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Upravljanje kvalitetom u kemijskoj industriji

SAZETAK

Kvaliteta je klju¢na za uspjeh u kemijskoj industriji, oblikuju¢i osnovu za zadovoljenje
potreba korisnika. Povijesni razvoj kvalitete uvelike je utjecao na standarde i inovacije u
osiguranju kvalitete proizvoda. Danas se primjenjuju napredne metode kao §to su Six Sigma,

FMEA, 1 SPC radi smanjenja varijacija i poboljSanja performansi proizvoda.

Kontrola 1 osiguranje kvalitete ukljuCuju inspekcije, testiranje, te osiguranje uskladenosti s
propisima. ISO 9001 pruza strukturu za ucinkovit QMS, postavlja ciljeve 1 osigurava redovitu
evaluaciju. Upravljanje kvalitetom omogucuje sustavnu analizu performansi i upravljanje

rizicima.

Kvaliteta je klju¢na za izvrsnost i konkurentnost u kemijskoj industriji. Planovi ciljeva
kvalitete usmjeravaju organizacije prema poboljSanjima. Priru¢nik za QMS opisuje strukturu

1 postupke, dok upravne ocjene procjenjuju ucinkovitost sustava.

Kljuéne rije¢i: Upravljanje kvalitetom, kemijska industrija, 1SO standardi, optimizacija
procesa, Six Sigma, osiguranje kvalitete, kontrola kvalitete, kontinuirano poboljSanje,

uskladenost i regulative.



Quality Management in the Cemical Industry

ABSTRACT

Quality plays a crucial role in the chemical industry, forming the basis for meeting customer
needs. The historical development of quality has greatly influenced standards and innovations
in product quality assurance. Today, advanced methods like Six Sigma, FMEA, and SPC are
applied to reduce variations and improve product performance.

Quality control and assurance involve inspections, testing, and ensuring compliance with
regulations. 1ISO 9001 provides a framework for an effective Quality Management System
(QMS), sets objectives, and ensures regular evaluation. Quality management enables

systematic performance analysis and risk management.

Quality is essential for excellence and competitiveness in the chemical industry. Quality goal
plans guide organizations towards improvements. The QMS manual describes structure and

procedures, while management reviews assess system effectiveness.

Keywords: Quality Management, Chemical Industry, ISO Standards, Process Optimization,
Six Sigma, Quality Assurance, Quality Control, Continuous Improvement, Compliance and

Regulations
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1. Uvod

Upravljanje kvalitetom je kod suvremenog menadzmenta jedan od najvaznijih zadataka u
stjecanju prednosti nad konkurencijom. lako se pojam kvaliteta donedavno odnosio samo na
proizvod, danas se odnosi na cjelokupnu organizaciju i njezino cjelokupno poslovanje. Da bi
se ostvarila visoka kvaliteta proizvoda i usluga, poduzecéa bi trebala graditi odnose sa svojim
zaposlenicima kao i suradnicima i na taj nacin osigurati zadovoljstvo kupaca i rast uspjesnosti
poduzeca. Upravljanje kvalitetom je kljucni ¢imbenik za povecanje poslovne uspjesnosti bez
obzira na veli¢inu 1 djelatnost poduzeca. Fokusira se na aktivnosti koje obuhvacaju sve
aspekte poboljSanja poduzeca, kao Sto su kvaliteta proizvoda ili usluga, smanjenje troskova,

povecanje motivacije zaposlenika 1 sli¢no.

1.1. Svrhaicilj rada

Svrha rada je prikazati zaSto je upravljanje kvalitetom vazan proces unaprjedenja svakog
poduzeca. Pojam ¢e biti prikazan kroz proizvodaca kemijskih proizvoda kako bi se na tomu
poduzecu lakSe objasnila vaznost pojma. Takoder, istrazivanje moze sluziti u svrhu
poboljSanja prodaje ili razvoja poduzeca na osnovi napisanih pojmova i preporuka za

poboljsanje.

Cilj ovog rada je analizirati i predstaviti sustave upravljanja kvalitetom, pokazatelje kvalitete
proizvoda ili usluga, kontrole kvalitete te alate za upravljanja kvalitetom koji se koriste u
poduzecu kako bi se povecala uspjesnost i daljnji rast. Na primjeru proizvodaca kemijskih
proizvoda biti ¢e prikazan njezin nain upravljanja kvalitetom te ¢e biti analiziran kao

uspjesan ili manje uspjeSan sustav.

1.2. Metodologija istrazivanja sustava kvalitete

U sklopu istrazivanja o implementaciji sustava upravljanja kvalitetom u kemijskoj industriji,
proveden je intervju s jednim zaposlenikom u tvrtki. IstraZivanje je obuhvatilo analizu jednog
hrvatskog poduzeca koje se fokusira na inovacije u kemijskoj industriji. Prije samog
intervjua, prikupljeni su relevantni podaci putem pregleda internetske stranice tvrtke,
relevantnih stru¢nih ¢lanaka te dostupnih izvjestaja i financijskih podataka kako bi se steklo

bolje razumijevanje teme.



Intervju s zaposlenikom proveden je uz koriStenje stru¢nih izvora i relevantne dokumentacije
kao podrske, §to je omogucilo detaljno biljeZzenje klju¢nih informacija i odgovora. Glavni
motiv za istrazivanje implementacije sustava upravljanja kvalitetom unutar istrazivanog
poduzeéa bio je razvoj novih proizvoda i usluga te poboljSanje konkurentnosti na trzistu.
Transkript intervjua analiziran je primjenom tehnike analize sadrzaja. Rezultati analize

prikazani su u ¢etvrtom poglavlju ovog rada.



2. Upravljanje kvalitetom

Prema Kuli§ i Grubisi¢ (2010) metode, tehnike i alati za upravljanje kvalitetom su nacini
kojima menadzeri i1 djelatnici nastoje ostvariti ciljeve koje su si postavili za razvoj
organizacije. Odnose se na sredstva koja se koriste za rjeSavanje problema a ¢imbenici koji
imaju utjecaj na odredeni problem definiraju je li ne$to metoda, alat ili tehnika za upravljanje

kvalitetom.

2.1. Povijesni razvoj upravljanja kvalitetom

Lazibat, Bakovi¢ i Duzevi¢ (2023) govore da pojam kvalitete i nacin njezinog upravljanja
datira jos iz 2000. pr. Kr. Iz toga doba poznat je pojam pod nazivom Hamburijev zakon - u
njemu se navodi ,,ako graditelj izgradi kucu, a njegov rad nije dobar te kuca padne 1 ubije
vlasnika, tog graditelja treba pogubiti®. S obzirom na prethodno navedeno, moze se zakljuciti
da je kvaliteta oduvijek bila bitna i da prikazuje odnos koji djelatnik treba imati prema svom

poslu.

Kulis 1 Grubisi¢ (2010) navode kako se kvaliteta tijekom godina poboljsala zbog napretka

drustva, rastuce specijalizacije rada te unapredenja vjestina i znanja.

Slika 1: Razvoj Kvalitete

Kontroliranje

Niska razina
svijesti o
kvaliteti

Izvor: izrada autora prema Kuli$ i Grubisi¢, 2010:3

Navedena slika prikazuje - kako se kvaliteta razvijala od kontroliranja, preko osiguranja

kvalitete, njezinom upravljanju (prevencije) te do njezine perfekcije (usavrsavanja).



Prema Kulis i Grubisi¢ (2010) razvoj kvalitete se odvijao kroz Sest karakteristicnih faza:

o predindustrijska faza,

o industrijska revolucija,

o pocetak 20. stoljeca,

o drugi svjetski rat,

o 70-te i 80-te godine dvadesetog stoljeca,
° 21. stoljece.

Kuli$ 1 Grubisi¢ (2010) navode da tijekom predindustrijske faze proizvodi su se razlikovali
prema potrosacima za koje su bili namijenjeni. U tom su dobu postojali bogati potroSaci
kojima se prodavalo samo vrhunski proizvodi, a drugom sloju stanovnistva, odnosno
robovima, kmetovima 1 radnicima bili su im omoguceni samo malobrojni 1 nekvalitetni
proizvodi koji nisu uvijek uspjeli zadovoljiti osnovne Zivotne potrebe. Kvalitetu proizvoda su
provjeravali cehovi te su oni postavljali standarde i odredivali sisteme za provjeru proizvoda,
a osiguranje kvalitete je bilo omoguceno samo Skolovanjem Segrta 1 polaganjem zavrSnog
ispita koji je osiguravao posjedovanje vjestina i znanja za obavljanje tog posla. Industrijska
revolucija je imala veliki utjecaj jer su se razvili novi organizacijski principi u radu,
ukljucujuéi vertikalnu hijerarhiju, podjelu rada, specijalizaciju te razvoj logistike i1 tehnologije
Takoder su se uvele razine u poslovanju te se koriste pojmovi kao npr. Sef radionice, Sef
pogona, Sef proizvodnje i sl. U tre¢oj fazi, odnosno pocetkom 20. stoljeca, fokus se stavljen
na proces kvalitete.

Kuli$ i Grubisi¢ (2010) govore kako je Shewhart kljuéna figura u shvacanju da tijekom
proizvodnje procesi mogu biti stabilni te da postoje kontrolirane varijacije koje nece

negativno utjecati na kvalitetu proizvoda.

Kuli§ i Grubisi¢ (2010) navode da se tijekom drugog svjetskog rata dogodio nagli rast u
razvoju tehnologije kao 1 proizvodnje te se prvi put pojavila statistiCka obrada podataka. To je
utjecalo na prihvacanje koncepta kvalitete na svim razinama u poduzecu te razvoja politike
kvalitete. 70-tih i 80-tih godina americko trziste se napokon okrenulo kvaliteti a popraceni
njima, cijeli svijet je uzeo upravljanje kvalitetom kao bitan faktor u poslovanju. Uvedena je
nagrada za kvalitetu te je listopad proglasen mjesecom kvalitete. U zadnjoj fazi tj. u 21.
stolje¢u sva se poduzeca okrecu kvaliteti, odnosno vazan im je faktor za uspjesno upravljanje

poduzeem. Ona je glavni nacin za upravljanje i u operativnoj i strateskoj razini jer su



istrazivanja pokazala da je ona glavni faktor za uspjeSno konkuriranje na nacionalnoj i

globalnoj razini.

2.2. Pojmovno odredenje kvalitete

Kvaliteta se odnosi na svojstva, vrsnocu ili obiljezja neke stvari koja je vazna ili vrijedna, kao
1 na njezinu sposobnost da zadovolji odredene standarde. Na primjer, pri kupnji cipela, uzima
se u obzir dizajn, materijal, udobnost, trajnost i druge karakteristike kako bi se najbolje
procijenila kvaliteta proizvoda. Slicno tome, u restoranu se ocekuje Cista okolina, brza 1
ljubazna usluga, ukusna hrana i drugi aspekti koji utjeu na kvalitetu iskustava. Ta oCekivanja
odrazavaju njihovo razumijevanje i osjecaj za kvalitetu u razli¢itim situacijama.

Kao pojam moze definirati na razne nacine kao i s razliCitih pristupa. Prema Aczel i
Sounderpandian (2009) postoje 4 pristupa definiranja kvalitete:

o Pristup temeljen na proizvodu: MenadzZerski pristup koji kvalitetu promatra kao
preciznu i mjerljivu varijablu je pristup temeljen na proizvodu. To je bio prvi pristup koji je
uveo mogucénost mjerenja kvalitete proizvoda te je nagovijestio da glavnu ulogu u definiranju
kvalitete imaju kupci 1 njihove potrebe. Ovaj pristup je bio najznacajniji u dobu obrtnicke
proizvodnje ali je njegov smisao izgubljen tijekom masovne proizvodnje.

o Pristup temeljen na proizvodnji: definira kvalitetu kao stupanj do kojeg je odredeni
proizvod u skladu sa dizajnom ili specifikacijom te se navodi da ako je dizajn i proizvodni
proces stabilan i pouzdan, kvaliteta je svojstvena.

o Vrijednosni pristup je stajaliste koje tvrdi da je kvalitetan proizvod onaj koji pruza
dobre karakteristike po dobroj cijeni ili sukladnost po prihvatljivijoj cijeni. PokuSava se
spojiti dva razliCita koncepta: kvaliteta i cijena S$to rezultira hibridnim konceptom
,pristupacna izvrsnost®. Ono Sto ovome konceptu nedostaje je definiranje granica i vrlo Cesta
subjektivnost.

o Pristup temeljen na korisniku je posljednja menadzerska perspektiva kvalitete koja je
usredotoc¢ena na kapacitet proizvoda/usluge za zadovoljenje potreba kupaca ili premasivanje
zelje kupca. Ovim pristupom se smatra da je kupac krajnji sudac koji odreduje kvalitetu

proizvoda te se ¢eka njihovo zadovoljstvo ili nezadovoljstvo 1 njegova povratna reakcija.

Postoje razni nacini i pristupi za definiranje kvalitete te stoga postoje i razne vrste definicija
koje su se mijenjale kroz vrijeme. Neke od definicija koje se koriste od poznatih americkih
autora (Lazibat et al. 2023:7):



o W. Edwards Deming: Deming je poznat po svojoj filozofiji kvalitete koja naglasava

kontinuirano poboljSanje. Prema njemu, kvaliteta je "uskladiti proizvode i usluge s potrebama
korisnika u trenutku njihove proizvodnje". Takoder je naglaSavao vaznost sustava i procesa u

postizanju kvalitete

o Joseph M. Juran: Juran je takoder bio vazan u razvoju teorija kvalitete. On je
definirao kvalitetu kao "sposobnost proizvoda ili usluge da zadovolji potrebe onih koji ga
koriste". Juran je takoder poznat po "trojicom kvalitete": planiranje kvalitete, kontrola
kvalitete i poboljsanje kvalitete

o Philip B. Crosby: Crosby je poznat po konceptu nulte greske i njegovoj definiciji
kvalitete kao "uskladivanja s uvjetima". Prema njemu, kvaliteta se postize kroz prevenciju
gresaka, a ne njihovo otkrivanje 1 ispravljanje

o Armand V. Feigenbaum: istaknuo je vaznost integriranog pristupa kvaliteti. Prema
njemu, kvaliteta se definira kao "sve znacajke i karakteristike proizvoda ili usluge koje

odreduju njegovu sposobnost da zadovolji potrebe kupca".

Prema ASQ (2024) upravljanje kvalitetom obuhva¢a nadzor svih aktivnosti i zadataka
potrebnih za odrzavanje zeljenog stupnja izvrsnosti. To obuhvaca postavljanje politike
kvalitete, razvoj 1 implementaciju planova osiguranja kvalitete te nadzor i poboljSanje

kvalitete. Ovaj pristup takoder poznat je kao ukupno upravljanje kvalitetom (TQM).

