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SAZETAK

Upravljanje kvalitetom vazan je dio svakog sustava unutar svakog poduzeca te djeluje
pozitivno na cjelokupnu djelotvornost. Istinska posveéenost kvaliteti, obrazovanje zaposlenih,
kontrola procesa te unapredivanje istih kroz preventivne i korektivne aktivnosti vode ka
potpunom upravljanju kvalitetom i uspjehu poduzec¢a. Opisom procesa, potrebnim resursima i
pratecCom dokumentacijom, odredenim odgovornostima te prepoznatim rizicima, prilikama,
prijetnjama i slabostima zapocinje uvodenje sustava kvalitete, no najées¢e mala poduzeca nisu
u mogucnosti zapoceti taj postupak zbog premalo financijskih resursa i nedovoljno educiranih
zaposlenika koji bi taj posao obavljali pa su, u tom sluéaju, vlasnici primorani sami provoditi
te aktivnosti te na taj na¢in poboljSavati i unaprjedivati svoje poslovanje. S obzirom na to da je
usluzni obrt Smartclean malo poduzece, nema uveden sustav upravljanja kvalitetom prema
normi HRN EN ISO 9001:2015, ali je vlasnica itekako svjesna vaznosti i uloge jednog takvog
sustava. S ciljem poboljSanja kvalitete, razvili su se vlastiti standardizirani postupci ¢is¢enja i
odrzavanja koje predstavljaju okosnicu sustava upravljanja kvalitetom. S obzirom na to da
sustav upravljanja kvalitetom podrazumijeva, izmedu ostalog, usmjerenost na kupca i
kontinuirano poboljSanje vlastitih usluga, obrt Smartclean kontinuirano provodi istrazivanja
zadovoljstva vlastitih klijenata i1 rezultate istrazivanja koristi za stalno poboljSanje procesa. U
ovom zavr$nom radu prikazat ¢e se vaznost implementacije sustava upravljanja kvalitetom
unutar poduze¢a Smartclean kao 1 vaznost procesa kontinuiranog poboljSanja usluge, a sve u

svrhu postizanja visoke konkurentnosti i zadovoljstva klijenata.

Kljucne rijeci: kvaliteta, upravljanje kvalitetom, usluga, ISO, Smartclean



SUMMARY

Quality management is an important part of every system within the company and has a positive
effect on overall effectiveness. True dedication to quality, employee education, process control
and improvement through preventive and corrective activities lead to complete quality
management and company success. The introduction of the quality system begins with a
description of the process, the necessary resources and accompanying documentation, certain
responsibilities and recognized risks, opportunities, threats and weaknesses, but most often small
companies are unable to start this process due to insufficient financial resources and
insufficiently educated employees who would perform this work, so they in this case, the owners
are forced to carry out these activities themselves and thus improve and improve their business.
Given that the service industry is a small company, it has not introduced a quality management
system according to the 1ISO 9001:2015 standard, but the owner is well aware of the importance
and role of such a certificate. With the aim of improving quality, our own standardized cleaning
and maintenance procedures have been developed and they are the backbone of the quality
management system. Given that the quality management system implies, among other things,
focus on the customer and the continuous improvement of its own services, the Smartclean trade
continuously conducts surveys of its own clients' satisfaction and the results of research of
benefits for continuous improvement of the process. This master’s thesis will show the
importance of implementing a quality management system within the Smartclean company, as
well as the importance of the process of continuous service improvement, all in order to achieve

high competitiveness and client satisfaction.

Key words: quality, quality management, service, ISO, Smartclean
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1.UVvOD

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet ovog zavr$nog rada je upravljanje kvalitetom s posebnim osvrtom na usluzni sektor
CiS¢enja i odrzavanja na primjeru usluznog obrta Smartclean. Cilj rada je definirati kvalitetu
usluge ciS¢enja i odrzavanja, prikazati implementaciju sustava upravljanja kvalitete u usluznom
obrtu za ciS¢enje 1 odrzavanje koji nema financijske moguénosti implementacije sustava
upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001:2015, ali ima visoko razvijenu svijest o ulozi i
znacaju poslovanja na postulatima kvalitete. U radu je prikazana implementacija sustava
upravljanja kvalitetom koji se temelji na nacelima upravljanja kvalitetom i primjenom dobre
higijenske prakse, odnosno standardiziranih procedura za ¢is¢enje i odrzavanje koje u svom
sredistu uvijek imaju klijente i zaposlenike te proces kontinuirang pobolj$anja usluge ¢is¢enja i

odrZavanja.

1.2. Izvori podataka i metode prikupljanja

Osnovni izvor podataka za pisanje ovog rada su relevantna stru¢na i znanstvena literatura iz
podruc¢ja upravljanja kvalitetom te relevantne internetske stranice, kao i interni akti poduzeca
Smartclean. Pri pisanju rada su koriStene metode analize 1 sinteze, apstrakcije 1 kompilacije te je

koriStena metoda istrazivanja za stolom, tzv. desk research.

1.3. Struktura rada

Ovaj zavr$ni rad sastoji se od pet glavnih poglavlja i to redom: uvoda, pojmovnog odredenja
kvalitete, sustava upravljanja kvalitetom, sustava upravljanja kvalitetom ¢iS¢enja na primjeru
usluznog obrta Smartclean, zakljucka te popisom koristene literature i priloga na kraju. Svaki od

tih poglavlja detaljno je opisan te razgranat u podgrupe.



2. POJMOVNO ODREDENJE KVALITETE USLUGE
CISCENJA
Kvalitetu nije lako definirati, no iako se ne moze jasno odrediti, svi znamo $to ona jest’. Prema

Europskoj povelji o kvaliteti® koja je donesena kao odgovor na globalno natjecanje kako bi

europski proizvodi 1 usluge dobili priliku na globalnom trzistu, kvaliteta jes:

e cilj - jer tvrtka mora to¢no odgovarati na ocekivanja, zahtjeve i potrebe kupaca i
klijenata, ako Zeli ostvariti trziSnu konkurentnost
e metodologija — jer promice sudjelovanje svih ¢lanova unutar organizacije, kao i

motiviranost i odgovornost koji se temelje na brizi za kupca, odnosno korisnika.

U nastavku ¢emo poblize pojasniti pojam kvalitete, odnosno pojam kvalitete usluge cisc¢enja i

odrzavanja.

2.1. Pojam kvalitete

Globalizacija trziSta i sve zahtjevniji kupci koji za svoj novac traze sve vise doveli su do snazne
konkurencije na trziStu, koja je prisilila ponudace proizvoda i usluga da svoje poslovne sustave
temelje upravo na potrebama kupaca, odnosno da njegove zahtjeve ugrade u svaki segment
poslovanja. Kvaliteta je mjera ili pokazatelj obujma, odnosno iznosa uporabne vrijednosti nekog
proizvoda ili usluge za zadovoljenje to¢no odredene potrebe na odredenom mjestu i u odredenom
trenutku, tj. onda kad se taj proizvod i ta usluga u drustvenom procesu razmjene potvrduju kao
roba’. Kvaliteta proizvoda apsolutna je pretpostavka njegova druStvenog priznavanja i
transformacije u robu pa time istodobno i osnovni uvjet za zivot i rad bilo kojeg proizvodaca i
njegova pojavljivanja na trzistu®. Danas se kvaliteta ve¢inom tumaci kao vrijednost za kupca, a

ukljucuje osobine proizvoda koja zadovoljavanja potrebe kupaca i odreduju njihova

! Pirsig, R., prema Hunt, V.D., Managing for quality, Integrating Quality and Business Strategy, Busines one, Irwin,

Homewood, Illinois, 1993., str. 32.

2 Potpisana na 1. europskoj konvenciji o kvaliteti u Parizu, 23.10.1998.; potpisnici: EU (Europska zajednica), UNICE
(Unija europskih konfederacija industrije i poslodavaca), UAPME (Europsko udruzenje zanatstava i malih i srednjih
poduzeca), MFQ (Francuski pokret za kvalitetu), EFQM (Europska zaklada za upravitelje kvalitete), EOQ (Europska

organizacija za kvalitetu).

* Skoko, Hrvoje: Upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 20.

4 Injac, N.: Mala enciklopedija kvalitete, l.dio, Oskar, Zagreb, 1998., str. 64.

> Lazibat, Tonci: Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2005., str. 105.



zadovoljstva, a za glavni cilj ima povecati zadovoljstvo kupca i, posljedicno tome, profit
poduzeca koje isporucuje proizvod ili uslugu. Tada kvaliteta poprima znacenje dobiti. Medutim,
ako poboljSavamo kvalitetu, ona ukljucuje i porast troSkova pa tada dobiva znaenje veéih

troSkova.

Zbog razli¢itog pristupa pojmu kvalitete u literaturi, javlja se i veliki broj definicija. Tako se ona
definira kao izvrsnost, vrijednost, uskladenost sa specifikacijama, uskladenost sa zahtjevima,
prikladnost za upotrebu, izbjegavanje gubitka, udovoljavanje i/ili nadilazenje ocekivanja
kupaca. Od svih tih definicija kvalitete, najprihvacenija je ona koja u srediSte stavlja kupca i u
skladu s takvim pristupom kvaliteta predstavlja ispunjavanje zahtjeva kupaca, tj. njihovih
potreba i ocekivanja. Neke od definicija koje istiCu vaznost kupca i njegovih zahtjeva u

poimaniju kvalitete jesu®:

e samo kupac moze ocijeniti kvalitetu i svaka druga ocjena je zapravo nevazna

e kuvaliteta je ,,jednostavno ispunjavanje zahtjeva kupaca“

e kvaliteta podrazumijeva ,,sposobnost proizvoda ili usluga da dosljedno udovoljavaju
oc¢ekivanjima kupaca ili ih ¢ak nadmasi.*

Norma HRN EN ISO 9000 definira pojam kvalitete kao “stupanj do kojeg skup svojstvenih

karakteristika ispunjava zaht; eve”’

. Ako kvaliteta zna¢i udovoljavanje zahtjevima kupaca, da
bismo je postigli 1 uspjeli odrzati potrebno je kontinuirano ispitivati zahtjeve kupaca, ali i1 vlastite
sposobnosti da te zahtjeve ispunimo. Takav ¢e pristup osigurati provodenje kontinuiranih

poboljsanja u skladu s kupcevim zahtjevima.

2.2. Kvaliteta usluge ¢iséenja

Kvalitetnu uslugu je iznimno tesko definirati. Jedna od osnovnih karakteristika kvalitete usluga
je subjektivnost koja ne nastaje odjednom pa je zbog toga za samo stvaranje percepcije o
kvaliteti usluge potrebno odredeno vrijeme, ali i iskustvo s usluznim poduzeéem i uslugom koju

ono pruza. Kvaliteta usluge je ono S§to kupac dobiva iz same usluge, @ mi u nju stavljamo pa

® Vrtodugi¢ Hrgovi¢, Ana-Marija: Upravljanje potpunom kvalitetom u hotelskoj industriji,
https://hrcak.srce.hr/file/267294, str. 123., 12.5.2023.

7 Gazi-Paveli¢ Katarina: Upravljanje sustavom kvalitete i rizicima,
https://mail.google.com/mail/u/0/#inbox/KtbxLridvnZsRvaqJWccSHKWmFZnLCVfclL ?projector=1& messagePartld=0
.2, str. 12.,29.4.2023.
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samim time definira i kvalitetu poduze¢a. Kvaliteta usluge oznacava stav, misljenje i odnos
klijenata prema usluzi koji nastaju kao rezultat dugoro¢ne i opsezne procjene ponude i ponasanja
usluznog poduzeca. Vazna subjektivna i psiholoska dimenzija koja se ne smije zanemariti u
razmatranjima kvalitete usluge jest da je korisnik Cesto voljan platiti visoku cijenu za ono $to
ocjenjuje vrhunskom ili iznimnom kvalitetom usluge. Kompleksnost i kunfuznost koncepta
kvalitete usluge oCituje se
u &injenici da je ona razliGita za razlicite ljude u razli¢ito vrijeme i u razli¢itim prilikama®.
Korisnici percipiranu uslugu usporeduju s o¢ekivanom, a njihova o¢ekivanja formiraju se, prije
svega, iz prijasnjih iskustava, usmene preporuke i oglaéavanjag. Tri su Cinjenice iz podrucja

kvalitete usluga'®:

e kvalitetu usluga puno je teze vrednovati nego kvalitetu proizvoda

e percepcija kvalitete usluge proizlazi iz usporedbe ocekivanja klijenata s dobivenom
(stvarnom) uslugom

e Ocjenjivanje kvalitete ne temelji se samo na rezultatu usluge; ono ukljucuje i

vrednovanje procesa pruzanja usluga.

