoj
sigurnosti i tu dolaze ISO 27002 i ITIL. Oni daju informacije i procese najbolje prakse. COBIT
vam pruza okvir kontrola koje mozete koristiti za strukturiranje procesa sadrzanih u ITIL-u i

koji se, kroz dodatak ISO 27002, mogu koristiti za poboljSanje procesa.
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