Pokazatelji kvalitete su kvantificirane karakteristike koje opisuju kvalitetu odredenog
proizvoda, usluge ili procesa unutar organizacije. Njihova svrha je osigurati jasnost i
jednostavnost razumijevanja za sve zainteresirane strane, ukljucujuéi proizvodace, kontrolere
1 kupce/korisnike. Prema KuliSu i Grubisi¢u (2010:14), pokazatelje kvalitete ¢esto moZzemo
kategorizirati prema dva kriterija:

1. Prema tipu objekta kvalitete.

2. Prema vrsti karakteristike koju opisuju.

Osnovna kategorija pokazatelja kvalitete prema tipu objekta kvalitete koje postoje su:

kvaliteta proizvoda, kvaliteta usluga, kvaliteta procesa i kvaliteta organizacije.

Prema Kulisu i Grubisicu (2010), kvalitetu proizvoda mozemo procjenjivati kroz atributne ili

varijabilne mjere. Proizvodu je obi¢no bitno da ima glavnu funkciju koja odrazava njegovu



svrhovitost ili korisnost za odredenu svrhu. Osim te glavne funkcije, proizvod moze imati i
dodatne sporedne funkcije. Bitno je detaljno razumjeti i glavne i sporedne funkcije jer ¢esto

sluze kao temelj za marketinske aktivnosti.

Prema Juranu (1999) pokazatelji kvalitete mogu biti razli¢iti, ali ukljucuju:

o Troskove kvalitete: Juran je naglasavao vaznost praCenja troSkova povezanih s
kvalitetom, ukljucujuéi troskove prevencije, ocjenjivanja i otklanjanja gresaka.

o Stopu reklamacije: Mjerenje broja reklamacija ili prigovora koje prima organizacija
moze biti vaZzan pokazatelj kvalitete.

o Zadovoljstvo kupaca: Juran je isticao vaznost zadovoljstva kupaca kao klju¢nog
pokazatelja kvalitete. To se moze mjeriti putem anketa, ocjena, povratnih informacija i sli¢énih
metoda.

o Performanse procesa: Mjerenje performansi procesa, kao Sto su vrijeme ciklusa,

troskovi i u¢inkovitost, takoder moze biti korisno za procjenu kvalitete.

Primjer kvalitete proizvoda ima tvrtka Vindija d.d. kojoj je Ministarstvo poljoprivrede
dodijelilo certifikat Nacionalnog sustava kvalitete pod nazivom ,Dokazana kvaliteta
Hrvatska®. Certifikat je dobila za 62 proizvoda iz asortimana mlijeka i mlijecnih proizvoda te
je s time postala prva domaca kompanija koja je ostvarila ovu vrstu potvrde kvalitete

(Vindija, 2024).

Pokazatelji kvalitete usluga i proizvoda Cesto su medusobno povezani i teSko ih je razdvojiti.
Usluga se obi¢no smatra osobnijom od proizvoda jer moze stvoriti jedinstven osjecaj ili
dozivljaj kod pojedinca. Zbog ove osobne interakcije, kvaliteta usluga Cesto obuhvaca sve
aspekte naseg Zivota. SERVQUAL je proveo upitnik koji je obuhvacao deset dimenzija
kvalitete  usluga: pouzdanost, odgovornost, stru¢nost, dostupnost, ljubaznost,
komunikativnost, vjerodostojnost, sigurnost, razumijevanje/poznavanje kupaca i opipljivost.
Tri godine kasnije, ove dimenzije su reducirane na glavnih pet prema Lazibatu (2009):

pouzdanost, povjerenje, opipljivost, susretljivost i poistovjecenje.

,,Poslovni procesi mogu se definirati kao niz logickih aktivnosti koje koriste resurse
poduzeca s ciljem zadovoljenja potreba kupaca za proizvodima ili uslugama odgovarajuce
kvalitete i cijene, u prikladnom vremenskom okviru, uz istovremeno stvaranje dodane
vrijednosti*“ (Lazibat, 2009:117). Prema Gazi-Paveli¢ (2013), postoji nekoliko procesa koji
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utjecu na kvalitetu: osiguravanje resursa, definiranje klju¢nih parametara, obuka zaposlenika,
stjecanje novih znanja, mjerenje parametara i provjera procesa, analize, pregledi i pobolj$anja
procesa te mjerenje zadovoljstva kupaca. Kontinuirani rad na smanjenju rasipanja kljucan je
za poboljsanje kvalitete procesa.

Prema Lazibatu (2009), pokazatelji kvalitete organizacije mogu se izraziti kroz kvantitativne
i kvalitativne metrike. Nuzno je razumjeti upravljacke veli¢ine poput likvidnosti,
ekonomicnosti i1 rentabilnosti kako bi se omogudila analiza, dijagnoza 1 optimizacija

poslovanja poduzeca.

Prema Srdocu (2008), kljucni pokazatelji kvalitete organizacije (poduzeca) obuhvacaju
sljedece aspekte:

e Kbvaliteta vodenja i upravljanja

e Kvaliteta strucnosti 1 zaposlenika

e Postignuta razina upravljanja znanjem

e Kuvaliteta proizvoda/usluga

e Posjedovanje odredenih certifikata ili nagrada za kvalitetu

Konkurencija na globalnoj razini potice poduzeca da kontinuirano poboljSavaju kvalitetu
svojih proizvoda ili usluga, Sto rezultira definiranjem nacela upravljanja kvalitetom. Ova
nacela su klju¢na za usmjerenost poduzeca prema kvaliteti 1 stalnom pracenju potreba kupaca
i ostalih zainteresiranih strana (Srdo¢, 2008).

Nacelo upravljanja kvalitetom predstavlja sveobuhvatno i temeljno pravilo ili uvjerenje za
vodenje 1 djelovanje organizacije koja je posvecena stalnom i1 dugoro¢nom poboljSanju
rezultata, s naglaskom na potrebama kupaca i svih zainteresiranih strana (Osli¢, 2008:70).
Prema Grgurevicu, et al. (2022), sedam kljuénih nacela upravljanja kvalitetom ukljucuje:
usmjerenost na Kkupce, vodstvo, angaziranost ljudi, procesni pristup, kontinuirano
poboljsavanje 1 donoSenje odluka na temelju ¢injenica.

Nacelo usmjerenosti prema kupcu prema Kuli§ i Grubisi¢ (2010) sastoji se od tri klju¢ne
funkcije: unaprjedenje odnosa s kupcima, zadrzavanje postoje¢ih klijenata te osvajanje novih
kupaca. Poduzeca ovise o potrebama i preferencijama svojih kupaca ili korisnika, stoga je
vazno uloZiti napore u razumijevanje i poStovanje njihovih sada$njih i buduéih potreba. To
podrazumijeva zadovoljavanje trenutnih zahtjeva kupaca i nastavak ispunjavanja njihovih

oc¢ekivanja. Nacelo usmjerenosti na klijente temelji se na Siroko prihvacenoj metodologiji



CRM-a

Vodstvo (liderstvo) prema Grgurevi¢ et al. (2022) u suvremenom poslovnom okruzenju
zahtijeva vjeStinu kontinuiranog ucenja kao klju¢nu kompetenciju za vode na svim razinama.
Uvodenje upravljanja ukupnom kvalitetom pretpostavlja i zahtjeva promjenu uloge
menadzmenta unutar organizacije. Tradicionalni pristup vodenju operativnih zadataka trosi
vrijeme, energiju i resurse menadzmenta bez znacajnih rezultata.

Kada menadzer uspostavi poticajno radno okruzenje koje potiCe potpuno angaziranje
zaposlenika u ostvarivanju ciljeva organizacije, vodenje postaje proces stalnog poboljSavanja
ucinkovitosti 1 brige za sve vazne interesne skupine.

Nacelo ukljudivanja ljudi prema Buntaku et al. (2021) u osnovi promice angaziranost i
kompetentnost na svim razinama organizacije, poticu¢i kolaboraciju, dijeljenje znanja i
iskustava te osjecaj vlasniStva nad procesima. Adekvatna komunikacija lidera kljucna je u
ostvarivanju toga cilja. Ova praksa moZe bitno transformirati organizaciju, poticuci inovacije
i produktivnost. Takav pristup transformira organizaciju u sustav usmjeren na kontinuirano
poboljsanje te zaposlenike motivira za daljnje napredovanje.

Kuli$ i Grubisi¢ (2010) isti¢u da procesni pristup predstavlja temelj svih modela upravljanja
kvalitetom. Poslovni procesi definirani su kao aktivnosti koje se pokre¢u odredenim
dogadajima 1 rezultiraju odredenim ishodom za korisnike ili potrosace. Svaki proces ima
definiran pocetak 1 kraj te jasno odredene ulaze i izlaze te strukturu aktivnosti. Klju¢ne
karakteristike poslovnog procesa ukljucuju rezultat, resurse, pocetak i kontrolu. Vazno je
jasno definirati ciljeve organizacije i identificirati procese potrebne za njihovo ostvarenje, te
odrediti odgovorne za te procese.

Poboljsanje, prema Buntaku et al. (2021), promice filozofiju stalnog unaprjedenja svih
elemenata povezanih s procesom transformacije sirovina u gotove proizvode, $to sadrzava
opremu, nacine, sirovine i ljude. Klju¢na karakteristika ove ideje jest uvjerenje da napori za
unaprjedenjem nikada ne bi trebali prestati. Koncept kontinuiranog unaprjedenja mijenja
tradicionalni izraz "ako nije pokvareno, ne popravljaj" tako da cak i1 kada neSto funkcionira
dobro, uvijek postoji prostor za poboljsanje. Neprekidno poboljsanje se temelji na kontroli,
povecanju pouzdanosti i dostupnosti procesa te osiguravanja dosljednosti izlaza tijekom
vremena. Klju¢no je radi prilagodbe korisni¢kim potrebama, suo¢avanja sa konkurencijom i
smanjenja troSkova.

DonoSenje odluka na temelju ¢injenica Qualitiso (2024) istice da prema ISO 9001:2000, je
klju¢no za organizaciju. Rukovodstvo se poti¢e na promjenu stila upravljanja, fokusirajuéi se
na pouzdane informacije umjesto na autoritet. Analiza procesa donoSenja odluka razlikuje
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dva pristupa: racionalno-analiti¢ki i intuitivno-emocionalni. Odluke se mogu Klasificirati
prema razli¢itim kriterijima. Vazno je da odluke rukovodstva budu podrzane dokumentima i
pouzdanim ¢injenicama, a ne subjektivnim uvjerenjima. Metoda odlu¢ivanja temeljena na
Cinjenicama je analiticki pristup koji se koristi za evaluaciju informacija i sustava

organizacije..
2.3. Metode, tehnike i alati upravljanja kvalitetom

Prema Osli¢ (2008) metode, tehnike i alati upravljanja kvalitetom sluze kao sredstvo za
postizanje ciljeva i koriste ih menadzment i zaposlenici. Cesto se koriste za rjesavanje
konkretnih problema, a mogu ih primijeniti i skupine zaposlenika te pojedinci. Odluka o tome
je li neSto metoda, tehnika ili alat za upravljanje kvalitetom ovisi o faktorima kao Sto su

utjecaj na problem i broj sudionika u rjeSavanju.

Prema KuliSu i Grubisi¢u (2010), metode i tehnike upravljanja kvalitetom mogu se grupirati u
tri skupine:

e Metode i1 tehnike za interpretaciju zelja i potreba potrosaca

e Metode i tehnike za oblikovanje proizvoda

e Metode i tehnike za proizvodnju proizvoda

Buntak et al. (2021) govori da u fazi interpretacije Zelja i potreba potroSaca nalazi se metoda
za razvijanje funkcije kvalitete (QFD) i tehnika za analizu potreba potroSaca i odnosa

organizacije s dobavlja¢ima i korisnicima.

U fazi oblikovanja proizvoda koriste se metoda upravljanja: analiza vrijednosti, robusni
dizajn, eksperimentalno projektiranje, inzenjering stimulacija, analiza nacina i posljedica
propusta te stabla nedostataka. Za fazu proizvodnje proizvoda primjenjuju se tehnike
osiguravanje kvalitete putem inspekcije, kontrolne karte, Pareto analiza, dijagram uzroka i
posljedica te sedam novih tehnika za unaprjedenje procesa: dijagram programiranja procesa
odluc¢ivanja, dijagram u obliku strelice, dijagram u obliku drveta, dijagram meduodnosa,

dijagram afiniteta, matri¢ni dijagram te matri¢na analiza podataka.

Prema Lazibatu (2023) postoje dvije metode upravljanja kvalitetom koje dominiraju: Metoda

razvoja funkcije kvalitete (kuca kvalitete) — QFD 1 Metoda analize pogreSaka i njihovih
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posljedica — FMEA.

Plazibat et al. (2015) govore kako je metoda QFD nastala u tvrtki Mitsubishi 1972. godine te
je siroko primijenjena u japanskim i americkim tvrtkama kako bi rijesila probleme vezane uz
dizajn i lansiranje novih proizvoda. Njezin je razvoj bio usmjeren na ispunjavanje zahtjeva
kupaca putem definiranja tehnic¢kih specifikacija koje su bile izvodive tijekom procesa
dizajniranja i proizvodnje. S obzirom na to da je QFD vrlo fleksibilna metoda, moze se
koristiti i izvan tradicionalnih podru¢ja primjene, ukljucujuci integrirani razvoj novih
proizvoda i razvoj

usluga.