U skladu s tim, neki autori definiraju kvalitetu usluge koju klijent percipira kao mjeru i smjer
odstupanja izmedu percepcija 1 ofekivanja. Svako usluZzno poduzece tezi Sto vecoj kvaliteti

usluga unutar svog poslovanja, a usluge imaju svojstva'*:

e neopipljivost - obiluju svojstvima dozivljaja; tek nakon koristenja usluge mozemo
govoriti o zadovoljstvu ili iskustvu

e nedjeljivost pruzanja usluge od koristenja - pruzaju se i koriste u isto vrijeme

e promjenjivost - ovise o tome tko ih pruza i prima; svaki zaposlenik moze na drugaciji
nacin pruziti uslugu pa se ona moze i razlikovati svakog dana, stoga su korisnici usluga

pazljivi prilikom izbora usluznog poduzeca

8 Markovié, Suzana: Kvantitativna primjena Servqual modela u hotelskoj industriji, Tourism and Hospitality
management, Sveuciliste u Rijeci, Vol. 11(1), str.179-191., 16.5.2023.

? Kotler, P., Keller, K. i Martinovi¢, M.: Upravljanje marketingom — analiza, planiranje, primjena i kontrola, Mate,
Zagreb, 2001., str. 78, 16.5.2023.

10 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. i Berry, L. L.: A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research, Journal of Marketing, 1985., str. 49., 16.5.2023.

n Gjurasié¢, Matina: Koncept i mjerenje unutarnje kvalitete usluga u hotelijerstvu,
https://core.ac.uk/download/pdf/197855042.pdf, str. 26., 16.5.2023.
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¢ neuskladistivost - ako za nekom uslugom trenutno ne postoji potraznja, visak kapaciteta

ne mozemo uskladistiti za kasnije razdoblje.

Kvaliteta usluge predstavlja razliku izmedu percepcije usluge i ocekivanja korisnika, stoga ju je
teSko definirati. Poduzece kojem je cilj pruzanje kvalitetne usluge mora biti usredoto¢eno na ono
Sto odreduje kvalitetu korisniku, a ne isklju¢ivo na razmisljanja i stavove zaposlenika i uprave o
tome §to je dobra i kvalitetna usluga'®>. Kvalitetna usluga je ona u
Cijem se srediStu stalno nalaze ocekivanja, potrebe 1 zelje klijenata prema kojima se
kontinuirano prilagodavaju upravljanje i koordinacija unutraS$njih snaga, potencijala i procesa

u poduzeéu®™. Pet je odrednica kvalitete usluga®*:

1. Pouzdanost (engl. reliability) — sposobnost da se pruzaju obecane usluge pouzdano i
to¢no

2. Spremnost/odazivost (engl. responsiveness) — voljnost pomo¢i klijentima i osigurati im
brzu uslugu

3. Sigurnost/povjerenje (engl. assurance) — znanje i ljubaznost osoblja i njihova
sposobnost da ulijevaju povjerenje i stvaraju pouzdanost

4. Empatija/susretljivost (engl. empathy) — briznost da se individualizira odnos osoblja
prema Klijentu

5. Opipljivost (engl. tangibles) - izgled fizickih prostorija, opreme, osoblja i
komunikacijskih materijala.

Cilj kvalitete je Sto vise pribliziti uslugu ocekivanju korisnika usluge, pri ¢emu su kljucni

sljedeci aspektils:

e kultura usluge — poduzeée mora zivjeti i zraciti eksplicitnom kulturom usluge prema van i
prema unutra, a upravljacki menadZment osobito mora prednjaciti kao primjer u

ozivotvorenju kulture usluge.

12 Zovi¢ Petra, Kvaliteta usluge u usluznom poduzecu:
https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu%3A5387/datastream/PDF/view, str.13., 27.3.2023.

B Markovié, Suzana: Kvantitativna primjena Servqual modela u hotelskoj industriji, Tourism and Hospitality
management, Sveuciliste u Rijeci, Vol. 11(1), str.179-191., 16.5.2023.

14 Kotler, P., Keller, K. i Martinovi¢, M.: Upravljanje marketingom — analiza, planiranje, primjena i kontrola, Mate,
Zagreb, 2001., str,72., 1.5.2023.

- Ibidem, str. 72.
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e usluznost — moraju je imati svi zaposlenici, posebice oni koji su u neposrednim
kontaktima s korisnicima usluga; usluznost ¢e biti zna¢ajno potpomognuta ako se osoblje
stavi u ulogu korisnika usluge.

e standardnost — procesi i izvrSenja moraju se odvijati u skladu s o¢ekivanjima korisnika
usluge.

e stru¢nost — usluzno osoblje mora biti kompetentno; to se podjednako odnosi i na njihov
stru¢ni know-how i na njihov odnos prema korisnicima usluga.

e prituzbe — one su ishodiSte za poboljSanja 1 moraju stoga biti dobronamjerno shvacene.

Kvaliteta usluga u najvecoj mjeri ovisi 0 kvaliteti pruzatelja same usluge kao i nacina na koji ju
on pruza, a ostvaruje se kontinuiranom obukom djelatnika i standardiziranjem usluga u
poduzecu. lako je to vrlo bitno, nije dostatno za kvalitetno pruzenu uslugu, ve¢ je potrebno i
stalno motivirati djelatnike, na nacin da se stalno obrazuju u podru¢ju svog djelovanja, kao i
kontinuirano stru¢no osposobljavaju. Tako uvelike ostaju visoko motivirani i privrzeni pa samim
time stvaraju i odrzavaju kvalitetu usluge kako prema nadredenima i kolegama, tako i prema
krajnjim korisnicima usluga, odnosno klijentima. Bez aktivnoga sudjelovanja svih zaposlenika i
podrske menadzmenta na svim razinama, pruzanje kvalitetnoga proizvoda 1 usluge u poduzecu
nema uspjeha, jednako kao $to ugodna radna atmosfera, mogucnost usavrSavanja i napretka te
odnos menadZmenta prema osoblju 1 stalna zaposlenost poticu zaposlenika na rad te ga
usmjeravaju'®. Za postizanje visoke razine kvalitete usluga ¢is¢enja i odrzavanja, najpotrebnije je
da se poslovni procesi odvijaju u skladu s poslovnom vizijom poduze¢a, odnsno na temeljima
suradnje, timskog rada i zadovoljstva zaposlenika te sa zahtjevima i Zeljama klijenata’’. Tako
mozemo definirati kvalitetu usluge ¢iSéenja i odrZavanja kao kontinuirano i dosljedno
poboljsavanje pruzanja usluge, kao i ukljuéenu visoku razinu svjesnosti i stalnoj prilagodbi
Zeljama 1 prohtjevima klijenata, a sve u svrhu dugoro€nog zadovoljstva 1 lojalnosti korisnika,

odnosno Kklijenata te njihovog vracanja koriStenju usluga i daljnjoj preporuci.

16 Gjurasi¢, Matina: Koncept i mjerenje unutarnje kvalitete usluga u hotelijerstvu,
https://core.ac.uk/download/pdf/197855042.pdf, str. 4., 16.5.2023.
v Ibidem, str. 33.
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2.3. Mjerenje kvalitete usluga

Kvalitetom usluge potrebno je kontinuirano upravljati. Ono $to ne mozemo izmjeriti time je
teSko, gotovo nemoguce upravljati. Kvalitetu usluge vrlo je tesko izmjeriti jer predstavlja stav
klijenta prema usluzi, a temelji se na njihovom osobnom iskustvu, a ne na fizickoj, tj. mjerljivoj
stavci. Ona je vise
subjektivna i, kao $to je ve¢ ranije spomenuto, tesko ju je izmjeriti zbog Cetiriju distinktivnih
karakteristike: neopipljivost, nedjeljivost proizvodnje (pruzanja) od koristenja, neuskladiStivost,
heterogenost, odsutnost vlasnistva. U literaturi nema jedinstvenoga i opéeprihvacenog modela za
mjerenje kvalitete usluge jer je to slozen proces i uporabom standardnih tehnika mjerenja moze

dovesti do pogresnih zakljugaka zbog™;

e mjerenja prikrivenih znacajki
e ‘“napuhanih rezultata” koje mjerne ljestvice daju
¢ ciljne grupe koje nude skroman uvid u problem istrazivanja

e mjerenje Cestih i specijalnih uzoraka.

Najbolja mjera kvalitete, prema Crosbyju’®, je novac, odnosno gubitak novca koji je izravna
posljedica menadZerskog smatranja kvalitete tehnickim aspektom, a ne financijskim. Kada
menadzment tvrtke pogreSno tumaci kvalitetu, javlja se troSak neprilagodavanja kvalitete,
odnosno troSak ispravljanja svega onoga Sto je ucinjeno pogresno. NajceS¢e primjenjivani

kriteriji za procjenu kvalitete usluge ukljucuju®:

e pouzdanost u pruzanju usluge (ispunjenje obe¢anja danog korisniku)

e poslovnost 1 odgovornost (pravodobna akcija, spremnost i raspolozivost zaposlenika da
pruze trazenu uslugu)

e kompetentnost (razina znanja 1 vjeStina potrebnih za pruZanje usluga te strucnost
kontaktnog osoblja)

e pristupacnost (dostupnost usluge - prikladno radno vrijeme, lokacija, vrijeme cekanja

18 Markovié, Suzana: Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje, https://hrcak.srce.hr/file/267288,
str. 57.,29.4.2023.

¥ Matkovi¢, Nikola: Aspetki upravljanja kvalitetom prema "Quality without tears" Philip B. Crosby, str.53.,
17.4.2023.

2% Markovi¢, Suzana: Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje, https://hrcak.srce.hr/file/267288,
str. 57.,14.3.2023.
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e susretljivost (ljubaznost, posStovanje, razumijevanje i srdacnost zaposlenika koji dolaze u
kontakt s korisnikom)

e komunikacija s korisnikom (informiranje korisnika na njemu razumljiv nacin te
prikupljanje 1 uzimanje u obzir misljenja, primjedbi i prijedloga korisnika)

e kredibilitet (postenje, profesionalnost, ugled i povjerenje koje uziva poduzece)

e sigurnost (otklanjanje mogucénosti nastanka opasnosti, smanjenje rizika, financijska
sigurnost, garancije)

e razumijevanje za korisnika (napori koji se ulazu za razumijevanje potreba korisnika,
personalizacija usluge)

e opipljivi elementi (eksterijer i interijer, izgled zaposlenika, oprema, promotivni

materijali).

Chakrapani kvalitetu usluge promatra kao rezultat triju ¢imbenika i predlaze P3D3 matricu

za mjerenje kvalitete usluga®’:

e proizvodadi (engl. producers) - ljudi ¢iji je zadatak pruzati kvalitetu. U Sirem smislu,
ovaj pojam ukljucuje poduzecée i njegove zaposlenike.
e procesi (engl. process) - sredstva ili sustavi za pruzanje usluga

e ljudi (engl. people) - Kklijenti za koje su ti napori poduzeti.

U usluznim djelatnostima najées¢e se rabi SERVQUAL model® koji se smatra
najpopularnijim za ocjenjivanje kvalitete usluge. Model se temelji na klijentovoj procjeni
kvalitete usluga. Ta se koncepcija bazira na usporedbi ocekivane i dobivene kvalitete kao i
razmatranju jazova u procesu pruzanja usluga®. Parasuman i suradnici u svom prvotnom
obliku definiraju kvalitetu u deset dimenzija®*:

pouzdanost, poistovjeCivanje, sposobnost, pristupacnost, ljubaznost, komunikacija,

21 Markovié, Suzana: Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje, https://hrcak.srce.hr/file/267288,
str. 60., 14.3.2023.

2 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. i Berry, L. L.: A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research, Journal of Marketing, 1985., str. 49., 16.5.2023.

2 Markovi¢, Suzana: Kvaliteta usluga u hotelskoj industriji: koncept i mjerenje, https://hrcak.srce.hr/file/267288,
str. 63., 14.3.2023.

24 Ibidem, str. 63.



https://hrcak.srce.hr/file/267288
https://hrcak.srce.hr/file/267288

vjerodostojnost, sigurnost, razumijevanje/poznavanje klijenta i dodirljivost. Poslije je broj

dimenzija smanjen na njih pet®:

1. pouzdanost — sposobnost izvr§avanja obecane usluge to¢no i pouzdano

2. Strucnost i povjerenje — odnosi se na Cinjenicu da se za pruzenu uslugu kolege
osjecaju samouvjereno jer su opskrbljeni potrebnim znanjem i ljubaznoséu

3. dodirljivost — fizicki objekti, oprema i izgled osoblja

4. susretljivost — znaci razumijevanje zahtjeva i pruzanje odgovarajuce usluge kolegama
uz komunikaciju pogodnu njihovim potrebama

5. poistovjecivanje — Zelja za pomo¢i klijentima i pruzanje promptne usluge.

Za uspjeh poduzecéa veoma je bitno da ga klijenti smatraju pouzdanim, tj. da poduzece
ispunja
kvalitetnu i1 kontinuiranu uslugu onako kao $to obecava. Ako klijenti ne smatraju poduzece i

uslugu pouzdanima, druge dimenzije ¢e imati malo utjecaja na sveukupnu kvalitetu.