Lazibat (2023) navodi da primjernom metode QFD, prakti¢ari mogu uspostaviti vezu s
kupcem 1 njihovim potrebama. Opis uloge kvalitete unutar organizacije Cesto se obavlja
putem zajedni¢kog sastanka voda marketinga, dizajna i proizvodnje. Klju¢ne funkcije analize
QFD-a sumjerene su na razvoj proizvoda, upravljanje kvalitetom i analizom zahtjeva kupaca.
QFD je metodologija koja osigurava da su zahtjevi kupaca ispunjeni tijekom dizajniranja
proizvoda i proizvodnog procesa. To je i alat za komunikaciju i planiranje prije
zadovoljavanja zahtjeva kupaca. Klju¢na prednost ove metode je poboljSanje komunikacije
medu funkcijama uklju¢enih u stvaranje novih proizvoda, Sto dovodi do brzeg razvoja

proizvoda i zadovoljstva kupaca.
Slika 2. — Sest koraka ,,kuce kvaliete*
House of Quality
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Prema Mind Tools (2024) , kuéa kvalitete* ima Sest koraka:
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1. Identifikacija kupcevih zahtjeva- bitno je znati $to kupci trebaju i preferiraju te
pridati pozornost ne samo krajnjem potrosacu ve¢ i trgovinama na veliko

2. Identifikacija tehnic¢kih karakteristika — nastoji se proizvodni proces opisati kroz
korake te se povezuju tehnicki zahtjevi

3. Povezivanje zahtjeva kupaca i tehnickih karakteristika — bitan je aspekt analize
koji se temelji na povezanosti izmedu zahtjeva kupaca i tehnickih karakteristika

4. Ocjena ponude konkurencije — ukljucuje ocjenjivanje svakog zahtjeva kupca i
istrazivanje kako konkurencija zadovoljava te zahtjeve

5. Ocjenu tehnickih karakteristika i odredivanje ciljeva - tijekom ove faze,
identificiraju se prioriteti za svaku tehnicku karakteristiku, a zatim se usporeduju s
konkurentskim postavkama

6. Odredivanje klju¢nih tehni¢kih karakteristika — korak u kojem su bitne nekoliko

tehnickih karakteristika kroz koje se realizira konkurentska prednost

Lazibat (2023) navodi da alati za poboljSanje kvalitete u Sirem smislu, obuhvacéaju
koncepte, tehnike, metode, studije i druge resurse. U uZzem smislu, ti alati se primjenjuju
unutar sustava kvalitete kao dio aktivnosti usmjerenih na poboljsanje kvalitete, koje su
klju¢ni dio upravljanja kvalitetom. Temelje se na analizi podataka kako bi se prikupili i
obradivali relevantni podatci za donoSenje odluka utemeljenih na ¢injenicama. Postoji niz
osnovnih alata koji omogucuju obradu sirovih podataka radi olakSavanja procesa odlucivanja,
a oni se mogu primijeniti na razli¢itim razinama.
Sedam starih (statisti¢kih) alata za poboljsavanje kvalitete su prema Celar et al. (2014):

1) Dijagram toka procesa;

2) Pareto dijagram;

3) Korelacijski dijagram;

4) Dijagram uzroka i posljedice;

5) Lista sakupljenih greSaka ili ispitne liste;

6) Histogram;

7) Kontrolne karte kvalitete.

Prema Celaru, et al. (2014), dijagram toka procesa je grafikon koji sadrzi kljuéne faze
procesa s parametrima ulaza i izlaza te mogucnostima za poboljSanje. Ovaj dijagram
predstavlja hijerarhiju procesa koji moze biti op¢i ili sveobuhvatan. Koristi se u razli¢itim
situacijama, ukljucuju¢i poboljSanja u procesu, pocetak ucenja procesa, projektiranje
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poboljSsanja u procesu, praéenje svakog koraka u poboljSanju procesa, obuku osoblja u
procesu te dokumentiranje procesa. Dijagram toka procesa moze rijesiti razli¢ite probleme, pa
se razlikuje dijagram toka za razumijevanje procesa od dijagrama toka za poboljSanje

procesa.

Osli¢ (2008) govori da se Paretov dijagram u literaturi pojavljuje pod nekoliko naziva:
Paretova analiza, Peretov princip, Dijagram pariteta ili ABC dijagram. On ilustrira da 20%
uzroka doprinosi 80% ukupnog rezultata, Sto se naziva pravilom 80/20. Naziv je dobio po
talijanskom ekonomistu Vilfredu Paretu, koji je primijetio da vecina kapitala, odnosno 80%,
pripada malom broju ljudi, odnosno 20% populacije. Pareto dijagram se Kkoristi za
klasificiranje problema prema njihovoj vaznosti te usmjeravanje korektivnih aktivnosti prema
problemima. Osnovna svrha ovog alata je prikupljanje podataka, njihovo sredivanje, obi¢no
tabli¢no, te graficko prikazivanje rezultata. Koristi se u brainstorming sastancima za analizu

ideja, te omogucava fokusiranje na klju¢ne probleme.

Korelacijski dijagram, poznat kao i dijagram rasprsenja ili dijagram rasipanja prema KuliSu i
Grubisicu (2010), graficki prikazuje odnos izmedu dvije varijable. Ovaj dijagram omogucuje
vizualizaciju kako se promjenom nezavisne varijable X mijenja zavisna varijabla Y, $to je
povezano s pojmom korelacije. Pozitivna korelacija nastaje ako porast jedne varijable
uzrokuje porast druge, dok negativna korelacija oznacava da rast jedne varijable dovodi do
smanjenja druge. Stupanj korelacije mjeri se koeficijentom korelacije, koji se krece od -1 do
+1.

Primjena dijagrama rasprSenja obuhvaca dva glavna podrucja:

e Regresija: Ovdje se istrazuje povezanost dviju varijabli, gdje nezavisna varijabla X
ima utjecaj na veli¢inu zavisne varijable Y. Cilj je prouciti ocekivanu vrijednost
zavisne varijable na temelju zadanih nezavisnih varijabli putem regresijske funkcije i
standardnih greSaka regresije.

e Korelacija: Ovdje se istrazuje poveznica izmedu dviju varijabli, varijable X i
varijable Y. Cilj je utvrditi snagu povezanosti izmedu varijabli na temelju Statisti¢kih

pokazatelja koji mjere povezanost i objasnjivost izmedu varijabli

Dijagram uzroka posljedica je alat za analizu procesa koji omogucava identifikaciju glavnog

uzroka odredenog problema. Lazibat et al. (2023) navodi da je Ishikawin dijagram, poznat
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kao i dijagram riblje kosti, te da je pogodan za razgrani¢avanje temeljnih uzroka i posljedica.

Celar et al. (2014) navodi kako je ovaj alat prvi put razvio Kauro Ishikawa u Japanu tijekom
1950-tih godina, prilikom njegove primjene u industriji ¢elika. Proces izrade dijagrama
uzroka i posljedica obuhvacéa definiranje pojave, odabir opé¢ih kategorija mogucih uzroka,
konstrukciju dijagrama, identifikaciju pojedina¢nih uzroka te utvrdivanje malog broja
kljuénih uzroka na najniZoj razini. Celar et al. (2014) govori kako je Ishikawa utvrdio da
postoji Sest velikih grupa uzroka u nastajanju greSaka, koje je nazvao 6M: oprema (eng.
machine), metoda (eng. method), materijal (eng. material), covjek (eng. man power, mind

power), mjerenja (eng. measurement) i okolina (eng. Milieu/Mother Nature).

Prema Celaru et al. (2014), ispitne liste su dokumenti u koje se biljezi udestalost pojava
prema lokaciji, vrsti, vremenu i ostalim kriterijima. Podaci se mogu unositi na kvantitativnoj
ili kvalitativnoj razini. Liste u kojima se podaci unose kvantitativno ¢esto se nazivaju "liste
prebrojavanja” i koriste se na mjestima gdje se promatrana pojava moze lako identificirati od
strane osobe koja broji. Ispitne liste se konstruiraju koriste¢i SW pitanja: tko, Sto, gdje, kada,
zaSto (eng. who, what, where, when, why). Za izradu ispitnog lista potrebno je slijediti
sljede¢e korake: identificirati predmet promatranja, odrediti vremenski okvir i trajanje
prikupljanja podataka, dizajnirati obrazac za prikupljanje podataka, testirati ispitni list te

pratiti, odnosno dokumentirati pojavu dogadaja.

Histogram je grafikon koji prema Celaru et al. (2014) prikazuje udestalost pojavljivanja
vrijednosti odredenog parametra procesa. Kroz histogram mozemo vizualizirati oblik
distribucije procesa, a ako su definirane granice procesa, mozemo odrediti udio
proizvoda/usluga koji ne udovoljavaju propisanim zahtjevima. Podatke dobivene u ispitivanju
ili kontroli grupiramo u razrede odredene veliCine, na temelju kojih dobivamo frekvencije
razreda. Pravokutnici unutar koordinatnog sustava predstavljaju te frekvencije, pri ¢emu
visina pravokutnika odgovara broju pojava u svakom razredu. Prema Bakovi¢u (2013),
postupak izrade histograma ukljucuje sljedece korake: prikupljanje podataka i informacija,
organiziranje podataka u tablicu te njihovo brojanje, izracun raspona za cijeli uzorak,
odredivanje broja razreda i Sirine razreda, izrada tablice frekvencija, izracun aritmeticke

sredine te crtanje histograma prema dobivenim podacima.

Kontrolne karte su kako navodi University of Cambridge (2024) metode Statisticke kontrole
procesa (eng. Statistical Process Control, SPC), koji je kontrolni sistem za proizvodne
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procese. Omogucéuju kontrolu distribucije varijacija umjesto pokusaja kontrole svake
pojedinacne varijacije. Za proces se izracunavaju gornje i donje kontrolne granice, kao i
granice

tolerancije, te se uzorci mjerenja redovito prikazuju oko sredisnje crte izmedu ova dva skupa
granica. Kontrolne karte su iznimno koristan alat za nadzor i upravljanje procesima. Njihova
osnovna svrha je identificirati specificne uzroke varijacija u procesu analizom povijesnih
podataka. Proizvodni proces smatra se pod kontrolom ako na njega utje¢u samo slucajni
faktori, inaCe se smatra izvan kontrole. Kontrolne karte omogucuju razlikovanje izmedu
uobiCajenih (slucajnih) varijacija 1 specificnih uzroka koji zahtijevaju posebnu pozornost ili

akciju.

Prema Lazibat et al. (2023) postoji i sedam novim alata za upravljanje kvalitetom:

1 Dijagram srodnosti — (eng. Affinity Diagram)

2 Dijagram meduovisnosti — (eng. Relation Diagram)

3 Stratifikaciju — (eng. Stratification)

4. Matri¢ni dijagram — (eng. Matrix Diagram)

5 Dijagram oblika strijele — (eng. Arrow Diagram)

6 Programirane karte za proces odlucivanja — (eng. Proces Decision Program Phart-
PDPC)

7. Sustavni dijagram (stablo dijagram) — (engl. Systematic Diagram, Tree Diagram)

Dijagram srodnosti (eng. Affinity Diagram) — ,.tehnika koja se koristi za vanjsko izlaganje,
razumijevanje i organiziranje velikih koli¢ina ne-strukturiranih, Siroko rasprostranjenih i
naizgled razli¢itih kvalitativnih podataka® (Hartson i Pyla 2012:159). Koristan je alat za
grupiranje i razumijevanje informacija, te potice kreativno rjeSavanje kompleksnih problema
unutar poduzeca. Njegova primjena omogucuje grupiranje informacija i poti¢e razvoj novih
na¢ina razmisljanja unutar tima. Cesto se koristi za organiziranje rezultata brainstorminga u
logicki povezane grupe ideja, Sto olakSava daljnje upravljanje procesom. Postupak izrade
dijagrama: formuliranje tima za rjeSavanje problema, opis problema koji se istrazuje,
provodenje brainstorminga, prikupljanje kartica sa idejama, guranje ideja u srodne skupine,

kreiranje skupnog naslova pojedine grupe ideja, izrada dijagrama srodnosti.

Dijagram meduodnosa (eng. Relation Diagram) — prema Lazibat (2023) koristi se za
identifikaciju kompleksnih veza unutar sustava, posebno uzro¢no-posljedi¢nih ili metodo-
15



ciljanih odnosa. Za razliku od dijagrama srodnosti, koji grupira informacije, uzro¢ni dijagram
prikazuje logi¢ne veze izmedu pojmova. Moze se koristiti za prepoznavanje uzroka problema
ili za analizu procesa unatrag, od rezultata prema elementima koji su pridonijeli tom
rezultatu. Cesto se koristi nakon izrade Ishikawinog dijagrama ili stabla dijagrama kako bi se
detaljnije istrazile veze medu idejama. Izrada dijagrama nastaje sljede¢im koracima:
definiranje problema ili procesa, zapisivanje problema, generiranje ideja putem
brainstorminga, crtanje jednosmjernih strelica kao indikatora odnosa uzrok-posljedica, te

identifikacija klju€nih pitanja prema broju strelica koje iz njih proizlaze.

Stratifikacija (eng. Stratification) — je prema ASQ (2023), tehnika koja se koristi uz druge
alate za analizu podataka kako bi se razdvojili podaci iz razli¢itih izvora ili kategorija. Ova
tehnika omogucava bolje razumijevanje podataka tako $to jasno prikazuje njihovu strukturu.
Cesto se koristi u vezi s ispitnim listovima, dijagramima rasprenja, kontrolnim kartama i
drugim alatima za prikupljanje i analizu podataka, posebno kada su podaci dobiveni iz
razliCitih izvora ili razli¢itih vremenskih razdoblja. Postupak koriStenja stratifikacije
obuhvaca prethodnu analizu informacija o izvorima podataka koje mogu utjecati na rezultate,
upotrebu razli¢itih grafickih oznaka ili boja radi jasnog prikaza razlika izmedu izvora

podataka te odvojenu analizu pojedinih grupa podataka iz razli¢itih izvora.

Matri¢ni dijagram (eng. Matrix Diagram) — Mind Manager (2024) opisuje alat koji se
koristi za analizu veza izmedu 2, 3 ili 4 skupa informacija radi utvrdivanja povezanosti
izmedu odabranih kriterija 1 liste zahtjeva. Ovim alatom se odreduju prioritetni zahtjevi za
rjeSavanje problema, pruzajuc¢i informacije o snazi tih veza i ulozi pojedinaca u procesu.
Koristi se u situacijama kada se Zele alocirati odgovornosti unutar grupe ljudi, kada se Zele
povezati zahtjevi kupaca s elementima procesa te kod identificiranja problema koji utjeu na
odredene proizvode ili opremu. Proces izrade obuhvaca odabir grupe podataka za usporedbu,
odabir formata matrice, crtanje linija koje definiraju matricu, postavljanje podataka oko osi
matrice, odabir informacija koje ¢e biti simboli¢no prikazane u matrici, usporedbu grupe po

podacima, dodavanje legende kao zavrSnog koraka matrice te analizu gotove matrice.

Dijagram oblika strijele (eng. Arrow Diagram) — prema Visual Paradigm (2024) grafi¢ki
prikazuje pojedina¢ne korake u zavrSavanju projekta, koristec¢i se za planiranje i prikaz slijeda
tih koraka. On pomaze u odredivanju optimalnog rasporeda projekta, identificiranju mogucih

problema s rasporedom i resursima te pronalazenje rjesenja za te probleme. Koristenjem ovog
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dijagrama moguce je utvrditi kriti¢ni put projekta te identificirati korake koji bi se mogli
ubrzati dodatnim resursima. Procedura izrade je sljedeéa: isticanje zadaca koje su nuzne za
odvijanje projekta, odredivanje slijeda aktivnosti, prikazivanje zadaca u obliku dijagrama,
crtanje krugova za dogadaje, crtanje ,,prividne strelice* ukoliko ima potrebe za time, na kraju
izrade dijagrama oznacavaju se svi zadatci, odreduje se vrijeme trajanja zadatka, te se

odreduje , kriticki put projekta“ koji oznacava najduzi put od pocetka do kraja projekta.

Sustavni (stablo) dijagram (eng. Systematic (Tree) Diagram) — 6 Sigma Study Guide
(2024) govori kako ovaj alat sluzi za vizualizaciju puta prema cilju kroz slijed aktivnosti
potrebnih za ostvarivanje ciljeva. Stablo dijagram jasno povezuje planove i ciljeve,
osiguravaju¢i logicki tijek aktivnosti prema identificiranim ciljevima, te pruza potpuno
razumijevanje slozenosti projekta. Pri izradi stabla dijagrama, prvo se definira op¢i cilj,
potom se postupno identificiraju aktivnosti potrebne za postizanje tog cilja. Ovaj alat posebno
je koristan prilikom razvoja novih proizvoda ili usluga, te pri implementaciji planova za
rjeSavanje problema u procesima. Postupak izrade je sljedeci: identifikacija ciljanje izjave,
podjela glavne izjave na sekundarne kategorije, podjela sekundarne kategorije na sitnije

detalje, preispitivanje dijagrama te posljednja provjera dijagrama u potrazi za idejama.

Programirane karte za proces odluc¢ivanja (eng. Proces Decisoin Program Chart
(PDPC)) — ASQ (2024) navodi kao sistematski identificira potencijalne izazove u planu i
razvijanju strategije za njihovo sprjecavanje. Upotrebom ovih karata, mozemo prilagoditi
plan kako bismo izbjegli probleme ili unaprijed pripremiti rjeSenja za situacije koje se mogu
pojaviti. One se koriste prije implementacije slozenih planova kada je vazno postivati
raspored i kada je posljedica neuspjeha velika. Procedura izrade PDPC: pribaviti ili izraditi
stablo dijagram promatranog plana, brainstormingom se istrazuje $to bi moglo po¢i krivo,
pregled 1 eliminacija prikupljenih uzroka, prikaz protumjera, razlu¢ivanje pojedinih

protumjera s obzirom na u¢inkovitost.

2.4. Kontrola kvalitete i osiguranje kvalitete

Uloga kontrole kvalitete bi se prema Oslicu (2008) najces¢e pripisala proizvodnji. Odjel
kontrole kvalitete, ured kontrole kvalitete ili sektor kontrole kvalitete su nazivi za sektor u
tvrtki koja je zaduzena za kontrolu kvalitete. Takva je organizacija najée$ce sastavljena od

nizih jedinica kao §to su: ulazna kontrola, kontrola proizvodnje, zavr§na kontrola, ispitna
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stanica, inZzenjering kontrole i laboratorij.

Lazibat et al. (2023) kontrolu kvalitete definira kao ,,skup aktivnosti pomocu kojih se postize
sukladnost s utvrdenim standardima®. Takoder navode da proces kontrole obuhvaca nadzor
performansi procesa, usporedbu s postavljenim standardima te poduzimanje korektivnih
radnji ako dode do odstupanja od tih standarda. Ona implicira provodenje potrebnih opazanja,
testiranja 1 dokumentiranja kako bi se osiguralo da izvrSeni rad zadovoljava ili nadmasuje
minimalne standarde propisane specifikacijama projekta ili ugovora. Ove aktivnosti ukljucuju

redovite 1 sustavne oblike nadzora kako bi se osigurala uskladenost s specifikacijama.

Mitra (2016) opisuje kontrolu kvalitete kao sustav koji odrzava zeljenu razinu kvalitete putem
povratnih informacija o karakteristikama proizvoda/usluga te primjenom korektivnih radnji
ako te karakteristike odstupaju od odredenog standarda. Ovo podrucje se moze podijeliti na
tri glavne kategorije: kontrola kvalitete izvan proizvodnje, statisticka kontrola procesa i

planovi prihvatljivosti uzoraka.

Osli¢ (2008) navodi da kontrola kvalitete izvan proizvodnje uklju¢uju mjere za odabir i
postavljanje kontroliranih parametara proizvoda i procesa s ciljem minimiziranja odstupanja
izmedu izlaznih rezultata proizvoda ili procesa i standarda. Vec¢i dio ovog procesa ostvaruje
se kroz dizajn proizvoda i procesa, s ciljem osmisSljavanja rjeSenja unutar ogranic¢enja resursa
1 okolisnih parametara kako bi se osiguralo da izlazni rezultati zadovolje standarde tijekom
proizvodnje. Stoga se, ukoliko je to moguce, parametri proizvoda i procesa postavljaju prije

samog pocetka proizvodnje.

StatistiCka kontrola procesa podrazumijeva usporedbu rezultata iz procesa ili usluge s
postavljenim standardom te poduzimanje korektivnih mjera u slucaju odstupanja. Takoder
ukljucuje procjenu sposobnosti procesa da proizvede proizvod koji zadovoljava Zeljene
specifikacije ili zahtjeve.

Na primjer, kako bi se kontrolirale greske u administrativnom odjelu, svakodnevno se
prikupljaju podatci o broju greSaka. Ako primijeceni broj premasi odredeni standard, nakon
identifikacije uzroka, poduzimaju se akcije radi smanjivanja greSaka. To moze ukljucivati
obuku osoblja, pojednostavljenje operacija u slucaju aritmetickih greSaka, redizajniranje
obrazaca ili primjenu drugih odgovarajuc¢ih mjera.
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Planovi prihvatljivosti uzoraka je metoda u kontroli kvalitete koja omogucuje tvrtki da
procijeni kvalitetu serije proizvoda putem testiranja odredenog broja uzoraka. Kvaliteta ovog
uzorka predstavlja procjenu kvalitete cijele grupe proizvoda. Tvrtka ¢esto nije u mogucnosti
testirati svaki pojedina¢ni proizvod zbog visokih troskova ili ogranienja vremena.
Sveobuhvatno testiranje takoder moze ostetiti ili neupotrebljivo uciniti proizvod. Stoga,
testiranje manjeg uzorka moze pruziti relevantne informacije o kvaliteti bez narusavanja

vecine proizvoda u seriji.

Shen (2021) navodi Sest koraka za uspostavljanje procesa kontrole kvalitete:

o Odredivanje standarda kvalitete — u nekim industrijskim sektorima, standardi
kvalitete postavljeni od strane vanjskih tijela, kao S$to su udruzenja industrije, lokalni
inspektori za zdravlje i sigurnost ili regulatorne agencije vlade, moraju biti ispunjeni. U
drugim slucajevima, sluzbeni standardi kvalitete mozda nece biti prisutni, pa ¢e biti potrebno
postaviti vlastite standarde.

. Odrediti na koje standarde kvalitete ¢e se staviti fokus - vazno je osigurati
kvalitetu u svim podrucjima poslovanja. Medutim, treba se staviti fokus na najvaznije
standarde - one koje imaju najveci utjecaj na profit i iskustvo kupaca.

o Stvaranje operativnog procesa za isporuku kvalitete — dizajnirani procesi
rezultiraju visokokvalitetnim proizvodima i uslugama. Ukoliko se stvore dobri procese, te se
redovito mjere njihovi rezultati i kontinuirano radi na poboljSanju, proizvod ili usluga c¢e
postati sve bolji.

o Pregled rezultata — vec¢ina poslovnih softvera omogucéuje prilagodbu prikupljenih
informacija 1 koriStenje upravljackih ploca za brzi pregled. Redovito pregledavanje podataka
omogucuje procjenu koliko dobro tvrtka ispunjava standarde kvalitete.

o Prikupljanje povratnih informacija — koristenje mjerljivih povratnih informacija iz
vanjskih izvora poput anketa korisnika ili online ocjena i recenzija dobiva se sveobuhvatan
uvid u kvalitetu proizvoda i usluga. Takoder, bitno je redovito traziti povratne informacije od
zaposlenika o tome kako operativni procesi funkcioniraju u isporuci kvalitete te kako se
mogu unaprijediti.

o Izrada poboljSanja - nakon §to su zadovoljeni standardi kontrole kvalitete, ne treba
se stati na tome jer bez obzira koliko dobro standardi funkcioniraju, kontrola kvalitete

pokazuje da uvijek postoji prostor za poboljSanje, a male promjene mogu donijeti velike
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koristi.

Unutarnja kontrola kvalitete — igra klju¢nu ulogu u svakom proizvodnom procesu. Kroz
povijest, dinamika i struktura te unutarnje kontrole se mijenjala. Kuli§ i Grubisi¢ (2010)
navode da se prije industrijske revolucije, proizvodaci su sami nadzirali svaki korak u
proizvodnji. S razvojem tvorniCke proizvodnje, kontrola kvalitete prelazi u ruke posebno
obucenih kontrolora. U skladu sa evolucijom drustva i tehnologije, mijenjaju se i

organizacijske strukture.

Nadalje, kontrola kvalitete postaje zaseban odjel, a potom se proSiruje i na druge operativne
funkcije. Uvodenjem ISO 9000 normi 1987. godine, unutarnja kontrola kvalitete postaje
integralni dio sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom. Kinns et al. (2013) navode da
kvaliteta unutarnje kontrole ovisi o tome radi li se unutarnja kontrola na pravi nacin.

Prvo pravilo uspjeSne unutarnje kontrole podrazumijeva prikupljanje informacija s to¢nim
brojem kontrolnih mjerenja i primjenom odgovarajucih statistickih kontrolnih pravila. Drugo
pravilo se odnosi na odabir odgovaraju¢ih kontrolnih materijala, pravilnim izraCunom
kontrolnih podataka, ispravnim postavljanjem kontrolnih granica, ispravnom interpretacijom
kontrolnih podataka i1 pravilnim reagiranjem na kontrolne signale. Pravilno izvodenje
kontrole kvalitete ima veze s pravilnom implementacijom dizajna kontrole kvalitete. Prvi
oblici kontrola kvalitete su se fokusirali na sprec¢avanje isporuke losih proizvoda kupcima. U
to vrijeme, paznja je bila usmjerena samo na gotove proizvode, odvajaju¢i one koji
zadovoljavaju potrebe kupaca od onih koji ne zadovoljavaju. Medutim, nedostatak tog
pristupa bio je nedostatak paznje prema procesu i uzrocima loSih proizvoda. Unutarnja
kontrola kvalitete, koju izvodi sam proizvoda¢ uz popratne korektivne mjere, predstavlja
evolucijski korak u metodama koje istrazuju uzorke i kontrolu kako bi proces postao

ucinkovitiji.

Kulis i Grubisi¢ (2010) tumace vanjsku kontrolu kvalitete kao odgovornost koju dijeli Sire
poslovno okruzje, ukljucuju¢i korisnike na trzistu i druStvo. Praksa kontrole kvalitete ima
dugu povijest, dokumentiranu ¢ak i u drevnim vremenima. Primjerice, car Petar Veliki
naredio je stroge mjere za nekvalitetnu proizvodnju oruZja, dok su u Hamburskom zakonu
bile utvrdene kazne za nekvalitetnu gradnju kucéa. Dana$nja praksa kontrole kvalitete
obuhva¢a dva osnovna pristupa: pasivni ili indirektni 1 aktivni ili direktni. Ovlastene
organizacije provode kontrolu kvalitete kako bi osigurale da roba i usluge udovoljavaju
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relevantnim nacionalnim standardima i propisima. lako se organizacija kontrole kvalitete
moze razlikovati, uvijek postoje tri kljuna podruc¢ja: ulazna kontrola kvalitete, kontrola

kvalitete tijekom proizvodnog procesa te zavrSna kontrola i ispitivanje.
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3. Sustavi upravljanja kvalitetom

"Sustav upravljanja kvalitetom™ definiran je kao skup poslovnih procesa i funkcija
usmjerenih na stalno poboljsanje kvalitete kako bi se zadovoljila ocekivanja i zahtjevi
korisnika (Hrvatski zavod za statistiku, 2024). Ovaj uspostavljeni sustav omogucuje
organizaciji uspostavu sustava pracenja i kontinuirani rad na njegovom unapredenju, kao i
identifikaciju i primjenu najboljih praksi u trenutnom kontekstu. Takoder olaksava otkrivanje
beskorisnih koraka, nedostataka u komunikaciji te olakSava prijenos prakticnih znanja unutar
Drzavnog zavoda za statistiku. U¢inkovit sustav upravljanja kvalitetom pomaze identificirati
zastarjele postupke, pruza preporuke za poboljSanje njihove kvalitete i pruza vrijedne

povratne informacije koje se mogu koristiti za daljnje unaprjedenje rezultata.

Buntak et al. (2021) isticu da medu najCeS¢e koriStenim sustavima upravljanja kvalitetom
spadaju norma ISO 9001, Six Sigma, LEAN menadzment i Potpuno upravljanje kvalitetom.
Svaki od ovih sustava moZe pruziti odredene koristi 1 pozitivho utjecati na performanse
poduzeca ako se primjenjuje na odgovaraju¢i nacin, prilagoden specificnim zahtjevima
organizacije. Svi ovi sustavi imaju komponente koje podrzavaju zadovoljenje zahtjeva

kupaca i ciljeve organizacije.

3.1. Potpuno upravljanje kvalitetom

Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM) prema Drlja¢a (2014) je klju¢ni pojam u
istrazivanju upravljackih sustava. Koncept je nastao nakon zavrSetka Drugog svjetskog rata s
ciljem unapredenja kvalitete proizvoda i usluga. Edward William Deming, americki
znanstvenik, smatra se jednim od kljuénih protagonista u razvoju tog koncepta. lako je nastao
u SAD-u, TQM nije bio temeljito razvijen u toj zemlji, ve¢ je Japan bio taj koji ga je
intenzivno koristio u 1950-ima za obnovu svoje industrije i cjelokupnog gospodarstva nakon

rata.

Prema Dal¢i¢ (2011), temelji Total Quality Managementa (TQM-a) vuku Kkorijene iz poznatih
Hawthorne eksperimenata koje je proveo Elton Mayo od 1927. do 1932. godine. Ovi
eksperimenti istraZivali su utjecaj razine osvjetljenja, radnog vremena i odmora na
produktivnost radnika, pridonose¢i razvoju koncepta upravljanja kvalitetom u poslovnom

okruzenju. Rezultati istraZivanja o promjeni razine osvjetljenja pokazali su da se
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produktivnost povecava s veCom ili manjom razinom osvjetljenja, Sto je istaknulo vaznost
humanijeg pristupa prema radnicima, povecanja zadovoljstva na radu te drugih psiholoskih i

drustvenih ¢imbenika u povecanju produktivnosti.

Osim ovog eksperimenta, koji je promatrao radnike kao ravnopravne sudionike poslovnog
procesa, razvijeni su razliCiti pristupi, alati i tehnike za povecanje produktivnosti i
ucinkovitosti poslovanja, §to je dovelo do razvoja upravljanja ukupnom kvalitetom. U

sljedecoj tablici kronoloski su prikazani najznacajniji dogadaji u razvoju TQM-a.