2.4. Upravljanje kvalitetom

Poduzeéa su danas primorana sve ce$¢e nositi se s kompleksnim problemima kako bi
uspjesno i kontinuirano napredovala, ostala konkurentna u globaliziranom ekonomskom
okruZenju i ispunile o¢ekivanja i zahtjeve klijenata. Sto se tice kvalitete proizvoda i usluga,
potrebe i zahtjevi kupaca, odnosno klijenata neprestano se povecavaju ¢ime se upravljanje
kvalitetom namece kao neizostavni dio upravljanja svake organizacije. Kroz dobro razmotren
i primijenjen sustav upravljanja kvalitetom poduze¢ima se otvara put prema implementaciji
kontinuiranih poboljSanja u svoje unutarnje i vanjske procese. Sustav upravljanja kvalitetom
podupire uskladivanje svih aktivnosti prema dogovorenim ciljevima organizacije kako bi ona
odrzala kompetentnost u okruzenju u kojem djeluje, smanjila troSkove, rijesila se procesa koji

ne stvaraju dodanu vrijednost i zadovoljila potrebe kupaca®.

25 .

Ibidem
2 Popcevic Josip: Novo izdanje norme ISO 9001:2015 — Sustavi upravljanja kvalitetom,
https://zir.nsk.hr/islandora/object/fsb%3A3855/datastream/PDF/view, str. 4, 17.5.2023.
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Neprestano povecanje zahtjeva za kvalitetu proizvoda i usluga djelovalo je tako da se s
kontrole 1 osiguranja kvalitete trazi prijelaz na aktivno upravljanje kvalitetom jer se jedino tako
moze unaprijed sprijeciti pojava nesukladnosti. Koordinirane aktivnosti za vodenje organizacije
i nadzor nad njom, a usmjerene na kvalitetu nazivamo upravljanje kvalitetom?’. Sustav
upravljanja kvalitetom podrazumijeva zahtjeve koji su od obi¢nog izbjegavanja greSaka
prosireni na upravljanje razvojem i proizvodnim procesima. Na sustave upravljanja kvalitetom
utjecu razli¢iti vanjski i unutarnji zahtjevi i direktno su povezani i meduzavisni s tehnickim i
ekonomskim okruzenjem organizacija i njihovim promjenjivim procesima. Sustavi upravljanja
kvalitetom dakle nisu stati¢ni, ve¢ dinami¢ni sustavi koji, da bi odgovarajuce sluzili, zahtijevaju
kontinuirane prilagodbe i preispitivanja. Svrha sustava upravljanja kvalitetom nije samo
upravljanje kvalitetom gotovih proizvoda ili usluga. On obuhvaca Citava operativna podrudja i
zadire u strukture organizacije®®. Postoje razni motivi koji mogu biti razlogom implementacije
sustava upravljanja kvalitetom u neko poduze¢e. Neki od njih su®®: konkurentnost, pritisci
globalizacije, ratovi cijenama, pravni propisi ili zahtjevi kupaca po pitanju zastite okolisa.
Medusobno povjerenje u odnosu kupaca i dobavljac¢a je od presudne vaznosti, a ono se moze
ucvrstiti uvodenjem sustava upravljanja kvalitetom. Sa stajaliSta poduzeca, najvazniji aspekt je
svakako ostati konkurentan. Potpuno priznat i implementiran sustav uspijeva pridobiti i zadrzati
povjerenje kupaca uz uvjet da se bazira na ispunjenju njihovih zahtjeva. Sto je vise zadovoljnih
kupaca, poduzeée ima viSe prilika za Sirenje trziSnog udjela i osvajanje novih trzista. Upravljanje
kvalitetom zahtijeva od poduzeca stvaranje takvog okruZenja u kojem Svi teZe savrSenstvu.
Uvodenje i implementacija sustava za upravljanje kvalitetom trebalo bi poduze¢ima donijeti
brojne koristi i to na troskove poslovanja, prihode i konkurentsku poziciju tvrtke. Kvaliteta,

dakle, utje¢e na poslovanje poduzeéa preko dvaju kljucnih aspekata®:

e Utjecaj na troskove, §to znaci odsutnost pogreske svih tipova. Veca kvaliteta zna¢i manje
pogresaka, a smanjenje broja istih zahtijeva veliki trud, ali se kao krajnji rezultat javlja

smanjenje troskova.

7 Greguri¢, Bernard: Sustavi upravljanja kvalitetom na primjeru poduzeca Podravka d.d.d,
https://repozitorij.vuka.hr/islandora/object/vuka%3A1881/datastream/PDF/view, str. 11., 16.5.2023.
28 Popcevic¢ Josip: Novo izdanje norme ISO 9001:2015 — Sustavi upravljanja kvalitetom,
https://zir.nsk.hr/islandora/object/fsb%3A3855/datastream/PDF/view, str. 5, 17.5.2023.

2 Ibidem, str. 5.,

%0 Lazibat, Ton¢i, Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga d.o.o., Zagreb, 2009., str. 137.
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e Uutjecaj na prihode, sto je rezultat karakteristika koje odgovaraju zahtjevima kupaca, a kao
takve Cine proizvod utrzivim 1 osiguravaju zadovoljstvo kupca. Visa kvaliteta znaci veci

broj karakteristika koje pruzaju zadovoljstvo pa samim time i veéi trzi$ni udio.

Potrebno je razlikovati implementirane od certificiranih sustava upravljanja. Da bi poduzece
dobilo certifikat za sukladnost prema nekoj odredenoj normi, ono mora uspjes$no implementirati
taj sustav i dokazati da on funkcionira unutar poduzeca. Postoje i organizacije u kojima je sustav
upravljanja kvalitetom izgraden, implementiran i funkcionira u praksi, ali nije potvrden
certifikatom jer ga poduzece nije trazilo. AKo je organizacija potrebu za certificiranjem sustava
kvalitete prepoznala na temelju vlastitog stupnja svjesnosti o kvaliteti ili na temelju zahtjeva
kupaca, za ocekivati je da ¢e implementirani i certificirani sustav pokazati odredene prednosti. U
nekim slucajevima poduzeca certificiraju svoj sustav upravljanja kvalitetom samo radi
certifikata, odnosno bi mogle pokazati ,,papir®, a da ga nisu izgradile niti implementirale®*. U
tom slucaju, najviSe Stete time Se nanosi sebi i to gubitkom povjerenja kupaca i drugih
zainteresiranih strana. Upravljanje kvalitetom predstavlja najsiri krug, odnosno obuhvaca i
osiguranje i kontrolu kvalitete jer se na njih nadograduje. Upravljanje kvalitetom jedna je od
temeljnih  konkurentskih prednosti svake tvrtke koja primjenjuje princip neprestanog
unapredivanja svojih procesa, odnosno proizvoda i usluga, a cilj joj je postizanje maksimalnog
zadovoljstva kupca uz §to manje troskove i kontinuirani napredak. MoZemo re¢i da obuhvaca
skup radnji opce funkcije upravljanja koji odreduje politiku kakvoce, ciljeve 1 odgovornosti te ih
u okviru sustava kakvoce ostvaruje pomocu planiranja kakvoce, pracenja, osiguravanja i
poboljsanja kakvoce, $to znaci da je upravljanje kvalitetom sastavni dio funkcije upravljanja, ¢ija
je uloga ostvarivanje ciljeva kvalitete, $to se ogledaju ne samo u osiguravanju, ve¢ i u

poboljSavanju kvalitete®.

2.5. Nacela upravljanja kvalitetom

Nacela upravljanja kvalitetom se mogu definirati kao niz temeljnih uvjerenja, normi, pravila i

vrijednosti koje su prihva¢ene kao istinite te sluZze kao osnova za upravljanje kvalitetom.

3 Popcevic¢ Josip: Novo izdanje norme ISO 9001:2015 — Sustavi upravljanja kvalitetom,
https://zir.nsk.hr/islandora/object/fsb%3A3855/datastream/PDF/view, str. 6, 18.5.2023.
32 Skoko, Hrvoje, Upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 10.
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Tijekom razvoja znanosti o kvaliteti definirana su razli¢ita nacela, a koncipirani su kroz sedam
opée prihvadenih nadela sustava upravljanja kvalitetom®. Konceptualno su definirana u sklopu
norme ISO 9001 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi. Klju¢na nacela su: fokus na kupca,
vodstvo, ukljucivanje svih zaposlenika, procesni pristup, kontinuirano poboljSanje, donosenje
odluka temeljem cinjenica i1 upravljanje odnosima®*, a sve su detaljno objasnjenje u nastavku

rada.

2.5.1 Usmjerenost na kupca

Upravljanje kvalitetom prvenstveno je usmjereno na kontinuirano zadovoljavanje potrosacevih
zelja i potreba. Pridobivanje potrosaca s ciljem da ih se trajno zadrzi osnovna je svrha poduzecéa
samim time S$§to pomazu oOrganizaciji u razvijanju svijesti o kvaliteti i potrebi stalnog
poboljSavanja. Poduzeca ovise o svojim kupcima i klijentima pa je nuzno da razumiju njihove
sadasnje i buduce potrebe odnosno kako da ih zadovolje i nadmase njihova ocekivanja. Primjena

nacela orijentacije, tj. usmjerenosti na kupca podrazumijeva da tvrtka provodi akcije za™:

e poboljSanje razumijevanja svih potreba 1 o¢ekivanja kupaca

e osiguranje uravnotezenog pristupa ocekivanjima i potrebama kupaca 1 ostalih interesnih
skupina

e komuniciranje utvrdenih potreba i ocekivanja unutar cijele tvrtke, tj. medu svim
zaposlenicima

e sustavno mjerenje zadovoljstva vanjskih i unutarnjih kupaca te poduzimanje mjera za
poboljSanje sukladno dobivenim rezultatima

e upravljanje odnosima kupcima.

Da bi se postiglo zadovoljstvo vanjskih kupaca 1 klijenata, potrebno je prvo posti¢i zadovoljstvo
unutarnjih jer svaka funkcija unutar organizacije utjeCe na vanjske potroSace. MenadZment
poduzeca se stoga mora fokusirati na potrebe zaposlenika na nacin da ih pravovremeno

obavjestava o svim vaznim dogadanjima unutar tvrtke kao i da prepoznaje i nagraduje njihova

** HRN ENG ISO 9000:2015: Sustavi upravljanja kvalitetom — temeljna nacela i terminoloski rjecnik, 15.2.2023.

** Sveutiligni priruénik: Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom, https://hgk.hr/documents/sveucilisni-prirucnik-
kvaliteta-i-sustavi-upravljanja-kvalitetom618e70fc7168b.pdf, str. 31., 27.3.2023.

3 Osli¢, lvica, Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P. Consult, Zagreb, 2008., str. 71.
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postignu¢a 1 omogucuje im usavrsavanje. Kako bi izmjerili zadovoljstvo unutarnjih kupaca,
najcesce se koristi metoda anketiranja zaposlenika prema ucestalosti jednom godis$nje. Preko tih
anketa, menadzment saznaje sve bitne informacije koje su mu bitne za daljnje odlucivanje.
Nakon provedenih istrazivanja, zaposlenici trebaju dobiti povratne informacije u smislu
promjena koje ¢e se provesti kao rezultat ankete. Kada se definira zadovoljstvo unutarnjih
kupaca, tada se moze poceti analizirati zadovoljstvo vanjskih i to na nacin da se potrosa¢ima
osigura ono $to je potrebno kada tvrtka procijeni da postoji potreba. Iskljucivo potrosaci,
odnosno klijenti mogu odrediti Sto je kvaliteta jer ona pocinje s njima. Visoko zadovoljstvo
potroSaca u proslosti ne podrazumijeva lojalnost potrosaca, odnosno klijenta u buduénosti, dok
visoka percepcija vrijednosti o proizvodu ili usluzi uvelike povecava Sanse da ¢e potrosac
nastaviti koristiti usluge/proizvode u buduénosti®. Za organizacije je vazno da razumiju kako

potroa¢i definiraju vrijednost, a ona je jednaka potro3agevoj percepciji®’:

e kvalitete proizvoda ili usluga
e usluge koju tvrtka pruza

e zaposlenicima unutar tvrtke
e imidzom tvrtke

e prodajnom cijenom proizvoda ili usluge.

Najprihvaceniji model pomocu kojeg se mjeri zadovoljstvo vanjskih kupaca je anketa 1 prituzbe
pri ¢emu treba uzeti u obzir da mnogi potroSaci ne prijavljuju svoje prituzbe, ali ¢esto svoja loSa
iskustva dijele s drugima, $to rezultira negativnim utjecajem na poduzece na nacin da odvraca
potencijalne kupce od kupnje proizvoda ili koriStenja usluga. Prema svemu navedenom, mozemo

zakljuciti da vanjski potrosaci, odnosno kupci definiraju kvalitetu, dok je unutarnji proizvode.

2.5.2 Vodstvo

Vodstvo utvrduje svrhu i usmjerenje poduzeca kao Sto stvaraju i odrzavaju unutarnje okruzenje u

kojem se zaposlenici u potpunosti ukljucuju u ostvarenje ciljeva tvrtke. Primjena tog nacela vodi

d038.