Tablica 1: Razvoj TQM-a

1927. - 1932. | Rezultati niza eksperimenata koje je proveo Elton Mayo potvrdili su
vaznost nenovCanih stimulacija za radnike te cinjenicu da radnici

funkcioniraju bolje kao dio tima nego kao pojedinci.

1930-tih Walter Shewhart je razvio kontrolne karte kao klju¢ni alat za kontrolu i

upravljanje kvalitetom.

1946. Prvi standardi kvalitete (Certifikat JIS), su standardi koje je osmislio
odbor koji je stvorio JIS standarde 1 certificirao proizvodace ¢iji proizvodi

zadovoljavaju JIS kvalitetu.

1950-tih Edward Deming i Joseph Juran su istaknuti struc¢njaci koji su
promovirali koriStenje statistickih metoda za kontrolu kvalitete i razvoj

tehnika upravljanja kvalitetom.

1960-tih Douglas McGregor je koncipirao Teoriju X i Teoriju Y

1980-tih TQM se prosiruje diljem SAD-a.

1990-tih TQM postaje temelj za Six Sigma i Lean Production.

Izvor: prema Kuli$ i Grubi$i¢ 2010:112

»TQM moze se definirati kao integriranu upravljacku filozofiju umjerenu na kontinuirano
poboljSanje proizvoda i1 procesa putem cjelovitog pristupa koji objedinjuje tehnicke sustave
sa sociokulturnim sustavima unutar organizacije, a sve s ciljem postizanja zadovoljstva

kupaca*

(Lazibat et al., 2023:240).

Lazibat et al. (2023) takoder isticu da TQM, ukoliko se razbije na bitne sastavnice, klju¢ne

23



definicije bi glasile na sljedec¢i nacin:

o Kvaliteta je zadovoljstvo kupca

o Potpuna kvaliteta je zadovoljan kupac uz optimalan trosak

o Upravljati potpunom kvalitetom znaci u ostvarivanje potpune kvalitete ukljuciti sve
zaposlenike.

Temeljni stupovi u upravljanju TQM-om su prikazani u tablici broj 2.

Tablica 2: Temeljni elementi TQM-a

Potpuna

Kvaliteta

Upravljanje

Zahtjeva uklju¢ivanje 1 timski

rad svih zaposlenih

Vodena kupcem (unutarnjim i

vanjskim)

Nuzno uklju¢ivanje vodstva

Svi moraju razviti osjecaj

odgovornosti za kvalitetu

Naglasava kontinuirano

unapredenje (kaizen)

Formirati svrhu i vrijednost

Ukljuciti svaku razinu i

funkciju u organizaciji

Tehnicka pozadina: edukacija
o specificnim vjestinama 1

znanja

Vodstvo je kljuc

Primijeniti sustavno

razmiSljanje

Ljudska pozadina: potaknuti

inovacije

Potaknuti odgovarajuce
promjene u organizacijskoj

strukturi

Izvor: prema Lazibat et al., 2023:240

Kuli$ i Grubisi¢ (2010) isti¢u da je TQM neophodan jer prepoznaje ljude kao najpotrebniju
imovinu, jaméi kupcevo zadovoljstvo, jam¢i kvalitetno postizanje konkurentnosti te povecava

produktivnost kroz kontinuirano unaprjedenje.

Sva naela TQM-a temelje se na u€enjima gurua kvalitete (Deming, Juran, Crosby, Ishikawa,
Taguchi), kao §to su:

* Demingov PDCA ciklus i 14 tocaka kvalitete (The W. E. Deming Institute, 2024)

« Juranovih 10 koraka u kvaliteti (Life QI, 2022)

* Feigenbaumov TQC koncept (Svijet kvalitete, 2013)

* Crosbyjevih 14 tocaka kvalitete (Mind tools, 2024)
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Koncept TQM-a omogucuje razvoj proizvodne strategije koja doprinosi ostvarenju
korporativne strategije. Kroz primjenu nacela i sadrzaja TQM filozofije, tvrtka jaca svoju
posvecenost kvaliteti, Sto moZze rezultirati poboljSanjem njezine konkurentske pozicije.

Ove principe podrzava TQM praksa smanjenja troskova, povecane produktivnosti i
unapredenja kvalitete proizvoda/izlaza, te tako doprinosi ostvarivanju izvrsnosti u
proizvodnji. Kako bi implementacija TQM-a bila uspjesna u nekoj organizaciji, mora
postojati 8 osnovnih elemenata: etika, integritet, povjerenje, obuke, timski rad, liderstvo,

prepoznatljivost i komunikacija.

3.2. Sest sigma

"Sest sigma je nac¢in upravljanja kvalitetom koji je definiran kao organizacijska struktura
usmjerena na optimizaciju procesne varijabilnosti kroz uporabu specijalista, organiziranih
pristupa i rezultata, te je usmjerena na postizanje poslovnih ciljeva™ (Schroeder et al.,
2008:236).

Schroeder et al. (2008) odredili su pet osnovnih principa Sest sigma sustava:

e Aktivno uklju¢ivanje menadzmenta u funkcije Sest sigma, ukljudujuéi i selekciju
strucnjaka 1 projekata za unaprjedenja. Nacin kako se potiCe ve¢e angaziranje menadzera
u Sest sigma projektima je zahtjev da i oni steknu certifikat zelenog pojasa.

e Obucavanje i razvoj specijalista za poboljsanja kako bi stekli razli¢ite kompetencije, S
hijerarhijom uloga temeljenom na razli¢itim razinama strucnosti.

e Primjena metrika za ocjenjivanje rezultata koje obuhvacaju troskove, kvalitetu i rokove.

e Implementacija sustavne procedure za pobolj$anja poznate kao DMAIC (Definiranje,
Mjerenje, Analiza, Unaprjedivanje, Kontrola).

e Vaznost prioritizacije projekata pobolj$anja unutar Sest sigma sustava, koju odreduju

razli€iti kriteriji kao Sto su troSkovi ili Pareto indeks vaznosti.

Prema Bakovi¢ i Lazibat (2011) navode da prednosti Sest sigma mogu biti koriStenje
holistickog 1 sustavnom pristupu u rjeSavanju problema, stvaraju¢i blisku vezu izmedu
organizacijske konkurentnosti, zadovoljstva kupaca 1 kontinuiranog unapredenja. On
predstavlja novi organizacijski pristup poboljsanjima, te povratak kvaliteti iz temelja, buduc¢i

da je ova metodologija ¢vrsto utemeljena u inzenjeringu i statistickoj analizi. Nedostatci su
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Sto

Sest Sigma isti¢e vaznost financijskih pokazatelja u procjeni uspje$nosti projekata,
naglasavajuéi kratkorocne rezultate, te iako neki projekti imaju strateske ciljeve, veéina ih
fokusira na brzi povrat investicija. Filozofija i alati koje koristi Sest Sigma dijele sli¢nosti s
drugim sustavima upravljanja kvalitetom, sugerirajuéi da je Sest Sigma u sustini "prezentacija

poznatog sadrzaja".

Kljuéne faze prilikom uvodenja Sest sigma u organizaciju su sljedeée (Chakravarty, 2009:2):

. Provodenje strateske analize

o Formiranje kros-funkcijskog tima za provodenje pobolj$anja

o Odabir alata za pobolj$anja

. Izrada detaljnih procesnih mapa i evaluacija predlozenih pobolj$anja

o Razvoj detaljnog implementacijskog plana i implementacija i dokumentacija
programa.

3.3. Lean

Lean menadZzment Lazibat et al. (2023:250) definiraju kao sustavan pristup identifikaciji i
eliminaciji svih organizacijskih aktivnosti koje ne donose dodanu vrijednost kupcima. Pritom
ispravna primjena Leana dovede do zadovoljavanja svih kupcevih zahtjeva uz nizu upotrebu
ljudskih resursa, kapitala, vremena, zaliha i prostora“. Metodologija Lean je evoluirala od

skupa alata do potpune metodologije za poboljSanje procesa.

Lunga, i Kifor (2013) govore da je za Lean Ameri¢ki doprinos rezultirao rastom
produktivnosti i smanjenjem cijena, $to je omogucilo Siru dostupnost proizvoda. Japanski
doprinos eliminirao je gubitke i smanjio resurse u automobilskoj industriji . Lean se danas S$iri
diljem svijeta i uspjeSne tvrtke ga primjenjuju izvan proizvodnje. lako je Lean pokret potekao
iz japanske industrije, danas se Siroko priznaje u razliitim sektorima, ukljuc¢ujuéi logistiku i
zdravstvo. Osnovni cilj Lean pristupa je poboljSati organizacijske performanse eliminiranjem
nepotrebnih aktivnosti. Glavni izazov leZi u odabiru pravih alata i principa te njihovoj

prilagodbi specificnim potrebama svake tvrtke.

Koristi Lean-a su dokazane mnogo puta, a implementacija je istrazena u mnogim

kontekstima - u razlicitim industrijama, zemljama i unutar tvrtki razli¢itih veli¢ina. lako
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glavne prednosti Lean-a ostaju iste (unaprjedenje poslovanja putem smanjenja gubitaka i
troskova), implementacija se razlikuje ovisno o specificnostima tvrtke i njezinom okruzenju.
Fleksibilnost je moguéa zbog prirode implementacije Lean-a. Businessmap (2024) istice pet
klju¢nih koraka Leana: definiranje vrijednosti za kupca, definiranje toka vrijednosti,
omogucavanje ujednacenosti toka, upravljanje zalihama na temelju potraznje i teznja
izvrsnosti. Ispravna primjena gore navedenih koraka moze poduzecu osigurati smanjenje
mogucnosti za pojavom gubitka. lako je svaki od ovih navedenih koraka bitan, ipak je,
dugorocno gledajuci, teznja izvrsnosti najvazniji korak. Ugradnja Lean nacCina razmiSljanja u
organizacijske procese dovesti ¢e do jaCanja organizacijske kulture te ¢e osigurati

svakodnevno poboljSanje poduzeca.

Prema Thangarajoo i Smith (2015) prvi klju¢ni princip Lean-a je usredotoc¢en na definiranje
vrijednosti iz perspektive kupca. Ovaj princip potie organizaciju da pazljivo procijeni tko su

stvarni kupci 1 §to oni smatraju vrijednim.

Naglasava se vaznost percipiranja vrijednosti prema kupcevoj perspektivi, jer kupci kona¢no
odreduju vrijednost proizvoda ili usluge. Ovaj pristup razmisljanja razlikuje se od uobicajenih
praksi vecine tvrtki, gdje se vrijednost Cesto definira iz perspektive odjela poput istrazivanja i
razvoja, inzenjeringa i financija. Definiranje vrijednosti znaci identificiranje oblika, znacajki
ili funkcija koje kupci Zele kupiti, cak 1 ako ne mogu obaviti zadatak sami ili bez znacajnih

troSkova ili vremena.
Vaznost preciznog definiranja vrijednosti u smislu specificnih proizvoda s odredenim
karakteristikama po odredenim cijenama putem komunikacije s kupcima. Ovo potice tvrtke

da bolje razumiju i definiraju aspekte proizvoda ili usluga koji su vrijedni za kupce.

Thangarajoo i Smith (2015) takoder navode osnovne principe u Lean-u:

o Definiranje vrijednosti iz perspektive kupca,

o Identifikacija tokova vrijednosti,

. Omogucavanje protoka vrijednosti,

o Implementacija proizvodnje temeljene na povlacenju, te
o Neprekidna teznja savrsenstvu.
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Glavni cilj ovih principa je uspostaviti besprijekoran tok vrijednosti putem stalnog
prepoznavanja i uklanjanja aktivnosti koje se smatraju gubicima, te fokusiranje na aktivnosti

koje zaista stvaraju vrijednost.

3.4. Norma 1SO 9001

Norma ISO 9001 je oblikovana s ciljem pomo¢i organizacijama u prepoznavanju problema,
pojednostavljivanju poslovanja te odrzavanju visoke razine kvalitete. Razvoj tehnologije,
promjene zahtjeva i napredak u normama zahtijevaju redovitu reviziju norme 1SO 9001. Prva
revizija norme provedena je 1994. godine. Prema Buntak et al. (2021), istiCe se o¢ekivanje da
organizacija koja primjenjuje normu mora uzeti u obzir cjelokupni Zivotni ciklus proizvoda,

ukljucujuéi razvoj, dizajn, proizvodnju, uporabu i naknadne usluge.

Prema Kuli$ 1 Grubisi¢ (2010) u ISO 9001 postoje Cetiri stupa kvalitete: planiranje kvalitete,
osiguranje kvalitete, kontrola kvalitete 1 unaprjedenje kvalitete. Ona se takoder temelji na
sljede¢im principima: usmjerenost prema korisnicima, vodstvo, uklju¢enost zaposlenika,
procesni pristup, unaprjedenje, odlucivanje temeljeno na ¢injenicama te upravljanje odnosima
s dobavlja¢ima i drugim vanjskim dionicima. Normom se propisuju zahtjevi koje organizacija
mora zadovoljiti kako bi uspjesno uspostavila sustav upravljanja kvalitetom, dok su principi
upravljanja kvalitetom opisani kao kljucni elementi u¢inkovitog sustava. Poznavanje zahtjeva
ISO 9001 norme cCesto je nuzno za sudjelovanje na globalnom trzistu i pridruzivanje vode¢im

organizacijama.

Prema Lazibat et al. (2023) razlozi zbog kojih je 1ISO 9001 najpopularniji model za izgradnju

sustava upravljanja kvalitetom:

o Dosljedna isporuka proizvoda i usluga koje udovoljavaju zahtjevima kupaca

. Moguénost povecanja razine zadovoljstva korisnika

o Upravljanje rizicima i prilikama

o Mogucénost dokazivanja uskladenosti sa zahtjevima sustava upravljanja kvalitetom

Svijet Kvalitete (2024) navodi sljedece 1SO norme za sustave upravljanja kvalitetom:
o ISO 9000 Sustavi upravljanja kvalitetom — Temeljni principi

o ISO 9001 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi
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o ISO 9004 Upravljanje kvalitetom — Kvaliteta organizacije

Norma ISO 9000 definira pojmove koji se koriste u normama ISO 9001 i ISO 9004. ISO
9001 odreduje zahtjeve koje organizacija treba zadovoljiti kako bi uspostavila sustav
upravljanja kvalitetom, dok norma ISO 9004 pruza smjernice za postizanje kontinuiranog

unapredenja tog sustava.