3 Lazibat, Ton¢i, Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga d.o.o., Zagreb, 2009., str. 104.
37 .

Ibidem, str. 104.,
38 Osli¢, lvica, Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P. Consult, Zagreb, 2008., str. 71.
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e proaktivnog pristupa i vodenja primjerom

e razumijevanja i odgovaranja na promjene u vanjskom okruzenju

e uvazavanja potreba svih interesnih skupina

e uspostavljanja jasne vizije buducnosti tvrtke

e uspostavljanja zajednickih vrijednosti i eti¢kih modela ponasanja na svim razinama
unutar tvrtke

e izgradivanja povjerenja medu zaposlenicima i klijentima

e o0siguravanja zaposlenicima slobodu djelovanja ukljuc¢ujuci odgovornost za rezultate

e promicanja otvorene i postene komunikacije

e motiviranja, ohrabrivanja i priznavanja doprinosa zaposlenika.

U poduzecima koji se vode nacelom vodstva, interes menadZmenta usmjeren je na timski rad
vode¢i se modelom rukovodenja" odozgo prema dolje" jer takav pristup zahtijeva vodstvo i
angaziranje menadzmenta koji treba osigurati viziju buduceg razvoja tvrtke kao i nacin razvoja
kulture primjeren nadelu vodstva®. Takvim modelom osiguravaju se i neophodni resursi koji su
presudni za uspjeh. Zajedno s modelom rukovodenja " odozdo prema dolje", provodi se i pristup
"odozdo prema gore" koji znaci ukljucenost svih zaposlenika na nacin da se spajaju u zajednicki
sustav djelovanja menadzmenta 1 zaposlenika. Zaposlenici u takvom sustavu nisu strogo

kontrolirani, ve¢ djeluju u okviru znacajnih ovlasti i sukladno tome dane su im i odgovornosti.

2.5.3 Ukljucivanje zaposlenika

Potpuno sudjelovanje zaposlenika odnosi se na njihovu participaciju i ukljué¢enost u poslove tako
da to u konacnici dovodi do povecanja vrijednosti za kupce. Princip potpunog sudjelovanja,
odnosno ukljucenosti zaposlenika znaci da je svaki pojedinac ukljucen te da ima odgovornost za
pronalazenje mogucnosti kontinuiranog unapredivanja, kako na individualnoj tako i na timskoj

osnovi tako da zaposlenici mogu donositi odluke i inicirati akcije za unapredenje unutar njihova

» Skoko, Hrvoje, Upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 108.
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djelokruga rada i struc¢nosti. Posebno efikasna forma ukljucenosti zaposlenika su razli¢ite vrste

timova?. Primjena nacela ukljucivanja zaposlenika vodi do*:

e prihvacanja vlasnistva i odgovornosti za rjeSavanje problema

e aktivnog traZenja nacina za poboljsanje 1 povecanje osobnih kompetencija, znanja i
iskustava

e slobodne razmjene znanja i iskustava timova unutar poduzeca

e fokusiranja na stvaranje vrijednosti za kupce

e ostvarivanja inovacija i kreativnosti u promicanju ciljeva poduzec¢a

e Dboljeg zastupanja poduzeca kod kupaca, lokalne zajednice i drustva

e ostvarenja zadovoljstva u radu

e razvijanja osjecaja ponosa zbog pripadnosti poduzecu.

2.5.4 Procesni pristup

U uvjetima globalne konkurencije na trziStu, poduze¢a mogu posti¢i konkurentsku prednost
samo ponudom kvalitetnijih proizvoda i usluga po konkurentskim cijenama, a za realizaciju tih
ciljeva potrebni su efikasni i inovativni poslovni procesi*’. Procesi unutar tvrtke moraju biti
efikasni i1 djelotvorni jer se jedino tako moze posti¢i optimizacija poduzeca kao cjeline. Poslovni
procesi mogu se upisati kao niz povezanih aktivnosti koje koriste resurse tvrtke, a Ciji je krajnji
cilj zadovoljenje potreba kupaca za proizvodima ili uslugama odgovarajuce cijene i kvalitete u
adekvatnom vremenskom roku te uz istodobno ostvarivanja ciljane vrijednosti*’. Uginkovitost
samog procesa moze se izmjeriti vremenom i troSkovima koji su bili potrebni da bi dobili

rezultat. Mozemo identificirati vazne poslovne procese kroz lanac vrijednosti koji utjeCu na

zadovoljstvo potrosaca pa ih tako dijelimo u dvije kategorije**:

e procese stvaranja vrijednosti i

e procese podrske.

10 Ibidem, str. 111.

“ Ibidem, str. 72.

2 Bosilj Vuksié, Vesna, Kovaci¢, Andrej: Upravljanje poslovnim procesima, Sinergija, Zagreb, 2004., str.6.
3 Lazibat, Ton¢i, Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga d.o.o., Zagreb, 2009., str. 117.

4 Ibidem, str. 118.
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Procesi koji stvaraju vrijednost su oni koje smatramo najvaznijima za poslovanje, 0dnosno za
postizanje odrzive konkurentske prednosti. Oni poti¢u stvaranje proizvoda i usluga, stoga imaju i
odlucujuéi utjecaj na strateske ciljeve poduzeca. Procesi podrske osiguravaju infrastrukturu za
procese koji stvaraju vrijednost, ali ne dodaju vrijednost izravno proizvodu ili usluzi. Dobro
ustrojeni poslovni procesi unapreduju rad tvrtke, smanjuju troskove, podrzavaju povecanje
kvalitete proizvoda i usluga kao $to i povecavaju ukupno organizacijsko znanje. Poduzeca koje
se vode procesnim pristupom morala su mijenjati tradicionalne organizacijske jedinice u
procesne skupine ¢ime su radni zadaci postali fleksibilniji i opsezni; rukovoditelji nadzornih
uloga postali su mentorima, a zaposlenicima nije samo bio cilj obaviti radne naloge dobivene od

nadredenih, ve¢ ispuniti potrebe kupaca i u€initi ih zadovoljnima.

Tablica 1: Tradicionalno i procesno poduzece

OBILJEZJA TRADICIONALNO PROCESNO PODUZECE
PODUZECE

Poslovni vidik poslovna funkcija poslovni proces

Organizacijska jedinica odjel procesni timovi

Radni zadaci, poslovi usko definirani fleksibilni, Sirokog opsega

Fokus djelatnika nadredeni, rukovodioci kupci

Nagrada se temelji na provedbi aktivnosti postignutim rezultatima

Uloga rukovodstva nadzor mentorstvo

Kljuéna osoba direktor odjela (poslovne | vlasnik poslovnog procesa
funkcije)

Poslovna kultura nadredenost, konflikt sudjelovanje, suradnja

Izvor: Bosilj Vuksi¢, Vesna, Kovaci¢, Andrej: Upravljanje poslovnim procesima, Sinergija, Zagreb,

2004., str. 13.

Ako unutar tvrtke resursima i aktivnostima upravljamo kao procesom, puno ucinkovitije ¢e se

postiéi Zeljeni rezultat. Primjena naela procesnog pristupa dovodi do*:

e definiranja procesa radi ostvarenja Zeljenog rezultata

e prepoznavanja i mjerenja ulaza i izlaza iz procesa

> Osli¢, lvica, Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P. Consult, Zagreb, 2008., str. 72.
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e procjene moguceg rizika, posljedica i utjecaja procesa na kupce, dobavljace i druge
interesne skupine
e uspostavljanje jasne odgovornosti, ovlasti i zaduZenosti za upravljanje procesom

e prepoznavanja unutarnjih i vanjskih kupaca, dobavljaca i drugih interesnih skupina.

Razumijevanje 1 upravljanje medusobno povezanim procesima kao sustavom pridonose
djelotvornosti 1 ucinkovitosti organizacije u postizanju predvidenih rezultata. Taj pristup
omogucuje organizaciji da nadzire odnose i ovisnosti medu procesima sustava kako bi se
poboljsala sveukupna uspjesnost organizacije. Procesni pristup ukljucuje sustavno definiranje i
upravljanje procesima i njihovim medudjelovanjima kako bi se postigli predvideni rezultati u
skladu s politikom kvalitete i strateSkim usmjerenjem organizacije. Upravljanje procesima i
sustavom kao cjelinom moze se posti¢i primjenom PDCA ciklusa s opcenitim teziStem na
pristupu utemeljenom na rizicima, a s ciljem iskoriStavanja ukazanih prilika kao 1 sprjecavanja
nepozeljnih rezultata. Primjena procesnog pristupa u sustavu upravljanja kvalitetom

rons 46,
omoguéuje*®:

a) razumijevanje i dosljednost u ispunjavanju zahtjeva,
b) razmatranje procesa s obzirom na dodanu vrijednost,
c) postizanje djelotvorne provedbe procesa,

d) poboljsanje procesa na temelju vrednovanja podataka i informacija.

Slika 1: Slikoviti prikaz elemenata jednog procesa

e o === 1
| Poetna tocka | |Zavrina tocka|
—_— .
| |
|
|
Izvori ulaza Izlazi Primatelji izlaza
|
| PRETHODNI | ISTVAR, STVAR, | KASNIJT PROCEST |
I PROCESI I l ENERGIJA, ENERGIJA, | npr. kod kupaca |
| npr. kod dobavljaca | | INFORMACIJA INFORMACIJA I (unutarnjih ili }
| (unutarnjih ili | | npr. u obliku npr. u obliku | vanjskih), kod drugih |
] vanjskih), kod kupaca, I I materijala, proizvoda, usluge, | ukljucenih |
| kod drugih ukljuéenih | | resursa, zahtjeva odluke | zainteresiranih strana }
Izuintcrcsiranih strana I | | |
L J I J I ! 1

Moguci postupci nadzora i
kontrolne tocke za pracenje
4 DZolan, Ivan: Upravljanje rizicima, https://zir.nsk Hpﬁ?l'g?f'r]]r‘%“r"”‘r?hip"t/fsb%3A3956/datastream/PDF/view, str. 8.,
18.5.2023.
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Izvor: Dzolan, Ivan: Upravljanje rizicima,
https://zir.nsk.hr/islandora/object/fsb%3A3956/datastream/PDF/view, str. 8., 18.5.2023.

Na slici 1 prikazan je slikoviti prikaz koji se odnosi na svaki proces i pokazuje medudjelovanje
njegovih elemenata. Kontrolne tocke za pracenje i mjerenje koje su nuzne za nadzor, za svaki su

proces posebno odredene i razlikovat ¢e se ovisno o pripadajué¢im rizicima.

2.5.5. Kontinuirana poboljSanja

Koncepcija kontinuiranog pobolj$anja nije nova, ali joj se donedavno nije pridavalo toliko
paznje*’, to najbolje moZemo vidjeti na primjeru japanskih tvrtki koji su desetlje¢ima ispred
zapadnjackih, ponajviSe iz razloga $to upravo tu koncepciju stavljaju u prvi plan te ju smatraju
temeljnim pristupom poslovanja. Upravo po njima je i poznata filozofija kontinuiranog
poboljsanja pod nazivom “kaizen”. Ona podrazumijeva kontinuirano unapredenje koje ukljucuje
sve zaposlenike, menadZere i radnike, pa tako prema toj filozofiji: “Dovoljno dobro nikad nije

dovoljno dobro. "8

Proces kontinuiranog poboljSavanja svakog poduzeca zasniva se na osnovnim poslovnim

pravilima®;

e neprihvacanje postojeceg stanja i oslobadanje svih predrasuda i pristranosti

e podrzavanje pozitivnog pristupa, odnosno usmjerenosti

e neprihvacanje bilo kakvih izgovora ili opravdanja, ve¢ ustrajnosti na rjeSenjima

e stalno postavljanje pitanja zasto pritom se vodeéi ¢injenicom da nema glupih pitanja

e podrzavanje akcija kao 1 provodenje ideja bez odlaganja

e koristenje osobnim znanjem i spoznajama o timskom radu

e neobaziranje na polozaj unutar tvrtke - svi ¢lanovi tima su isti i svaki od njih treba

pridonositi.

*7 skoko, Hrvoje, Upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 93.
a8 Lazibat, Ton¢i, Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga d.o.o., Zagreb, 2009., str. 94.
9 Ibidem, str. 96.
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Kako bi proces kontinuiranog poboljSanja bio $to ucinkovitiji ne bi smio pro¢i niti jedan dan, a
da se u organizaciji negdje nesto ne poboljSa, pa makar i vrlo mali segment neega. Poduzece
mora imati na umu da je kvaliteta prioritet, a tek nakon nje dolazi profit jer samo potpuno
zadovoljni kupci osiguravaju bolju buduénost tvrtke. Svi zaposlenici trebaju slobodno iznositi
probleme i prijedloge za poboljSanje, a sve ideje moraju biti dopustene, jednako kao i
konstruktivne kritike. Vodenje poduzeca mora biti takvo da gotovo svaka aktivnost pridonosi

poveéanju zadovoljstva kupca™.
Neprekidno poboljSanje treba biti stalni cilj tvrtke, a primjena tog nacela vodi do®":

e neprekidnog poboljsanja proizvoda, procesa i sustava koji postaje ciljem svake
organizacijske jedinice i svakog zaposlenika unutar poduzeca

e primjene koncepcije neprekidnog poboljsanja

e obavljanja periodi¢kih procjena 1 samoprocjena prema uspostavljenim kriterijima
poslovne izvrsnosti, radi prepoznavanja podrucja za moguca poboljSanja

e neprekidno poboljSanja ucinkovitosti i ekonomicnosti svih procesa unutar tvrtke

e promoviranja preventivnih akcija.

Nacelo na kojem pocivaju svi sustavi upravljanja je Plan-Do-Check-Act (PDCA) ciklus, &ije
pra¢enje omogucuje ucinkovito upravljanje i stalno poboljSanje efikasnosti poduzeca. PDCA je
neprekidan krug planiranja, realizacije, provjere i djelovanja, a naziva se i Demingovim krugom
koji ga je potpuno afirmirao u praksi. PDCA ciklus potice na metodi¢an pristup rjeSavanja
problema i provedbe rjeSenja. Slijedenjem tih koraka, poduzeCe svaki put pronalazi jos
kvalitetnije rjeSenje problema, tj. poboljSanje procesa kako realizacije, tako i1 poslovanja u

cjelini®.

Slika 2: Demingov krug kvalitete

eb, 2008., str. 132.

al
ccSHKWmFZnLCVfcL?projector=1& messagePartld=0
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Izvor:https://www.mingo.hr/public/documents/95-vodic-kvaliteta-i-rizici.pdf, str. 10, 10.3.2023.

Cetiri su faze u PDCA ciklusu koji poti¢e metodi¢an pristup rjeSavanju problema i provedbi
rjeSenja, a slijedenjem tih koraka tvrtka svaki puta nalazi jo§ u¢inkovitije rjeSenje problema, tj.

poboljsanje procesa realizacije, ali i poslovanja u cjelini®®:

1. PLANIRANJE (plan), odnosno uo¢avanje i analiza problema ukljucuje i identifikaciju
potencijalnih poboljSanja, prikupljanje i analizu podataka te planiranje promjene (ovaj
korak predstavlja pokusaj ili test, a ne potpunu provedbu) pomocu primjerice dijagrama
toka, analize uzroka i posljedica ili brainstorminga

2. DJELOVANJE, odnosno PROVEDBA (do) za cilj ima razviti i testirati potencijalno
rjeSenje te generirati moguca rjeSenja problema te odabrati najbolje u ¢emu pomazu
timske vjestine, rjeSavanje konflikata, obuke ili test rjeSenja

3. PROVIJERA (check), tj. mjerenje ucinkovitosti probnog rjeSenja i analiza rezultata,
odnosno daje li primjena rjeSenja o€ekivana poboljSanja. Ako ne daje, tvrtka ponavlja
korake djelovanja (do) i provjere (check) sve dok ne dode do zadovoljavajucih rezultata,
a sve to preko grafickih analiza, kontrolnih karata ili kljuénih pokazatelja uc¢inaka

4. POBOLJSANIJE (act) odnosno potpuna provedba poboljsanog rjesenja, §to ne znaci
nuzno i zavrSetak PDCA ciklusa jer, budud¢i da se isti koristi kao dio stalnog poboljSanja,
petlja kruga vraca se u prvi korak u kojem ponovo trazi novo podrucje za poboljSanje

tako Sto ¢e mapirati procese ili ih standardizirati.

>* Ibidem, str. 10-11, 10.03.2023.
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3. SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM

Sustav upravljanja kvalitetom je sustav koji dokumentira procese, postupke i odgovornosti, a za
cilj ima stalno poboljSanje procesa, smanjenje troSkova te efikasnije upravljanje ljudskim
potencijalima. Sustavi upravljanja vazan su alat za dostizanje efikasnog i konkurentski

sposobnog poduzeca.
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3.1. Medunarodna organizacija za normizaciju

Medunarodna organizacija za normizaciju (International Organization for Standardization),
skra¢enog naziva 1SO, svjetski je savez nacionalnih normirnih tijela koje pripremaju tehnicki
odbori 1SO-a. Osnovan je 23. veljace 1947., a organizacija izdaje industrijske i komercijalne
norme. Norme za upravljanje sustavima kvalitete javile su se kao potreba jedinstvenog
upravljanja velikim i potencijalno osjetljivim sustavima®. Cilj 1SO-a je promicanje razvoja
normizacije 1 srodnih djelatnosti u svijetu kako bi se olakSala medunarodna razmjena dobara i
usluga te razvila suradnja u intelektualnom, znanstvenom, tehnoloSkom i gospodarskom

podrugju®

. Prema Statutu Medunarodne organizacije za normizaciju (ISO), ¢lanice mogu biti
sve ustanove, odnosno ¢lanice nacionalne normirne ustanove koje su najistaknutije u normizaciji
u svojim zemljama, kao i Nacionalne ustanove koje se bave normizacijom u zemljama u kojima
ne postoje ustanove (dopisne ¢lanice ili ¢lanice pretplatnice bez prava glasa). Samo jedna
Ustanova iz svake zemlje moze biti primljena u ¢lanstvo. Tijela Medunarodne organizacije za
normizaciju su: Opca skupstina, Vijeée, TehniCki upravni odbor, tehnicki odbori i SrediSnje
tajniStvo, a Upravu ¢ine predsjednik, dva potpredsjednika, riznicar i glavni tajnik56. Radom
Medunarodne organizacije za normizaciju upravlja Vijeée sastavljeno od uprave ISO-a i

osamnaest ustanova ¢lanica pri ¢emu to ne mogu biti ¢lanovi uprave ISO-a koji zastupaju bilo

koju ustanovu ¢lanicu u Vijecu. Sjediste se nalazi u Zenevi (Svicarska).

Slika 3: Broj ¢lanova, odbora i normi u svijetu na dan 31.12.2022.

>* Funda, D.: Sustav upravljanja kvalitetom u logistici, https://hrcak.srce.hr/file/127904, str. 96., 28.3.2023.
*® Statut I1SO-a, https://www.hzn.hr/UserDocsimages/Publikacije/ISO Statut.pdf, str.3, 9.5.2023.
*® Ibidem, str. 5., 9.5.2023.
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ISO U BROJEVIMA stanje 2022-12-31

CLANOVI 167 nacionalnih normimih tijeta,

uklju€ujuéi:
125 ¢lanova, normirnih tijela

39 dopisnih élanova
3 ¢lana pomagaca

STRUKTURA 3873 tehniéka tijela,
TEHNICKIH
ODBORA ukjucujudi
259 tehni&kih odbora
500 pododbora

2490 radnih skupina, i
567 podskupina i ad hoc studijskih skupina

RAZVOJ

MEDUNARODNIH

NORMA 24610 medunarodnih norma i normativnih
dokumenata

Ukupno na dan

31. prosinca 2022.
1412 objavijenih medunarodnih norma i
normativnih
dokumenata
§to predstavija ukupno

85502 stranice u 2022. godini

RAD U
NAPREDOVANJU 1525 registriranih novih projekata (radnih stavki)
u 2022.
Izvor: Sluzbeno glasilo hrvatskog zavoda za norme, br.2/2023.,

https://repozitorij.hzn.hr/multimedia/al4dc78099e97802300b4dfba3668a5e3a9cc1f83c02e155358328dd9
6143737c9e1cb811677600962.pdf, str. 19.

Nacionalno normirno tijelo u Republici Hrvatskoj je Hrvatski zavod za norme — HZN,
osnovano Uredbom Vlade Republike Hrvatske®’ na osnovi Zakona o normizaciji. Hrvatski zavod
za norme je neovisna i neprofitha javna ustanova osnhovana radi ostvarivanja ciljeva

normizacije®®:

e povecanja razine sigurnosti proizvoda i procesa

e cCuvanja zdravlja i zivota ljudi te zastite okolisa

> (NN 154/2004; NN 44/2005)

*8 Hrvatski zavod za norme, https://hr.wikipedia.org/wiki/Hrvatski zavod za norme, 29.4.2023.
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« promicanja kvalitete proizvoda, procesa i usluga

e osiguranja svrsishodne uporabe rada, materijala i energije

e poboljsanja proizvodne ucinkovitosti

e ogranic¢enja raznolikosti, osiguranja spojivosti i zamjenjivosti te

o otklanjanja tehnickih zapreka u medunarodnoj trgovini.

Misija Hrvatskog zavoda za norme ukljuuje promicanjem uloge i znacenja normizacije na

nacionalnoj, europskoj i medunarodnoj razini, kao i njezinim stalnim razvojem:
e pridonosi kvaliteti i konkurentnosti hrvatskoga gospodarstva
e olaksava izlazak kvalitetnih hrvatskih proizvoda na medunarodno trziste

e sudjeluje u ispunjavanju zahtjeva za ¢lanstvo Republike Hrvatske u Europskoj uniji i

obveza koje ¢e imati Republika Hrvatska kao &lanica Europske unije®®.

Slika 4: Broj hrvatskih normi na dan 31.12.2021.

33947 RN 920

] Prihvacene norme uz
Hrvatske norme HRN —— prijevod

.............................................................................................................

105 33522

lzvorne norme HRN

a s O I e & »
ARRRRRRR oo
------------------------------------- ‘ medunarodne norme

---------------------------------------

Izvor: HZN e-glasilo 4/2022., https://www.hzn.hr/UserDocsImages/glasila/Glasilo_7_2022kv2.pdf, str.
12.

Kao nacionalno normirno tijelo, Hrvatski zavod za norme predstavlja hrvatske interese u
nevladinim medunarodnim organizacijama za norme i to kao ¢lan Medunarodne organizacije za

normizaciju 1SO-a (International Organization for Standardization), Medunarodnog

*? Ibidem
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elektrotehnickog povjerenstva IEC-a (International Electrotechnical Commission), Europskoga
odbora za normizaciju CEN-a (European Committee for Standardization), Europskog odbora za
elektrotehnicku normizaciju CENELEC-a (European Committee for Electrotechnical Standards)
te Europskog instituta za telekomunikacijske norme ETSI-ja (European Telecommunication
Standards Institute)®®. Clanstvo u Hrvatskom zavodu za norme moZe biti redovito i promatracko i

to kroz vise vrsta ¢lanstva:

e pravna osoba koja ostvaruje dobit

e pravna osoba koja ne ostvaruje dobit (javne ustanove, strukovne komore i
udruzenja, strukovna drustva, Skole, fakulteti)

e obrt - fizi¢ka osoba

e fizi¢ka osoba — pojedinac.

Takoder, predstavlja interese preko 400 prijavljenih ¢lanova te okuplja oko 2000 stru¢njaka koji

aktivno sudjeluju u radu tehnickih odbora.

3.2. Pregled najzastupljenijih 1SO normi u svijetu i Republici Hrvatskoj

Norma je dokument donesen konsenzusom i odobren od priznatoga tijela, koji za opcu i
viSekratnu uporabu daje pravila, upute ili znacajke za djelatnosti ili njihove rezultate s ciljem
postizanja najboljeg stupnja uredenosti u danome kontekstu. Norme se uvijek trebaju temeljiti na
provjerenim znanstvenim, tehni¢kim i iskustvenim rezultatima i biti usmjerene promicanju
najboljih prednosti za drustvo®’. Prema podacima Medunarodne organizacije za standardizaciju
iz rujna 2022. godine, broj certifikata u svijetu 1ISO 9001:2015 iznosi 1 077 884 i to u 1 447 080
razlicitih gradova svijeta62. Svi standardi obuhvaceni istrazivanjem, ukljucujuéi i ISO 9001:2015
pokazuju rast broja certifikata, no neke zemlje, primjerice Norveska, Portugal 1 Njemacka
pokazuju pad u odnosu na 2021. godinu, za koji se vjeruje da je stvarni razlog nesudjelovanje

certifikacijskih tijela u istrazivanju. Japan, SAD, Indija i Tajland pokazuju rast broja certifikata

0 HzN e-glasilo, 8/2022., https://www.hzn.hr/UserDocslmages/glasila/Glasilo 8 2022 v2.pdf, str. 12.

® Hrvatski zavod za norme, https://www.hzn.hr/default.aspx?id=89, 29.4.2023.