Norma ISO 9001 ima sedam principa (Lazibat et al., 2023:272):

o usmjerenost prema korisnicima - fokus je na ispunjavanje zahtjeva korisnika i
nastojanje nadmasivanja njihovih oc¢ekivanja

o vodstvo - na svim razinama se treba uspostaviti jedinstvo svrhe i smjera organizacije
te stvoriti preduvjete pomoc¢u kojih ¢e ljudi biti angazirani u realizaciji ciljeva kvalitete
organizacije

. ukljucenost zaposlenika - zaposlenici koji su kompetentni, osnazeni i angaZirani U
cijeloj hijerarhiji organizacije klju¢ni su da bi se poboljsala organizacijska sposobnost da
stvara 1 isporucuje vrijednost.

o procesni pristup - kada se aktivnosti razumiju i upravljaju kroz medusobno povezane
procese koji Cine koherentan sustav, ostvaruju se konzistentni 1 predvidljivi rezultati na
ucinkovitiji i djelotvorniji nacin

. unapredenje - uspjesne organizacije neprekidno su usmjerene na unapredenje

o odlucivanje temeljeno na ¢injenicama — odluke temeljene na analizi i vrednovanje
podataka i informacija vjerojatno ¢e rezultirati zeljenim rezultatima

. upravljanje odnosima s dobavlja¢ima — odrZiv uspjeh organizacije temelji se na

upravljanju odnosima s dionicama, kao §to su dobavljaci.
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4. Analiza upravljanja kvalitetom u kemijskoj industriji

Hrvatska tehni¢ka enciklopedija (2024) navodi da je kemijska industrija grana industrije u
kojoj se sirovine pretvaraju u velik broj razli¢itih proizvoda putem kemijskih reakcija. Uz
kemijske procese, u proizvodnji se koriste i fizikalni te biokemijski procesi, a sirovine dolaze
iz razli¢itih izvora biljnog, zivotinjskog i mineralnog podrijetla, kao i otpadnih tvari. Ova

industrija ukljucuje niz procesa, operacija i postrojenja usmjerenih na proizvodnju kemikalija.

The Essential Chemical Industry (2024) govori kako se podjela kemijske industrije temelji se
na vrstama proizvoda, poput naftnih proizvoda, farmaceutskih proizvoda, kozmetike,
plastike, kemikalija i agrokemikalija, boja i lakova, gume, stakla, keramike itd. Prema
tradicionalnoj podjeli kemije, kemijska industrija se dijeli na anorgansku i organsku kemiju.
Anorganska kemijska industrija obuhvaca jednostavnije proizvodne procese s manjim brojem
sirovina i proizvoda, dok je organska kemijska industrija sloZenija s raznolikim sirovinama 1
Sirokim spektrom proizvoda. Ekonomski i tehnoloski gledano, kemijska industrija se dijeli na
baznu (teSku, veliku) industriju koja proizvodi sirovine 1 poluproizvode za druge industrije
unutar sektora kemije i sli¢nih industrija. U ovu granu ulazi proizvodnja i obrada sirovina i
poluproizvoda u industriji organskih kemikalija te proizvodnju kemikalija i plinova u
industriji anorganskih spojeva (kao $to su solna, sumporna i dusi¢na kiselina, natrijeva luZina,
kalcijev oksid i karbid, soda, amonijak, klor, vodik itd.). Klju¢nu ulogu u temeljnoj kemijskoj
industriji ima prerada nafte i prirodnog plina u mineralna ulja, teZe i lakSe naftne frakcije te

petrokemijski proizvodi koji sluze kao gorivo ili osnovne sirovine.

Prema Rasi¢ Bakari¢ (2019) kemijska industrija u Europskoj uniji zauzima vazno mjesto,
pruzajuci Sirok spektar proizvoda koji se koriste u razli¢itim sektorima ekonomije poput
poljoprivrede, industrijske proizvodnje, gradevinarstva, usluznih djelatnosti i potroSackog
sektora. Hrvatski kemijski sektor isti¢e se dugom tradicijom proizvodnje,
visokokvalificiranom radnom snagom s posebnim vjestinama te konkurentnim proizvodima
visoke kvalitete. PoloZaj u sredi$njoj Europi, blizina Sredozemlja i paneuropskih prometnih
koridora te moderna infrastruktura doprinose njegovom geostrateS$kom znacaju. Obuhvaca
proizvodnju kemikalija, proizvoda od gume i plastike te farmaceutskih proizvoda. Hrvatski
sektor posebno se istice u proizvodnji tehni¢kih plinova, polimera, proizvoda od gume i

plastike, sredstava za pranje te boja i lakova.
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Hon-ing (2024) navodi kako je kemijska industrija vodeéa grana industrije koja je kljucni
pokreta¢ razvoja i implementacije mnogih proizvodnih procesa i tehnoloskih postupaka.
Stoga, proizvodi ove industrije ¢esto zahtijevaju inovativan pristup i prezentaciju. kemijska
industrija Cesto koristi ambalaza specificnog oblika radi lakSe manipulacije, zbog ¢ega se od
etiketa ocekuje da se prilagode obliku proizvoda. Shrink sleeve etikete savrSeno prate oblik
boce i omogucuju dizajn u punoj visini i $irini - 360°. Isto tako, oblik samoljepljive etikete se
prilagodava pojedinacno za svaku vrstu ambalaze. Etikete prenose vazne informacije o
eventualnim rizicima 1 opasnostima, stoga je izuzetno vazno da ostanu Citljive tijekom cijelog
procesa, sve do dolaska kod krajnjeg kupca. Zbog toga se pridaje velika paznja kvaliteti
materijala i otiska.

4.1. Godisnji plan ciljeva kvalitete kemijske industrije

Godisnji plan ciljeva kvalitete se u kemijskoj industriji donosi na sastanku Predstavnika
uprave za kvalitetu i Uprave krajem godine za idu¢u godinu. Ciljevi mogu biti:

» Redovito lansiranje na trziSte novih i redizajniranih proizvoda koji ¢e prosiriti ponudu
1 unaprijediti kvalitetu postoje¢ih proizvoda.: Odjel za marketing osmisljava godisnji
plan razvoja proizvoda na temelju trendova na trzistu. Ovaj plan se zatim dijeli s
odjelima za razvoj, nabavu i proizvodnju radi daljnjeg izvrsenja. Plan se prilagodava
prema trzisnim uvjetima te se zadaci prilagodavaju u suradnji s ostalim odjelima.
Evaluacija rezultata se provodi kroz usporedbu planiranih i razvijenih proizvoda koji
su stavljeni na trzZiste, ocjenjujuci njihov uspjeh kod potrosaca. Razvojni inZenjeri su
odgovorni za ostvarenje plana razvoja proizvoda, dok su brand menadzeri odgovorni
za plasman proizvoda na trziste i njihov uspjeh kod potrosaca.

» Investicijama u proizvodnu opremu i infrastrukturu unaprijediti efikasnost, sigurnost,
kvalitetu i kapacitete proizvodnje, te smanjiti troSkove energije: Odjel za investicije u
suradnji s drugim odjelima priprema godisnji plan investicija koji se integrira u
proracun tvrtke. Odjel je odgovoran za provedbu aktivnosti prema odobrenim nalogu
uprave. Evaluacija rezultata temelji se na planu investicijskih aktivnosti za tekucu
godinu, uz kvartalno pracéenje provedbe kako bi se utvrdilo jesu li aktivnosti izvedene
prema planu.

» Povecati prihode od prodaje na domacem i izvoznim trzisStima te dodatno unaprijediti
pozicioniranje i prisutnost na prodajnim mjestima u svim relevantnim kategorijama na

trziStu Siroke potroSnje. Takoder, jacati pozicije kod kupaca u industrijskom i
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institucionalnom sektoru potrosnje: Plan prodaje za sljedecu godinu se temelji na
analizi trzisnih kretanja, poslovnih rezultata iz prethodnog razdoblja te planiranim
lansiranjima novih proizvoda. Direktor prodaje je odgovoran za provedbu prodajnih
planova, uz podrsku voditelja kljucnih kupaca i regija. Odjeli proizvodnje i logistike
osiguravaju dovoljne kolicine proizvoda i pravovremenu isporuku kupcima, dok je
odjel nabave odgovoran za pravovremeno osiguravanje sirovina.

» Osigurati pruzanje redovitih informacija te educiranje potrosa¢a o proizvodima:
Marketing unutar svog plana definira aktivnosti usmjerene prema kupcima putem
drustvenih mreza, web stranica i medijskih kompanija radi edukacije potrosaca. Ove
aktivnosti ukljucuju dizajn proizvoda s piktogramima i uputama za pravilno i sigurno
koristenje. Tekstovi se pripremaju u suradnji s institucijama koje prate zakonske i
dobrovoljne obveze vezane uz oznacavanje proizvoda. Odgovorni za provedbu plana

SU zaposlenici u odjelu marketinga koji su zaduzeni za specificne zadatke.

Audit je proces provjere ili evaluacije koji se provodi radi procjene toc¢nosti, pouzdanosti,
uskladenosti ili u¢inkovitosti odredenih aktivnosti, sustava ili procesa. Glavni cilj auditiranja
je pruziti neovisnu procjenu stanja ili performansi te identificirati potencijalne nedostatke ili

mjere za poboljSanje.

Interni audit je proces provjere ili evaluacije aktivnosti unutar organizacije od strane
internog tima ili funkcije za interni audit. Glavni ciljevi internog auditiranja ukljucuju:

» Procjena internih kontrola: Provjera i ocjena internih kontrola kako bi se omogucilo
da organizacija djeluje prema propisima i politikama te da su resursi u¢inkovito
iskoristeni.

» Poboljsanje procesa: ldentifikacija nedostataka ili prilika za poboljSanje operativnih
procesa i procedura unutar organizacije.

» Evaluacija rizika: Procjena rizika koji bi mogli utjecati na poslovanje i predlaganje
mjera za njihovo upravljanje.

» Podrska upravi: Pruzanje relevantnih informacija i preporuka upravi za unapredenje

poslovanja i postizanje ciljeva organizacije.
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Eksterni audit je proces provjere ili evaluacije koji se provodi od strane vanjskih neovisnih

revizora ili organizacija. Glavni ciljevi eksternog auditiranja obi¢no ukljucuju:

» Procjena financijskih izvjestaja: Provjera tocnosti i pouzdanosti financijskih izvjestaja

kako bi se osigurala transparentnost poslovanja.

Neovisna procjena: Osiguravanje neovisne procjene poslovanja i financijskog stanja
organizacije za dionicare, vjerovnike i druge zainteresirane strane.

Sukladnost s propisima: Provjera uskladenosti s racunovodstvenim standardima,
zakonima i regulatornim zahtjevima.

Potvrda informacija: Potvrda informacija i izvjeStavanje vanjskim zainteresiranim

stranama o financijskom stanju i performansama organizacije.

Cilj audita:

>
>

YV V. V V V

Priprema zaposlenih za nadzorni audit

Provjera sukladnosti sustava sa zahtjevima norme I1SO 9001:2015 i primjene u
svakodnevnom radu

Oznacavanje 1 slijedivost

Stanje mjerne opreme

Dostupnost i upotreba dokumentacije i zapisa

Primjena zakonskih propisa i drugih zahtjeva vezanih uz kvalitetu

U podrucju audita provijeriti uklanjanje ranijih nesuglasnosti

Izvjestaj o sustavu kvalitete pruza ulazne podatke za ocjenu upravljanja kvalitetom Uprave.

Ovaj izvjeStaj obuhvacda rezultate internih i eksternih auditima, povratne informacije od

kupaca, podatke o proizvodnom procesu i sukladnosti proizvoda, provedene korektivne mjere

te ocjenu prikladnosti i djelotvornosti sustava. Takoder, izvjeStaj sadrzi poduzete mjere

uskladene s prethodnom periodicnom analizom.

Detaljni poslovni rezultati priloZeni su u godi$njem izvjestaju o poslovanju. Ciljevi kvalitete

postignuti su kroz redovito lansiranje na trzite novih i redizajniranih proizvoda Kkoji

nadopunjuju i unapreduju kvalitetu postojecih proizvoda.
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4.2. Prirucnik za sustav upravljanja kvalitetom

Priru¢nik za sustav upravljanja kvalitetom (eng. Quality Management System Manual) je

dokument koji opisuje sve klju¢ne elemente, politike, postupke i procese koji Cine sustav

upravljanja kvalitetom (QMS) unutar organizacije. Ovaj priru¢nik sluzi kao centralni

dokument koji detaljno opisuje kako organizacija provodi svoj sustav kvalitete prema
odredenim standardom (npr. ISO 9001).

Glavne karakteristike i svrhe priru¢nika za sustav upravljanja kvalitetom ukljucuju:

>

Opis sustava: Priru¢nik opisuje opéi sustav upravljanja kvalitetom unutar
organizacije, ukljucujuéi njegovu svrhu, opseg i primjenu.

Politike kvalitete: Definira se politika kvalitete organizacije, tj. njene temeljne svrhe i
ciljeve u vezi s kvalitetom proizvoda ili usluga.

Organizacijska struktura: Priru¢nik opisuje organizacijsku strukturu i odgovornosti
relevantnih osoba za provedbu i odrzavanje sustava upravljanja kvalitetom.

Opis kljucnih procesa: Detaljno su opisani klju¢ni procesi unutar organizacije koji su
obuhvaceni sustavom upravljanja kvalitetom. To ukljucuje opise procesa, ciljeve,
aktivnosti, odgovornosti i resurse potrebne za provodenje tih procesa.

Dokumentacija sustava: Priru¢nik identificira i opisuje sve dokumente koji ¢ine dio
sustava upravljanja kvalitetom, ukljucujuéi politike, postupke, upute, obrasce i zapise.
Proceduralni zahtjevi: Definiraju se proceduralni zahtjevi za provedbu procesa unutar
sustava upravljanja kvalitetom, uklju¢ujuci korake za izvrSavanje aktivnosti, kriterije
za prihvacanje i postupke za dokumentiranje rezultata.

Zahtjevi standarda: Priru¢nik osigurava da organizacija ispunjava sve zahtjeve
relevantnog standarda (npr. 1SO 9001) te opisuje kako su ti zahtjevi implementirani i
odrzavani u organizaciji.

Referentne informacije: Priru¢nik moZe sadrzavati referentne informacije o vanjskim
dokumentima, propisima ili standardima koji se primjenjuju na sustav upravljanja

kvalitetom.

Priru¢nik za upravljanje kvalitetom u poduzeéu kemijske industrije koje posjeduje

certifikat ISO 9001 kljucan je dokument koji opisuje kako se provodi sustav upravljanja

kvalitetom (QMS) prema zahtjevima ovog standarda. Za kemijsku industriju, gdje su

sigurnost, to¢nost i pouzdanost proizvoda od iznimne vaznosti, prirucnik za upravljanje
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kvalitetom mora biti detaljan i pazljivo strukturiran.

U priruéniku su detaljno opisani svi kljucni elementi QMS-a, ukljucujuci organizacijsku
strukturu, politiku kvalitete, identificirane procese i procedure te nacine kontrole i
poboljsanja kvalitete. Kroz primjenu ISO 9001 standarda, osigurava se da organizacija slijedi
medunarodno priznate standarde kvalitete i neprekidno tezi unaprjedenju svojih poslovnih

procesa.