2 so survey 2022, file:///C:/Users/k0/Downloads/ISO-

CASCO 0.Explanatory%20note%20and%20overview%200n%201S0%20Survey%202021%20results.pdf, 5.6.2023.
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za ISO 9001:2015 u 2022. Godini zahvaljujuci sudjelovanju certifikacijskih tijela u istrazivanju u
odnosu na ranija razdoblja. Zemlja koja ima najvise implementiranih i certificiranih Sustava
upravljanja kvalitetom ISO 9001:2015 je Kina i to 426 716, zatim Italija s 92 664, Njemacka s
49 298 i Japan 40 834, dok se Hrvatska nalazi na 48. mjestu (od ukupno 195) s 2 839

certifikata®.
Neke od najznaajnijih normi u Repubilici Hrvatskoj su®*:

e HRN EN ISO 14000 - Upravljanje okolisem, kojom se utvrduju zahtjevi za sustav

upravljanja okoliSem, $to pomaze organizacijama da povecaju svoju uspjeSnost u
upravljanju okoliSem kroz ucinkovito koriStenje resursima te izbjegavanje i smanjivanje
nastajanja otpada, a ¢ime se povecava konkurentnost organizacije i povjerenje
zainteresiranih strana

e HRN EN ISO 50001 - Upravljanje energijom ¢ija je svrha omoguciti organizacijama da

uspostave sustave i procese potrebne za trajno poboljSavanje uspjeSnosti upravljanja
energijom, ukljucujuéi energetsku ucinkovitost, upotrebu energije i potroS$nju energije

e HRN EN ISO 22000 - Sigurnost hrane, kojom se osigurava sigurna hrana u svakom lancu

opskrbe, a omogucuje svim vrstama organizacija, bez obzira na veli¢inu, da u svoj sustav
upravljanja sigurno$¢u hrane uvedu elemente razvijene izvan organizacije

e HRN ISO 31000 - Upravljanje rizikom, kojom se izravno djeluje na razvijanje,

provodenje 1 neprekidno poboljSavanje okvira kojemu je svrha integracija procesa za
upravljanje rizikom u sveukupno upravljanje organizacijom, a sve s ciljem da se u

organizaciji rizikom upravlja djelotvorno i uskladeno

e HRN EN ISO 26000 - Drustvena odgovornost, koja je jedna od najsire primjenjivanih i
najpriznatijih ISO normi, a objedinjuje medunarodno stru¢no znanje o druStvenoj
odgovornosti 1 to: $to ona znaci, kojim se pitanjima organizacije trebaju baviti kako bi
djelovale na drustveno odgovoran nacin 1 koja je najbolja praksa u uvodenju drustvene
odgovornosti,

e HRN EN ISO 9000 - Upravljanje kvalitetom, ¢iji zahtjevi, odnosno njihovo ispunjenje

omogucavaju organizacijama trajni uspjeh kroz primjenu sustava upravljanja kvalitetom.

63 .
Ibidem,
® Hrvatski zavod za norme, https://www.hzn.hr/default.aspx?id=57, 29.4.2023.
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3.3. HRN EN 1SO 9001:2015

Medunarodne norme ISO 9000 Sustavi upravljanja kvalitetom — Temeljna nacela i terminoloski
rjecnik (ISO 9000:2015; EN ISO 9000:2015) osiguravaju genericku jezgru normi sustava
kvalitete za Siroko podrucje industrije 1 gospodarskih sektora. Zajednicki daju smjernice i upute
za upravljanje kvalitetom i opce zahtjeve za osiguravanje kvalitete, kao i §to opisuju elemente
koje sustavi kvalitete trebaju imati, ali organizacije same moraju na¢i nadin kako ih primijeniti®.
Sustav ISO 9000 potvrduje suvremeno oblikovanje upravljanja kvalitetom koji su usmjereni na
kupce, odnosno korisnike ili potrosace pa u tom smislu organizacije trebaju proizvoditi takve
proizvode koji su namijenjeni zadovoljavanju njihovih zahtjeva i potreba. Iz tog razloga je
potrebno razviti sustave upravljanja kvalitetom koji ¢e pratiti takve zahtjeve 1 Cijom Ce se
primjenom osigurati povecanje djelotvornosti i ucinkovitosti poslovanja. Stoga je u sustav
upravljanja kvalitetom potrebno ugraditi princip kontinuiranog poboljsavanja kvalitete na nacin
da se zahtjevi za kvalitetom proizvoda kontinuirano ispunjavaju, $to dovodi do stvaranja

povecanog zadovoljstva korisnika. Namjena normi ISO 9000 predvidena je za Cetiri situacije%:

e urazvijanju i primjeni sustava putem kojega ¢e organizacija povecati svoju konkurentsku
sposobnost i to tako da zadovoljava zahtjeve za kakvo¢om na troskovno isplativ, odnosno
djelotvoran i efektivan nacin

e kada korisnik ugovorno zahtijeva da odredeni elementi 1 procesi sustava kakvoce ¢ine dio
1 dobavljaceva sustava kakvoce koji su od utjecaja na sposobnost dobavljaca da stalno
izraduje proizvode u skladu sa zahtjevima

e kada sustav kakvoce dobavljaca procjenjuje korisnik, na temelju ¢ega dobavlja¢ moze
dobiti 1 formalno priznanje o uskladenosti s normom

e kada sustav kakvocée dobavljaca vrednuje certifikacijska ustanova i dobavlja¢ pristaje

odrzavati takav sustav kakvoce za sve korisnike.

Norma ISO 9001 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi (ISO 9001:2015; EN ISO
9001:2015) danas je temeljna norma za sustave upravljanja kvalitetom. Prema njoj

se ravna viSe od milijun organizacija diljem svijeta, neovisno o tome o0 kojoj se veli¢ini i vrsti

% skoko, Hrvoje, Upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2000., str. 153-154.
66 .
Ibidem, str. 158.
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djelatnosti radi. Norma ove godine biljezi 30 godina postojanja, a od svog nastanka pa do danas
dozivjela je viSe promjena. Revizije 1994. i 2008. godine donijele su tek nekoliko manje
znacajnih izmjena, dok su bitnije revizije provedene 2000. i 2015. godine. Hrvatska norma HRN
EN I1SO 9001:2015 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi (ISO 9001:2015; ENG ISO
9001:2015) je norma koju je izradila medunarodna organizacija za normizaciju ISO-a, a u njoj su
pobrojani svi zahtjevi koje organizacija mora ispuniti ako zeli pokazati svojim kupcima da
primjenjuje sustav upravljanja kvalitetom u skladu s tom medunarodno priznatom normom.
Norma 9001 odreduje zahtjeve za sustav upravljanja kvalitetom u slucajevima kad

organizacija®’;

e treba dokazati svoju sposobnost dosljedne isporuke proizvoda i pruzanja usluga koji
ispunjavaju zahtjeve kupaca i zahtjeve zakona i propisa te

e namjerava povecati zadovoljstvo kupaca djelotvornom primjenom sustava, ukljucujuéi i
procese za neprekidno poboljSavanje sustava i osiguravanje sukladnosti sa zahtjevima

kupaca i odgovaraju¢im zahtjevima zakona i propisa.

Norma 9001 navodi zahtjeve koji su usmjereni na stvaranje povjerenja u usluge i proizvode koje
organizacija isporucCuje, odnosno pruza, a time utjeCe i na povecanje zadovoljstva kupaca.
Pravilna primjena te norme doprinosi mnogim prednostima u organizaciji, kao $to su poboljsanje

unutarnje komunikacije, bolje razumijevanje procesa u organizaciji te nadzor nad njima®.

* HRN EN ISO 9001:2015 Sustavi upravljanja kvalitetom — zahtjevi, peto izdanje, 2016., 28.3.2023.
&8 Britvi¢, Josip: Moderni sustavi upravljanja u organizacijama, https://hrcak.srce.hr/file/107058, str.75., 18.5.2023.
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4. SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM CISCENJA
NA PRIMJERU USLUZNOG OBRTA SMARTCLEAN

4.1. Opéenito o poduzecu Smartclean

Smartclean, obrt za usluge osnovan je 19. 4. 2018. godine u Republici Hrvatskoj a glavnom
djelatnosti 81.22. ostale djelatnosti ¢iséenja zgrada i objekata prema NKD®*-u. ostale djelatnosti

registrirane su naknadno i to:

e 81.22. osnovno ¢iS¢enje zgrada
e 73.11. agencije za promidzbu (reklamu i propagandu)
e 81.30. usluzne djelatnosti uredenja i odrzavanja krajolika

e 81.29. ostale djelatnosti ¢iséenja.

Slika 5: Logo poduzeéa Smartclean

Izvor: https://smartclean.hr/, 30.4.2023.

Poduzeée Smartclean trenutno broji pet zaposlenika te je u potrazi za novom radnom snagom

koja ¢e svojim radom doprinijeti razvoju tvrtke. Cilj poduzeéa je kontinuirano ostvarenje

% NKD — Nacionalna klasifikacija djelatnosti 2007., https://narodne-
novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2007 06 58 1870.html, 31.1.2023.
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gospodarskog rasta uz smanjenje troskova i Sto vecu efikasnost. Misija poduze¢a Smartclean je
kontinuirano unapredenje usluga kako bi ispunili o¢ekivanja klijenata. Time se ujedno pridonosi
razvoju malog poduzetnistva u zemlji stvaraju¢i svojim djelatnicima povoljnu radnu okolinu sa
stalnim prilikama za ucenje i osobni razvoj, dok je vizija biti uvazen i pozeljan partner poznat po
izvrsnosti kvalitete pruZzanja svojih usluga, kao i osiguranje statusa najpozeljnijeg poslodavca u

sredinama u kojima poslujemo.
U svakodnevno poslovanje tvrtke implementirane su sljedece vrijednosti:

e odgovornost i pouzdanost prema poslu i klijentima koji mogu biti sigurni da ¢e njihova
ocekivanja biti ispunjena te da ¢e ugovoreni posao biti odraden pravovremeno i u skladu
s njihovim zahtjevima

e inovativnost i kreativnost u radu su prepoznatljivi jer zaposlenici nastoje uvijek pruziti
kvalitetna idejna rjeSenja i zadovoljiti zahtjeve klijenata

e povjerenje se smatra temeljem dobrog poslovnog odnosa tako da sve podatke i
informacije koji se saznaju u poslovnom odnosu tretiraju se s najviSim stupnjem
povijerljivosti

e vrhunska kvaliteta usluga osigurava se implementiranim znanjem i iskustvom

e kompetencije svih zaposlenika za luksuz a buduénost poduzeca, a ujedno su jamstvo

svim Klijentima za kvalitetu usluga; zaposlenici se svakodnevno educiraju, Sire svoje
obzore i otvaraju se novim tehnologijama i rjeSenjima

e transparentnost je prisutna u svim segmentima poslovnog djelovanja.

Poduzece tezi ka stalnom poboljSanju kvalitete svojih usluga razmjerno potrebama klijenata i
stvarnim mogucénostima tvrtke pri ¢emu se takoder vodi stalna briga 1 o zastiti okolisa.

Implikacije strateskog smjera organizacije:

e kontinuirano pratiti svjetske trendove te iste primjenjivati u svom radu

e sustavno i neprekidno prepoznavati nove prilike kojima mozemo preventivno djelovati na
stalno smanjenje potencijalno negativnih utjecaja na okolis

e kontinuirano podizati kvalitetu usluga

e realizirati rjeSenja koja u cijelosti podrzavaju zahtjeve 1 potrebe klijenata

e njegovati i razvijati partnerske odnose s dobavljac¢ima
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e postavljati ambiciozne, mjerljive i ostvarive ciljeve koji su bazirani na prevenciji
potencijalnih problema

e stalno se uskladivati sa zakonskim zahtjevima iz podrucja djelovanja te nastojati biti bolji
od onoga Sto nalazu propisi

e stjecanje razvoja i Sirenja stru¢nog znanja iz podrucja djelovanja

e istrazivanje te pruzanje i koristenje znanja i informacija u gospodarstvu

e razvoj novih metodologija i djelatnosti unutar tvrtke

e odrzavanje stabilnog poslovanja.

4.2. Specifikacija usluga ¢iS¢enja i odrzavanja poslovnih prostora

Osnovna ponuda poduzeca je CiS¢enje i odrzavanje poslovnih prostora, pri ¢emu ciScenje |
odrzavanje nije istozna¢no. S ciljem $to kvalitetnijeg izvrSavanja poslovnih procesa ¢iscenja i
odrzavanja, bilo ih je potrebno dobro definirati te jasno upoznati klijente s granicom izmedu
is¢enja i odrzavanja. CiSéenje podrazumijeva uklanjanje neisto¢a fizikalnim, odnosno
fizikalno-kemijskim putem na povr§inama i predmetima, s ciljem uklanjanja vidljive necistoce i
Stetnih mikroorganizama, stvarajuci tako uvjete za djelotvorno odrzavanje. Kako bi proces
pruzanja usluga ¢iS¢enja i odrzavanja bio Sto kvalitetniji, potrebno ih je jasno definirati kako je

objasnjeno u nastavku.
Cisc¢enje poslovnih prostora ukljuéuje;

wew r

e pripremno C¢iS€enje, koje obuhvaca: uklanjanje ostataka materijala, grube praSine,
industrijskog usisavanja, grubog ¢iS¢enja podova i stropova, kao 1 potporne konstrukcije,
zidova te sve ostale infrastrukture

o generalno ¢iS¢enje, koje obuhvaca: ¢iS¢enje i1 dezinfekciju kuhinjskih prostorija, ¢iS¢enje
stolarije, ormara i ladica (vanjske fronte), uklanjanje paucine i brisanje prasine sa stolova
1 namjesStaja, pomicanje namjestaja, suho ¢iS¢enje i1 usisavanje mekih podnih obloga,
tepiha, pranje tvrdih podnih obloga, keramicke plocice, ¢iS¢enje i dezinfekcija kupaonice,
pranje staklenih povrSina (prozora), pranje unutra$njih i vanjskih vrata, praZnjenje i
¢iS¢enje koSeva za smece, iznoSenje smeca, kemijsko ¢iS¢enje tapeciranog namjestaja 1

tepiha, pranje svih staklenih povr$ina, ¢is¢enje zidova, pranje balkonskih/vrtnih stolova i
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stolica, zalijevanje cvijeca, kosSnja trave, CiS¢enje unutraSnjosti hladnjaka i zamrzivaca,

unutrasnjosti kuhinjskih elemenata te ¢iS¢enje unutrasnjosti ormara i ladica

e zavrsno CiS¢enje nakon gradevinskih radova, koje obuhvaca: uklanjanje ostataka boja

1 mrlja, ribanje i brisanje prasine sa svih povrsina, ¢iS¢enje unutrasnjih dijelova ormara i

stolova, metenje, usisavanje i pranje svih podnih povrsina, pranje i dezinfekcija

kuhinjskog prostora i sanitarnih ¢vorova i ostale usluge po dogovoru.