Priruénik za upravljanje kvalitetom ne samo da definira predanost kvaliteti organizacije, ve¢
sluzi 1 kao operativni alat koji omogucuje ucinkovitu provedbu QMS-a u svim podruc¢jima
djelatnosti. Kroz dokumentirane procese i1 procedure, osigurava se dosljednost u izvr§avanju

poslovnih aktivnosti te transparentnost u na¢inu vodenja organizacije.

U ovom dijelu rada objasnit ¢e se kljucne stavke prirucnika za upravljanje kvalitetom u
kemijskoj industriji, uskladenog s ISO 9001 standardom. Stavke priru¢nika odrazavaju
organiziran pristup upravljanju kvalitetom unutar organizacije te pruZaju smjernice za
postizanje i odrzavanje visoke kvalitete proizvoda/usluga. Svaka stavka ima svoj specifi¢an

cilj i doprinosi cjelokupnom sustavu upravljanja kvalitetom.

Priru¢nik za sustav upravljanja kvalitetom moze sadrzavati:

1. Opseg - predstavlja kljucni element koji definira granice i obuhvat primjene sustava
upravljanja kvalitetom (QMS) unutar organizacije u kemijskoj industriji. Ovaj dokument
jasno odreduje koje aktivnosti, proizvodi ili usluge su obuhva¢eni QMS-om i koje nisu, kako
bi osigurao preciznost i jasno¢u u implementaciji i odrzavanju sustava kvalitete. Pravilno
definiran opseg priruc¢nika za upravljanje kvalitetom obuhvacéa podrucje primjene (ukljucuje
sve relevantne aktivnosti koje utje¢u na kvalitetu proizvoda ili usluga koje organizacija
pruza), izuzeci i ograni¢enja (jasno se navode situacije ili aktivnosti koje nisu uklju¢ene u
QMS), granice sustava (definiraju se geografske, organizacijske ili funkcionalne granice
unutar kojih se primjenjuje QMS), vrste proizvoda/procesa (navode se konkretne vrste
proizvoda, usluga ili procesa koje QMS pokriva), te reference na standarde (navode se
relevantni standardi, propisi ili zahtjevi koji utje¢u na opseg QMS-a).

2. Normativne reference - predstavljaju klju¢ne standarde, propise ili dokumente na koje se
organizacija oslanja prilikom implementacije sustava upravljanja kvalitetom (QMS) prema
ISO 9001 standardu. Ove reference pruzaju smjernice i osiguravaju uskladenost s relevantnim
zahtjevima 1 normama. Navodenje normativnih referenci u priru¢niku za upravljanje
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kvalitetom vazno je jer pokazuje posveéenost organizacije uskladenosti s relevantnim
zahtjevima 1 normama te omogucuje jasnocu u vezi s vanjskim standardima koji se
primjenjuju. Osim toga, normativne reference olak$avaju interpretaciju i primjenu QMS-a te
pridonose uspjesnom certificiranju organizacije prema ISO 9001 standardu.

3. Pojmovi i definicije - igraju kljuénu ulogu u osiguravanju jasnoc¢e i dosljednosti u
komunikaciji unutar organizacije. Ovi pojmovi i definicije pomazu zaposlenicima, partnerima
i drugim zainteresiranim stranama da razumiju specifi¢ne termine i koncepte koji se koriste u
kontekstu sustava upravljanja kvalitetom (QMS) prema ISO 9001 standardu. Vazno je da
pojmovi i definicije budu precizno definirani i jednoznaéni kako bi se izbjegli nesporazumi i
osigurala dosljedna primjena QMS-a.

4. Kontekst organizacije — Kkoristi poduzec¢e kako bi osigurala da QMS bude uskladen s
okruzenjem 1 ciljevima. Ovo razumijevanje omogucava organizaciji da identificira kljucne
rizike 1 prilike te usmjerava svoje napore prema kontinuiranom poboljSanju performansi i
postizanju izvrsnosti u kvaliteti. Uklju¢ivanje konteksta organizacije u priruénik za
upravljanje kvalitetom osigurava holisti¢ki pristup upravljanju kvalitetom te doprinosi
uspjes$noj implementaciji i odrzavanju QMS-a u skladu s 1ISO 9001 standardom.

5. Vodenje - klju¢ni koncept koji se odnosi na ulogu i odgovornosti rukovodstva organizacije
u uspostavljanju, implementaciji i odrzavanju sustava upravljanja kvalitetom (QMS) prema
ISO 9001 standardu. Vodenje obuhvaca aktivno sudjelovanje rukovodstva u usmjeravanju
organizacijske kulture prema kvaliteti, postavljanju jasnih ciljeva i uskladivanju resursa radi
postizanja rezultata u skladu s politikom kvalitete.

6. Planiranje - bi trebalo biti detaljno opisano kako bi osiguralo dosljednu primjenu i
provedbu QMS-a te postizanje Zeljenih rezultata u smislu kvalitete proizvoda ili usluga. Kroz
planiranje, organizacija moZe unaprijed identificirati potencijalne izazove, iskoristiti prilike
za poboljSanje i osigurati uspjesno vodenje QMS-a prema postavljenim ciljevima i
standardima.

7. PodrS§ka - su sve aktivnosti, resurse i procese koje organizacija osigurava kako bi
podrzala uspje$nu implementaciju i odrZavanje sustava upravljanja kvalitetom (QMS) prema
ISO 9001 standardu. Podrska je klju¢ni element koji omogucava u€inkovito funkcioniranje
QMS-a i postizanje ciljeva kvalitete organizacije.

8. Provedba - predstavlja kljuéni proces koji opisuje konkretne korake i aktivnosti koje
organizacija poduzima kako bi uspjesno implementirala sustav upravljanja kvalitetom (QMS)
prema zahtjevima 1SO 9001 standarda. Provedba QMS-a ukljucuje razlicite faze i postupke
kako bi se osigurala dosljednost, u€inkovitost i postizanje ciljeva kvalitete.
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9. Vrednovanje performansi - predstavlja klju¢ni proces koji se provodi radi mjerenja,
pracenja i analize performansi sustava upravljanja kvalitetom (QMS) kako bi se osigurala
uskladenost s ciljevima kvalitete i identificirale prilike za poboljSanje. Ova aktivnost je vazna
za kontinuirano unapredenje QMS-a i postizanje izvrsnosti u kvaliteti proizvoda ili usluga.
10. Nadzor, mjerenje, analiza i vrednovanje - su klju¢ni procesi koji se provode kako bi se
osigurala u¢inkovitost, uskladenost i kontinuirano poboljSanje sustava upravljanja kvalitetom
(QMS) prema zahtjevima ISO 9001 standarda. Ovi procesi omogucavaju organizaciji da
sustavno prati svoje performanse, analizira rezultate te provodi evaluaciju kako bi
identificirala prilike za poboljSanje 1 postizanje Zeljenih rezultata.

11. Poboljsavanje - je kljucni koncept koji se odnosi na sustavne napore organizacije za
postizanje kontinuiranog napretka, u¢inkovitosti i zadovoljstva kupaca kroz unaprjedenje
procesa, proizvoda ili usluga. PoboljSavanje je bitan dio sustava upravljanja kvalitetom
(QMS) prema ISO 9001 standardu jer organizaciju poti¢e na identifikaciju, planiranje 1

provedbu aktivnosti za postizanje izvrsnosti u kvaliteti.

4.3. Upravne ocjene sustava upravljanja

Upravne ocjene sustava upravljanja predstavljaju klju¢ni proces unutar sustava upravljanja
kvalitetom (QMS) prema ISO 9001 standardu. Svaka od navedenih tocaka obuhvaca
specificne aspekte koji se razmatraju tijekom upravne ocjene kako bi se osigurala
ucinkovitost, prikladnost i kontinuirano poboljsanje QMS-a.

e Namjena Propisa - Procjena uskladenosti QMS-a s relevantnim propisima,
standardima i zahtjevima stranke. Ovo ukljucuje osiguranje da organizacija postuje
sve zakonske i regulatorne zahtjeve koji se odnose na njihovo poslovanije.

e Odgovornosti i Ovlastenja- Pregled definiranih odgovornosti i ovlaStenja unutar
QMS-a. Rukovodstvo ocjenjuje jesu li odgovornosti jasno definirane, razumljive i
prikladne za osiguranje u¢inkovitosti sustava.

e Provedba - Analiza provedbe postavljenih politika, ciljeva i postupaka unutar QMS-
a. Rukovodstvo procjenjuje je li QMS ucinkovito implementiran i funkcionira
sukladno planiranom.

e Sadrzaj Upravne Ocjene - Pregled samog procesa upravne ocjene, ukljucujuci
definiciju ciljeva ocjene, sudionike, raspored sastanka i potrebnu dokumentaciju za

analizu.
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Zapisi - Procjena potpunosti i to¢nosti zapisa koji se odnose na QMS. Rukovodstvo
osigurava da su potrebni zapisi 0 aktivnostima QMS-a adekvatno vodeni i dostupni za
pregled.

Izmjene u Odnosu na Prethodno lzdanje - Pregled svih promjena i poboljSanja
provedenih u QMS-u od zadnje upravne ocjene. Rukovodstvo procjenjuje je li
implementacija prethodnih akcijskih planova bila uspjesna i provodi li se kontinuirano

unaprjedenje sustava.
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S. Zakljucak

Kvaliteta igra klju¢nu ulogu u kemijskoj industriji, oblikujuéi temelj uspjesnosti organizacija
koje se bave proizvodnjom kemikalija i srodnih proizvoda. Definira se kao sposobnost
proizvoda ili usluga da zadovolje potrebe i oCekivanja korisnika, $to ukljucuje aspekte poput

pouzdanosti, sigurnosti, ispunjenja specifikacija i zadovoljstva kupaca.

Povijesni razvoj kvalitete kroz vjekove donio je brojne inovacije i promjene u pristupu prema
osiguranju kvalitete proizvoda. Tijekom industrijske revolucije, pojavila se potreba za
standardizacijom procesa i proizvoda kako bi se osigurala dosljedna kvaliteta. Kasnije su se
razvile statisticke metode kontrole kvalitete, poput Shewhartovog ciklusa (PDCA) 1 koncepta

Six Sigma, $to je postavilo temelje za suvremene strategije upravljanja kvalitetom.

Metode, tehnike i alati upravljanja kvalitetom kao $to su Six Sigma, FMEA (Failure Mode
and Effects Analysis), SPC (Statistical Process Control) te alati za analizu podataka
omogucuju organizacijama u kemijskoj industriji da identificiraju probleme, smanje varijacije
i kontinuirano poboljSavaju procese i proizvode. Primjena ovih alata rezultira optimizacijom

performansi, smanjenjem troskova proizvodnje te povecanjem zadovoljstva kupaca.

Kontrola i osiguranje kvalitete su kljucni procesi u kemijskoj industriji koji osiguravaju da
proizvodi ispunjavaju visoke standarde. To ukljucuje sustavne inspekcije, testiranje uzoraka,
pracenje procesa te osiguranje uskladenosti s propisima i regulativama. Uvodenje sustava
osiguranja kvalitete (Quality Assurance) osigurava da su procesi postavljeni na nacin koji

minimizira rizike i osigurava konzistentnu kvalitetu proizvoda.

Sustavi upravljanja kvalitetom kao Sto je ISO 9001 pruZaju strukturu za uspostavu
u¢inkovitog QMS-a (Quality Management System) u kemijskoj industriji. Definiraju politiku
kvalitete, postavljaju ciljeve, uspostavljaju kontrolu dokumentacije te osiguravaju redovitu

evaluaciju kako bi se kontinuirano poboljSavala u¢inkovitost i zadovoljstvo kupaca.

Analiza upravljanja kvalitetom omogucuje sustavnu procjenu performansi QMS-a,
identifikaciju prilika za poboljSanje te upravljanje rizicima i prilikama. To ukljucuje analizu
podataka o performansama, povratne informacije korisnika, rezultate auditiranja te

uskladenost s propisima i standardima.
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Kvaliteta u kemijskoj industriji predstavlja kljuénu komponentu za postizanje izvrsnosti,
uskladenosti i konkurentnosti u ovom zahtjevnom sektoru. Uvodenje godiSnjeg plana ciljeva
kvalitete omoguéuje organizacijama da usmjereno rade na unaprjedenju kvalitete proizvoda i
procesa tijekom godine. Ovaj plan definira konkretne ciljeve koji se zele posti¢i u smislu
performansi, uskladenosti ili poboljSanja procesa te postavlja jasne smjernice za aktivnosti i

resurse potrebne za ostvarenje tih ciljeva.

Priru¢nik za sustav upravljanja kvalitetom u kemijskoj industriji klju¢an je dokument koji
opisuje strukturu, odredbe i postupke sustava upravljanja kvalitetom unutar organizacije.
Ovaj priruc¢nik pruza smjernice za implementaciju 1 odrzavanje sustava koji osigurava da su
politike, postupci 1 prakse uskladeni s zahtjevima ISO standarda i specificnim potrebama
organizacije u kemijskom sektoru. Priru¢nik sluzi kao referentni dokument za sve

zaposlenike te pruza jasno razumijevanje procesa i odgovornosti unutar QMS-a.

Upravne ocjene sustava upravljanja predstavljaju kljuéni mehanizam za procjenu
uc¢inkovitosti 1 prikladnosti QMS-a u kemijskoj industriji. Ove ocjene omogucuju
rukovodstvu da sustavno procjenjuje performanse QMS-a, identificira prilike za pobolj$anje
te osigura dosljednu uskladenost sa standardima i ciljevima organizacije. Upravne ocjene
obuhvacaju analizu postignutih rezultata, pregled resursa i potreba te definiranje akcijskih

planova za daljnje unaprjedenje QMS-a.

Ukupno gledano, uspjeSno upravljanje kvalitetom klju¢no je za postizanje izvrsnosti,
sigurnosti i konkurentnosti u kemijskoj industriji. Primjena najboljih praksi upravljanja
kvalitetom omogucéuje organizacijama da odgovore na zahtjeve trziSta, osiguraju dugoroc¢ni
uspjeh te ostvare visoku razinu zadovoljstva svojih kupaca. Stalno unaprjedenje kvalitete

postaje Klju¢na strategija za odrzavanje uspjeha u dinami¢nom okruzenju kemijske industrije.

40



Popis literature

1.

10.

11.

12.

13.

6 Sigma  Study  Guide (2024). Tree Diagram. Dostupno na:
https://sixsigmastudyguide.com/tree-diagram/ (pristupljeno: 06.05.2024.)

Abdullah, M. M. B. i Tari, J. J. (2012). The influence of soft and hard quality
management practices on performance. Asia Pacific Management Review. Dostupno:
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/36004/1/2012_Abdullah_Tari_ APMR.pdf
(Pristupljeno 26.03.2024.)

Aczel, A.D. i Sounderpandian, J. (2008). Complete Business Statistics. New York:
McGraw-Hill

ASQ — American Soceity of Quality (2024). What is a quality management system (gms)?

Dostupno na: https://asq.org/quality-resources/quality-management-system (Pristupljeno
26.03.2024.)
ASQ — American Society of Quality (2024). What is a process decision program chart?

Dostupno na: https://asg.org/quality-resources/process-decision-program-chart
(pristupljeno: 06.05.2024.)
ASQ — American Society of Quality (2024). What is stratification? Dostupno na:

https://asq.org/quality-resources/stratification (pristupljeno 06.05.2024.)

Bakovi¢, T. (2012). Alati i metode za upravljanje kvalitetom. Zagreb. Dostupno:
https://issuu.com/svijet-kvalitete.com/docs/alati i metode za upravljanje kvalitetom
(Pristupljeno 26.03.2024)

Bakovi¢, T. (2014). Integrirani sustavi upravljanja. Zagreb : Ekonomski fakultet

Bakovi¢, T. i Lazibat, T. (2011). Kljucni faktori uspjeha implementacije sustava Sest
sigma. Zagreb: Hrvatsko drustvo menadzera kvalitete

Bosilj Vuksi¢, V. (2008). Upravljanje poslovnim procesima : organizacijski i
informacijski pristup. Zagreb : Skolska knjiga

Buntak, Z., Bakovi¢, T., Misevi¢, P., Dami¢, M. i Bunti¢, L. (2021). Kvaliteta i sustavi
upravljanja kvalitetom: vodi¢ za uspjesnu implementaciju i odrzavanje sustava
kvalitetnog upravljanja u poduzec¢ima. Zagreb: Hrvatska gospodarska komora.
Businessmap (2024). The 5 Lean Principles: Reduce Waste and Drive Growth. Dostupno
na: https://businessmap.io/lean-management/implementing-lean-principles (Pristupljeno
26.03.2024.)

Celar, D., Vale¢i¢, V., Zeljezié, D. i Kondi¢, Z. (2014). Alati za poboljsavanje kvalitete.
Tehnicki glasnik. Dostupno: https://hrcak.srce.hr/129384

41


https://sixsigmastudyguide.com/tree-diagram/
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/36004/1/2012_Abdullah_Tari_APMR.pdf
https://asq.org/quality-resources/quality-management-system
https://asq.org/quality-resources/process-decision-program-chart
https://asq.org/quality-resources/stratification
https://issuu.com/svijet-kvalitete.com/docs/alati_i_metode_za_upravljanje_kvalitetom
https://businessmap.io/lean-management/implementing-lean-principles
https://hrcak.srce.hr/129384

14. Drljac¢a, M. (2014). Development model of TQM in Successful organizations / Razvoj

15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.
23.

24,

25.

26.

27.

modela TQM-a uspjesnih organizacija. Beograd: FQCE-Fondacija za kulturu kvaliteta i
izvrsnost. Dostupno: https://croris.hr/crosbi/publikacija/prilog-skup/635328 (Pristupljeno
26.03.2024.)

Drzavni zavod za statistiku (2024). Sustav upravljanja kvalitetom. Dostupno na:

https://dzs.gov.hr/istaknute-teme-162/kvaliteta/sustav-upravljanja-kvalitetom/293
(Pristupljeno 26.03.2024.)
Grgurevi¢ D., Cvitkovi¢ 1., Zlatic S. 1 Kurti F. (2022). Partnerstvo s dobavljacima -

posljedica temeljnog nacela kvalitetnog upravljanja odnosima. Kopaonik, Srbija: 24th
national and 10th international conference quality system condition for successful
business and competitiveness

Hartson, R. i Pyla, P.S. (2012). Process and Guidelines for Ensuring a Quality User
Experience. The UX Book: Morgan Kaufmann

Hon-ing (2024). Kemijska industrija. Dostupno na: https://hon-
ing.hr/djelatnosti/kemijska-industrija/ (pristupljeno 06.05.2024.)

Hrvatska tehni¢ka enciklopedija (2022). Kemijska industrija. Dostupno na:
https://tehnika.lzmk.hr/kemijska-industrija/ (pristupljeno 06.05.2024.)

Juran, J.M. i Gryna, F.M.(1999.). Planiranje i analiza kvalitete. Zagreb: MATE

Kinns, H., Pitkin, S., Housley, D. i Freedman, D. B. (2013). Internal quality control: best

practice. United Kingdom: Department of Clinical Biochemistry.
Dostupno:https://citeseerx.ist.psu.edu/document?repid=repl &type=pdf&doi=1e4a2b870f
b7f0ba7d278dc59e8d044aa6b1375b (pristupljeno 26.03.2024.)

Kotter, J. P. (2009). Vodenje promjena. Zagreb : Lider press

Life QI (2022). Joseph Juran: Founder of many of the key quality management programs.
Dostupno na: https://blog.lifegisystem.com/joseph-juran (pristupljeno: 08.05.2024.)

LinkedIn (2021). 6 steps to develop a quality control process. Dostupno na:

https://www.linkedin.com/pulse/6-steps-develop-quality-control-process-kevin-stone-

sourcing (Pristupljeno 26.03.2024.)
Mahmutovi¢, H. (2010). Upravijanje preduzecem. Beograd : Data status
Mind Manager (2024). What is a matrix diagram? Dostupno na:

https://www.mindmanager.com/en/features/matrix-diagram/ (pristupljeno: 06.05.2024.)

Mind Tools (2024). Crosby's 14 Steps for Improvement. Dostupno na:

https://www.mindtools.com/a5zr4t0/crosbys-14-steps-for-improvement (pristupljeno
08.05.2024.)
42


https://croris.hr/crosbi/publikacija/prilog-skup/635328
https://dzs.gov.hr/istaknute-teme-162/kvaliteta/sustav-upravljanja-kvalitetom/293
https://hon-ing.hr/djelatnosti/kemijska-industrija/
https://hon-ing.hr/djelatnosti/kemijska-industrija/
https://tehnika.lzmk.hr/kemijska-industrija/
https://citeseerx.ist.psu.edu/document?repid=rep1&type=pdf&doi=1e4a2b870fb7f0ba7d278dc59e8d044aa6b1375b
https://citeseerx.ist.psu.edu/document?repid=rep1&type=pdf&doi=1e4a2b870fb7f0ba7d278dc59e8d044aa6b1375b
https://blog.lifeqisystem.com/joseph-juran
https://www.linkedin.com/pulse/6-steps-develop-quality-control-process-kevin-stone-sourcing
https://www.linkedin.com/pulse/6-steps-develop-quality-control-process-kevin-stone-sourcing
https://www.mindmanager.com/en/features/matrix-diagram/
https://www.mindtools.com/a5zr4t0/crosbys-14-steps-for-improvement

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

Mind  Tools (2024). House of Quality Diagrams. Dostupno  na:
https://www.mindtools.com/a459ge4/house-of-quality (Pristupljeno 26.03.2024.)

Mitra, A. (2016). Fundamentals of Quality Control and Improvement. New Jersey: John
Wiley & Sons.

Osli¢, 1. (2008). Kvaliteta i poslovna izvrsnost : pristupi i modeli. Zagreb : M.E.P.
Consult

Plazibat, V., Kréum, M. i Skraci¢, T. (2015). Tools of Quality in Determining the
Characteristics of Services in Maritime Passenger Transport. Split: ,,NaSe more*
Qualitiso (2022). The 7 principles of quality management. Dostupno na:
https://www.qualitiso.com/en/the-7-principles-of-quality-management/ (Pristupljeno
26.03.2024.)

Rasi¢ Bakari¢, 1. (2018.). Sektorske analize - Kemijska industrija. Zagreb: Ekonomski

institut  Zagreb. Dostupno:  https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-

publikacije/sektorske-analize/SA_Kemijska_industrija_ozujak-2018.pdf (pristupljeno
06.05.2024)

Rocha-Lona, L., Garza-Reyes, J. A., i Kumar, A. (2013). Building Quality Management
Systems: Selecting the Right Methods and Tools. CRC Press

Schroeder, R. G., Linderman, K., Liedtke, C. i Choo, A. (2008). Six Sigma: Definition
and Underlying Theory. Journal of Operations Management

Srdo¢, A. (2008). Pokazatelji kvalitete neke organizacije. Pula: SORTA

Stipi¢, V. V. (2020). Upraviljanje kvalitetom i drustvena odgovornost u projektnom
menadzmentu. Stru¢ni rad. Gospi¢: Veleuciliste Nikola Tesla u Gospicu
Svijet kvalitete (2012). 1SO norme za sustav upravljanja kvalitetom. Dostupno na;

https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/473-iso-norme-za-

sustav-upravljanja-kvalitetom (pristupljno: 06.05.2024.)

Svijet kvalitete (2013). Armand Vallin Feigenbaum. Dostupno na: https://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/672-armand-vallin-feigenbaum
(pristupljeno 08.05.2024.)
Thangarajoo, Y. i Smith, A. (2015). Lean Thinking: An Overview. Australia: Department

of Mechanical Engineering, University of Melbourne. Dostupno:
https://www.hilarispublisher.com/open-access/lean-thinking-an-overview-2169-0316-
1000159.pdf (Pristupljeno 26.03.2024.)

The Essential Chemical Industry (2024). The chemical industry. Dostupno na:

https://www.essentialchemicalindustry.org/the-chemical-industry/the-chemical-

43


https://www.mindtools.com/a459qe4/house-of-quality
https://www.qualitiso.com/en/the-7-principles-of-quality-management/
https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-publikacije/sektorske-analize/SA_Kemijska_industrija_ozujak-2018.pdf
https://www.eizg.hr/userdocsimages/publikacije/serijske-publikacije/sektorske-analize/SA_Kemijska_industrija_ozujak-2018.pdf
https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/473-iso-norme-za-sustav-upravljanja-kvalitetom
https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/473-iso-norme-za-sustav-upravljanja-kvalitetom
https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/672-armand-vallin-feigenbaum
https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/672-armand-vallin-feigenbaum
https://www.hilarispublisher.com/open-access/lean-thinking-an-overview-2169-0316-1000159.pdf
https://www.hilarispublisher.com/open-access/lean-thinking-an-overview-2169-0316-1000159.pdf
https://www.essentialchemicalindustry.org/the-chemical-industry/the-chemical-industry.html

42.

43.

44,

45.

46.

47.

industry.html (pristupljeno: 08.05.2024.)
The W. Edwards Deming Institute (2024). The PDSA Cycle. Dostupno na:
https://deming.org/explore/pdsa/ (pristupljeno: 08.05.2024.)

Tilley, S. R. (2020). Systems analysis and design. Boston : Cengage, cop.
University of Cambridge (2024). QM Tools. Dostupno na:

https://www.ifm.eng.cam.ac.uk/research/dstools/tgm-tools/#contro (Pristupljeno
26.03.2024.)

Vindija (2023). Vindija postala prva domaca kompanija s certifikatom ,, Dokazana
kvaliteta  Hrvatska“ za  mlijeko i mlijecne  proizvode. Dostupno  na:
https://www.vindija.hr/hr/novosti/vindija-postala-prva-domaca-kompanija-s-certifikatom-

dokazana-kvaliteta-hrvatska-za-mlijeko-i-mlijecne-proizvode (Pristupljeno 26.03.2024.)

Virginia Luga, M. i Vasile Kifor, C. (2013). Lean manufacturing: The when, the where,
the who. Revista Academiei Fortelor Terestre. Dostupno:
https://scholar.google.hr/citations?view_op=view_citation&hl=hr&user=wLGL19EAAA
AJ&citation_for_view=wLGL19EAAAAJ:.USHHmMVD_ uO8C (Pristupljeno 26.03.2024.)
Visual Paradigm Online (2024). What is Arrow Diagram?. Dostupno na:

https://online.visual-paradigm.com/knowledge/arrow-diagram/what-is-arrow-diagram/
(pristupljeno: 06.05.2024.)

44


https://www.essentialchemicalindustry.org/the-chemical-industry/the-chemical-industry.html
https://deming.org/explore/pdsa/
https://www.ifm.eng.cam.ac.uk/research/dstools/tqm-tools/#contro
https://www.vindija.hr/hr/novosti/vindija-postala-prva-domaca-kompanija-s-certifikatom-dokazana-kvaliteta-hrvatska-za-mlijeko-i-mlijecne-proizvode
https://www.vindija.hr/hr/novosti/vindija-postala-prva-domaca-kompanija-s-certifikatom-dokazana-kvaliteta-hrvatska-za-mlijeko-i-mlijecne-proizvode
https://scholar.google.hr/citations?view_op=view_citation&hl=hr&user=wLGL19EAAAAJ&citation_for_view=wLGL19EAAAAJ:u5HHmVD_uO8C
https://scholar.google.hr/citations?view_op=view_citation&hl=hr&user=wLGL19EAAAAJ&citation_for_view=wLGL19EAAAAJ:u5HHmVD_uO8C
https://online.visual-paradigm.com/knowledge/arrow-diagram/what-is-arrow-diagram/

Popis tablica, slika i grafikona

Slika 1: KuliS 1 GrubiSi€, 2010:3. .. ..t 11
Slika 2: Sest koraka ,kuce kvaliete®, dostupno na:

https://vgpblog.wordpress.com/2015/08/16/generating-value-by-using-house-of-quality-

qUalItY-TUNCLION-AEPIOYMENL, oo e, 20

Tablica 1: Razvoj TQM-a, Kuli§ i GrubiSi¢ 2010:112 .......coiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee,
31
Tablica 2: Temeljni elementi TQM-a, Lazibat et al., 2023:240 ..............ccoiiiiiiiin..n.
32

45


https://vgpblog.wordpress.com/2015/08/16/generating-value-by-using-house-of-quality-quality-function-deployment/
https://vgpblog.wordpress.com/2015/08/16/generating-value-by-using-house-of-quality-quality-function-deployment/

	1. Uvod
	1.1. Svrha i cilj  rada
	1.2. Metodologija istraživanja sustava kvalitete

	2. Upravljanje kvalitetom
	2.1.  Povijesni razvoj upravljanja kvalitetom
	2.2. Pojmovno određenje kvalitete
	2.3. Metode, tehnike i alati  upravljanja kvalitetom
	2.4. Kontrola kvalitete i osiguranje kvalitete

	3. Sustavi upravljanja kvalitetom
	3.1. Potpuno upravljanje kvalitetom
	3.2. Šest sigma
	3.3. Lean
	3.4. Norma ISO 9001

	4. Analiza upravljanja kvalitetom u kemijskoj industriji
	4.1. Godišnji plan ciljeva kvalitete kemijske industrije
	4.2. Priručnik za sustav upravljanja kvalitetom
	4.3. Upravne ocjene sustava upravljanja

	5. Zaključak
	Popis literature
	Popis tablica, slika i grafikona