Odrzavanje ukljucuje kontinuirano i redovito ¢iS¢enje prostora ¢ije su usluge kategorizirane u

trima paketima.

Tablica 2: Specifikacija usluga odrzavanja poslovnih prostora

OSNOVNI PAKET

Ciscenje uredskog

namjestaja, uklanjanje

paucine i brisanje praSine

CiSc¢enje stolarije, ormarica i

ladica

PraZnjenje 1 ciS¢enje koSeva

za smece
Usisavanje mekih 1 tvrdih
podnih obloga; keramicke

plocice, tepih
Ciséenje i  dezinfekcija
sanitarnih prostorija u

poslovnom prostoru

SREDNJI PAKET

Osnovni paket plus:

Pranje unutra$njih 1 vanjskih

vrata

Cis¢enje zidova i prozorskih
klupcica

Zalijevanje cvijeca

Cis¢enje i  dezinfekcija
kuhinjskih prostorija 1 Cajne
kuhinje

Pranje staklenih povrSina (do

2 m visine)

VELIKI PAKET
Srednji paket plus:
Dubinsko ¢is¢enje
tapaciranog namjeStaja 1
tepiha - dubinsko usisavanje,
Samponiranje, mokro ili suho
usisavanje

Pranje prozora i staklenih
povrsina (preko 2 m visine)
Odstranjivanje  tvrdokornih

naslaga s radno perivih
povrsSina

Osnovno odrzavanje prilaza i
dvorista poslovnog objekta
Ciscenje unutrasnjih i

vanjskih stubista

Izvor: Smartclean.hr, https://smartclean.hr/nase-usluge/ciscenje-poslovnih-objekta, 31.1.2023.
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Kako bi se sve to ispunilo, vrlo je vazno imati zajedni¢ko razumijevanje ishoda s naruciteljem
usluga cCiS¢enja, a njegova osnova su jasne specifikacije usluga ¢iS¢enja, §to je ujedno |
najkriti¢niji element ugovora jer najcesce narucitelj ne moze jasno definirati Sto zeli i Sto ocekuje
od izvrsitelja. Kada se usluga ¢is¢enja jasno definira, kao i granica izmedu c¢iS¢enja i odrzavanja,
rizik od loSih rezultata CiS¢enja ¢e se znatno smanjiti. Prije sastavljanja ugovora, provodi se

nadzorni pregled zajedno s naruciteljem u kojem se isticu svi nedostaci ili oSte¢enja.

Najvazniji cilj sustava upravljanja kvalitetom poduze¢a Smartclean je izvodenje radova prema
ocekivanju kupaca i neprestana briga o zastiti okoliSa. To uspjesno poduzece odraduje njegujuci
dobru suradnju s klijentima, ukljucenost zaposlenika, kvalitetno pruzanje usluga, optimalnu

cijenu, stalnu teZnju ka poboljsanju.

4.3. Sustav upravljanja procesima u poduzeéu Smartclean

Sustav upravljanja kvalitetom u poduze¢u Smartclean opisan je poslovnikom, a uspostavljen je i
dokumentiran u opsegu koji omogucuje u¢inkovito upravljanje procesima sustava, primijenjen u
svim osnovnim djelatnostima i odrazava se na nacin da reflektira razvoj organizacije na podrucju
kvalitete usluga i uspjesnosti poslovanja. U tu svrhu analizirani su osnovni procesi potrebni za
sustav upravljanja kvalitetom, a utvrdena je i njihova medusobna povezanost, kao i kriteriji za
prepoznavanje, nadziranje i ocjenjivanje ucinkovitosti njihove provedbe. Utvrdeni su resursi
potrebni za njihovu provedbu i nadzor te postupci analiziranja izmjerenih podataka o provedbi
procesa. Predvidene su i propisane korektivne mjere kojima se utjeCe na postizanje planiranih

rezultata i ciljeva procesa i na njihovo stalno pobolj éavanjem.

Procesno ustrojeni i usmjereni sustavi upravljanja u poduzecu, na temelju kojeg djeluje i
poduzec¢e Smartclean, zna¢i da primjenjuje provjeren i ucinkovit sustav upravljanja radi

postizanja svojih zadanih ciljeva, ¢ime se direktno utjece i na okruzenje poduzeca i to:

1. Konkurentsko okruZenje - poduzeée Smartclean ima snaznu konkurenciju, medutim,
zahvaljuju¢i dobrim partnerskim odnosima s konkurentima, poduzeée stvara zdravu

poslovnu Kklimu. S obzirom na to da poduzece raspolaze potrebnim resursima za

7% poslovnik sustava upravljanja Moslavina d.o.0., https://moslavina-
kutina.hr/Portals/0/Dokumenti/Poslovnik%20sustava%20upravljanja.pdf?ver=2020-11-30-110645-253, 22.6.2022.
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obavljanje djelatnosti, od kojih su najvazniji kompetentni zaposlenici, ravnopravno se
moze nositi s konkurencijom u podrucju djelatnosti

2. TrziSno okruZenje - poduzece djeluje na trziStu koje trenutno biljezi poslovni rast u
podrucju djelatnosti

3. Tehnolosko okruzenje - trend modernizacije prisutan je i u ovoj djelatnosti, pa tako
poduzece nastoji pratiti trendove u tehnoloskim dostignu¢ima nabavkom suvremenije

opreme za odvijanje poslovnih procesa, sukladno financijskim moguénostima.

ov

4.4, Standardizirani postupci ¢iSéenja (Standardi ¢iS¢enja)

Procesni pristup omogucuje organizaciji planiranje procesa i1 njihovih medudjelovanja.
Ciklus PDCA omogucuje organizaciji da osigura odgovarajuce resurse za svoje procese 1
odgovarajuée upravljanje tim procesima te da utvrdi i iskoristi prilike za poboljsanje’’. Cistoéa u
radnom okruZenju vrlo je vazna za sprje¢avanje eventualnih infekcija djelatnika. Cisto okruZenje
klju¢no je za sigurnost, udobnost i zadovoljstvo djelatnika, a odrzavanju ¢isto¢e pridonose svi
djelatnici. Cisto¢a poslovnog okruzenja odrazava kulturu samih djelatnika i medusobno
postivanje svih onih koji rade u poduzeéu. Kako bi se ispunili gore navedeni uvjeti djelatnika
Smartcleana o¢ekuje se da osiguraju i odrzavaju ¢isto i odgovarajuc¢e okruzenje koje olakSava
provodenje mjera prevencije i kontrole. Postupanje prema tim smjernicama omogucava se da se

u objektima postignu uvjeti zadovoljavajuce razine ¢istoCe prostora i opreme.

Ciséenje objekata u Republici Hrvatskoj nije dovoljno regulirano zakonskim i podzakonskim
aktima, nema jasnih odrednica, procedura i smjernica za ispunjavanje standarda kvalitete. Jedini
napredak postignut je u standardima Cisto¢e u zdravstvenim ustanovama, ali samo za djelatnike
tih ustanova, $to ne vrijedi za ugovore o uslugama ¢iS¢enja s vanjskim pruzateljima usluga jer su
isti uvijek vodeni cijenom 1 nedovoljnim fokusom na kvalitetu ¢iS€enja. Stoga je radna skupina
Ministarstva zdravstva sastavljena od stru¢njaka s iskustvom u upravljanju djelatnosti ¢is¢enja u
bolnicama, izradila Hrvatske nacionalne standarde ciS¢enja prostora u klini¢kim i bolnickim
zdravstvenim ustanovama, odnosno Standarde ciS¢enja. Prilikom izrade Standarda ciS¢enja

vodili su se dobrim upravljanjem i odrzavanjem cistoce, kao i trendovima u odrzavanju ¢istoce u

! Kovati¢, Krunoslav: Upravljanje kvalitetom u odjelu tehnickog odrzavanja proizvodnih linija i opreme,
file:///C:/Users/k0/Downloads/krunoslav_kovacic.pdf, str. 13., 16.5.2023.
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bolnicama, to¢nije smanjenje troskova i podizanje uvjeta Cistoce, a sve to usporedivano je s
najboljim praksama Australije, Ujedinjenog Kraljevstva, Njemacke i Austrije. Prema tim
standardima i jednostavno primjenjivoj metodologiji, zdravstvene ustanove mogu tocnije
procjenjivati uc¢inkovitost svojih usluga ¢is¢enja, a prema njima visoke razine Cistoe mogu se

posti¢i samo kroz'%:

e usmjerenost na pacijente i korisnike

e jasne specifikacije usluga ¢iS¢enja

e pravilnu poduku osoblja

e 0soblje koje prepoznaje svoje odgovornosti
e dokumentirane razine odgovornosti

e podrsku uprave

e imenovanje vodeceg radnika koji preuzima upravljanje nad kvalitetom ¢iS¢enja.

4.5. Standardne procedure ¢iS¢enja i odrzavanja i radne upute

S ciljem postizanja stalnog zadovoljstva klijenata i postizanja visoke kvalitete c¢isc¢enja i
odrzavanja, preuzete su standardne procedure u zdravstvenim ustanovama Republike Hrvatske te
su prilagodene vlastitim potrebama, kao i specifi¢nim zahtjevima klijenata i prostora koji se Ciste
I odrzavaju. Kao §to je ranije spomenuto, ¢iS¢enje podrazumijeva odstranjivanje vidljive
necisto¢e pa samim time 1 znatnog dijela mikroorganizama, ¢ime se stvaraju preduvjeti za
djelotvornu dezinfekciju. Dezinfekcija je postupak kojim se uniStavaju mikroorganizmi do razine
koja nije Stetna za ljudsko zdravlje i1 to najceS¢e primjenom kemijskih sredstava, odnosno
dezinficijensa. Neki dezinficijensi uvjetuju prethodni postupak ¢iS¢enja, a neki ostvaruju ¢iS¢enje
i dezinfekciju u istom postupku. Svi zaposlenici poduzeca Smartclean upoznati su i obuceni s
pravilnim radom i to na siguran nacin, kako bi §to kvalitetnije pruzali svoje usluge, a sve u svrhu

zadovoljenja potreba klijenata.

2 Nacionalni standardi ¢iS¢enja u zdravstvenim ustanovama,
https://zdravlje.gov.hr/UserDocsimages/2018%20Natje%C4%8Daji/Standardi%20%C4%8Di%C5%A1%C4%87enja%
20prostora%20%2025.%20rujna%202018..pdf, str.7-8, 31.1.2023.
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Slika 6: Standardizirani postupak ¢i$¢enja radnog prostora poduzeca Smartclean

Pogledape plan  Dezinficiraje nuke  Prmijenite sradstva  Pripramite sredstva i
dezindakoije oscbne zadtte pribor

Izvor: interni akt poduzeca Smartclean, preuzet sa:
http://fulir.irb.hr/3210/1/Protokol%20%C4%8Di%C5%A1%C4%87enja%20i%20dezinfekcije%20povrY%
C5%A1ina%20zdravstvenih%?20ustanova.pdf, 17.3.2023.

Sve kontaktne povrSine se vlazno briSu odgovarajucom krpom i sredstvom za ciS¢enje i/ili
dezinfekciju ili vlaZe sredstvom pomocu rasprsSivaca. Svaka krpa se koristi za odredeni segment
uz postivanje redoslijeda ¢iS¢enja povrsina tako da se prvo prebrisavaju ¢iSée povrsine 1 one na
kojima se ocekuje manja kontaminacija, a posljednje povrsine koje su oneciscene ili se zbog

. v . v e .. . .. 7
namjene oekuje znacajnija kontaminacija’>.

Proces CiS¢enja uredskih prostorija i objekata sastoji se od sljede¢ih koraka i to ovim

redosljedom: u radnim sobama &iste se na na¢in da’®:

1. manje povrSine se temeljito brisu sa svih strana

7 prema: Protokol ¢iS¢enja i dezinfekcije,
http://fulir.irb.hr/3210/1/Protokol%20%C4%8Di%C5%A1%C4%87enja%20i%20dezinfekcije%20povr%C5%Alina%?2
Ozdravstvenih%20ustanova.pdf, str. 11., 17.3.2023.

™ Ibidem, str. 12., 17.3.2023.
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2. Vece povrsine brisu se paralelnim linijama u obliku broja osam

3. izbjegavaju se kruzne i cik-cak kretnje (zbog moguénosti ostajanja vidljivih tragova)

4. povrsine koje su fiksirane uz zid ili drugu okomitu plohu, briSu se u smjeru slobodnog
ruba kako bi se kutevi temeljito obrisali, a na njima ne bi ostajalo prljavstine

5. prilikom promjene povrSine krpa se preslaze tako da se osigura da je svaka povrSina

prebrisana ¢istom stranom krpe.

S obzirom na to da se za uklajnjanje svih zaprljanja koriste krpe koje, ako se s njima ne rukuje
pravilno, mogu biti medij koji dodatno povecava zaprljanja i Sirenja Stetnih mikroorganizama u
prostoru, posebna paznja se posvecuje nacinu na koji se ista koristi prilikom upotrebe. S tim

nac¢inom rada upoznati su svi djelatnici koji se toga u svojoj radnoj proceduri i pridrzavaju.

Slika 7: Pravilno presavijanje krpe za brisanje

@
i<

3 - 8 strana
Ra

4 - 16 strana
L

Izvor:http://fulir.irb.hr/3210/1/Protokol%20%C4%8Di%C5%A1%C4%87enja%20i%20dezinfekcije%20
povr%C5%Alina%20zdravstvenih%20ustanova.pdf, 17.3.2023.

Preporucljiva metoda ¢iSéenja i dezinfekcije prostora je vlazno brisanje krpom, namocenom u
odgovarajuce sredstvo za cis¢enje i/ili dezinfekciju. Krpa treba biti dovoljno vlazna da bi se
osiguralo dovoljno vrijeme susenja, tj. kontaktno vrijeme djelovanja sredstva. Prilikom ¢iS¢enja 1
dezinfekcije podnih povrsina, vrlo je vazno pravilo rukovati s alatima za pranje poda kako bi
povrsina bila §to efikasnije o¢iS¢ena i dezinficirana. Ako se pravilno i prema uputama koriste
alati 1 nacini pranja, ne samo podnih povrSina, ve¢ i svih ostalih, vrlo je mala moguénost

propusta prilikom ¢is¢enja, uklju¢ujuci propuste ¢is¢enja vidljivih zaprljanja, kao i Sirenja Stetnih
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mikroorganizama 1 zaraza. Pravilo osmice prilikom pranja podnih povrSina osigurava, osim

temeljitog Cis¢enja 1 dezinfekcije, lakSe 1 jednostavnije pranje, povlace¢i pritom svu prljavstinu

prema sebi, odnosno izlazu iz prostorije, ostavljajuci pritom vrlo malu vjerojatnost propusta
prilikom pranja.

Slika 8. Pravilo osmice prilikom ru¢nog pranja podnih povr$ina
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Izvor:http://fulir.irb.hr/3210/1/Protokol%20%C4%8Di%C5%A1%C4%87enja%20i%20dezinfekcije%20

povr%C5%Alina%20zdravstvenih%?20ustanova.pdf, 17.3.2023.

Osnovna pravila koja se trebaju slijediti prilikom pranja podnih povr§ina su:

1
2
3.
4

pranje uvijek pocinje od najudaljenije tocke prostora i nastavlja se prema izlazu

prvo se brisu kutovi prostorije i tesko dostupna mjesta

mobilne dijelove inventara potrebno je pomicati, tako da se prebrise cijela povrSina
laganim pokretima krpu treba rotirati u obliku broja osam, tako da se krupnija necistoca
skuplja ispred krpe i uvijek povlaci prema sebi, odnosno prema izlazu

za osiguranije higijenske &istoée uvijek je potrebno prebrisati ¢itavu povriinu poda’.

73 Ibidem, str. 12.
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Prilikom c€iS¢enja sanitarnih ¢vorova, od najvece je vaznosti pridrzavati se tocno odredenih uputa
1 procedura ¢iS¢enja i dezinfekcije, kako bi u najve¢em maksimalnom postotku temeljito ocistili i
dezinficirali prostor, ostavljajuci pritom gotovo nikakve Sanse za Sirenje i razvoj novih §tetnih

mikroorganizama, koji bi mogli ostaviti Stetne posljedice na ljudsko zdravlje.

Slika 9: Redoslijed ¢is¢enja i dezinfekcije povrsina sanitarnog ¢vora
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Izvor:http://fulir.irb.hr/3210/1/Protokol%20%C4%8Di%C5%A1%C4%87enja%20i%20dezinfekcije%20

povr%C5%Alina%20zdravstvenih%20ustanova.pdf, 17.3.2023.

Povrsine u sanitarnim évorovima &iste se na nacin da’®:

e nanosi se odgovarajuce sredstvo na rubove skoljke i umivaonika
e temeljito se brisu kontaktne povrsine sa svih strana

e upotrebljavaju se ¢iste strane krpe za svaku novu povrsinu koja se brise

76 Ibidem, str. 13.
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e WC daska, poklopac i vanjska povrSina Skoljke briSu se krpom posebne namjene te se

nakon ¢i$¢enja moraju obavezno isprati i dezinficirati, dok se unutrasnja povrSina WC

J

Izvor:http://fulir.irb.hr/3210/1/Protokol%20%C4%8Di%C5%A1%C4%87enja%20i%20dezinfekcije%20
povr%C5%Alina%?20zdravstvenih%20ustanova.pdf, 17.3.2023.

Skoljke Cisti primjenom cetke.

Slika 10: Kontaktne povrSine u sanitarnom ¢voru

Razumijevanje 1 upravljanje medusobno povezanim procesima kao sustavom pridonose
djelotvornosti 1 ucinkovitosti organizacije u postizanju predvidenih rezultata. Taj pristup
omogucéuje organizaciji da nadzire odnose i ovisnosti medu procesima sustava kako bi se
poboljsala sveukupna uspjesnost organizacije. Procesni pristup ukljucuje sustavno definiranje i
upravljanje procesima i njihovim medudjelovanjima kako bi se postigli predvideni rezultati u
skladu s politikom kvalitete i strateskim usmjerenjem organizacije’’. Upravljanje procesima i
sustavom kao cjelinom moze se posti¢i primjenom PDCA ciklusa s opcenitim teziStem na
pristupu utemeljenom na rizicima, a s ciljem iskoristavanja ukazanih prilika, kao i sprje¢avanja
nepoZeljnih rezultata™®. Svaki poslovni prostor s kojim poduzeée Smartclean suraduje ima

odreden plan ¢is¢enja sukladno veli¢ini objekta i uslugama koje je potrebno izvrsavati.

77 ve s . . v . . . .

Cerci¢, Katarina: Uloga vodstva i menadZmenta u sustavima upravljanja kvalitetom,
https://zir.nsk.hr/islandora/object/unin%3A1013/datastream/PDF/view, str. 35., 16.5.2023.
78 DZolan, Ivan: Upravljanje rizicima, https://zir.nsk.hr/islandora/object/fsb%3A3956/datastream/PDF/view, str. 8.,
14.5.2023.
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Tablica 3: Plan ¢is¢enja uredskog prostora veli¢ine do 500 m2 prema ucestalosti

Redni broj Opis usluge ¢iS¢enja poslovnih objekata do 500 m2 Ucestalost
1. Skupljanje otpada iz koSeva za smece (ureda, sanitarnih
¢vorova, Cajne kuhinje), zamjena vreéica za otpad te DNEVNO
razvrstavanje otpada sukladno uputama
2. Usisavanje svih podnih povrSina, ukljucujuéi tepihe i DNEVNO
tepisone
3. CiSéenje i vlazno brisanje svih perivih podnih povr§ina s
odgovaraju¢im sredstvom za pranje (prema unaprijed DNEVNO
dobivenim uputama)
4. Odstranjivanje praSine, otisaka prstiju 1 druge prljavstine
s namjestaja 1 ostale uredske opreme, vlaznim brisanjem, DNEVNO
a prema dobivenim uputama
5. Brisanje radnih stolova dezinfekcijskim sredstvima (ako DNEVNO
su isti oslobodeni od stvari djelatnika)
6. Temeljito ¢iS¢enje sanitarnih ¢vorova ukljucujuéi: DNEVNO
- CiS¢enje 1 dezinfekciju wc Skoljke DNEVNO
- CiS¢enje 1 dezinfekciju umivaonika DNEVNO
- dezinfekciju kvaka i rukohvata DNEVNO
- vlaZno brisanje podnih povrsina DNEVNO
- nadopunu potro$nog sanitarnog materijala PO POTREBI
- Cis¢enje i1 dezinfekciju zidnih keramickih plocica TJEDNO
7. Cisc¢enje ajne kuhinje koje ukljucuje: DNEVNO
- brisanje radnih plo€a 1 fronti kuhinjskih DNEVNO
elemenata DNEVNO
- pranje sudopera odgovaraju¢im sredstvima DNEVNO
- uklanjanje ostataka smeca DNEVNO
- (iSCenje caffe aparata PO POTREBI
- nadopuna namirnica po posudama DNEVNO

- praznjenje perilice posuda
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- CiS¢enje  perilice  posuda  odgovarajuéim TJEDNO
sredstvima TJEDNO
- CiS¢enje mikrovalne pecnice DNEVNO
- praznjenje ledomata
- CiS¢enje unutraSnjosti hladnjaka te provjera TJEDNO

rokova trajanja po namirnicama.

8. Odstranjivanje paucine sa svih dostupnih mjesta (zidova i
stropova) TJEDNO
9. Cis¢enje i vlazno brisanje svih unutarnjih staklenih | TROMJESECNO
povrsina
10. Vlazno brisanje kablova (ispod radnih stolova) MIJESECNO
11. Zalijevanje (dohrana) cvijeca 1 brisanje praSine s listova MIJESECNO
12. Dubinsko ¢iSéenje tapaciranog namjestaja TROMIJESECNO

Izvor: Interni akt poduzeca Smartclean

Svi djelatnici poduzeca Smartclean, pravovremeno, odnosno prilikom ulaska u novi objekt,

dobivaju radne upute 1 prolaze interne edukacije o palnovima i rasporedu ¢iS€enja, a koji su u

potpunosti sastavljeni 1 prilagodeni Zeljama i potrebama svakog klijenta. Djelatnici poduzeca

snose odgovornost za uredno izvrSenje svojih obveza prema unaprijed danim uputama i

procedurama.

4.6. Usmjerenost na kupca

Vlasnica poduze¢a Smartclean redovito pokazuje vodenje i opredjeljenje u odnosu na sustav

upravljanja putem:

preuzimanja odgovornosti za djelotvornost sustava upravljanja i promicanja
poboljSavanja

osiguravanja da su Politika sustava upravljanja i ciljevi sustava upravljanja uspostavljeni
za sustav upravljanja i da su uskladeni s kontekstom 1 strateSkim smjerom tvrtke
promicanja koriStenja procesnog pristupa i razmisljanja na temelju rizika

osiguravanja da sustav upravljanja ostvari svoje namjeravane rezultate
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e komunikacije o vaznosti djelotvornog upravljanja i sukladnosti sa zahtjevima sustava

upravljanja.

Takoder je svjesna da ukupna uspjesnost tvrtke, mjerena kroz razliCite pokazatelje ovisi o
shvacanju i zadovoljavanju potreba i oekivanja sadasnjih i potencijalnih klijenata. Iz tog razloga

razraduju se postupci za:

e prikupljanje podataka u potrebama trziSta putem pracenja konkurencije i kroz izravne
metode komuniciranja s potencijalnim klijentima i trzistem

e cjelovito 1 sigurno izvrSenje usluga kao preporuka za buduce poslove

e prepoznavanje i primjena zakonski i ostale primjenjive regulative

e prepoznavanje postignute razine zadovoljstva kupaca.

Postignuto zadovoljstvo kupaca i drugih zainteresiranih strana predmet je razmatranja na
pregledu sustava kojeg provodi vlasnica. Takoder, pokazuje vodstvo i opredjeljenje u odnosu na

usmjerenost na kupca osiguravanjem:

1. da su zahtjevi kupca i primjenjivi regulatorni zahtjevi utvrdeni, da se razumiju i da su
dosljedno ispunjeni

2. da su rizici i prilike koji mogu utjecati na sukladnost proizvoda i usluga i na sposobnost
povecanje zadovoljstva klijenata utvrdeni i obradeni

3. da se odrzava usredotoCenost na povecanje zadovoljstva klijenata.

Glavni objektivno mjerljivi pokazatelji zadovoljstva klijenata su:

e povecanje prometa tvrtke

¢ lojalnost klijenata te pridobivanje novih klijenata.

Izravnim pokazateljima koji pomaZu u ocjenjivanju zadovoljstva klijenata nalazi se i reklamacije
i prituzbe klijenata. Osobnim i telefonskim kontaktima s klijentima pribavljaju se i razmatraju
podaci koji su povezani s njihovim zadovoljstvom 1 poduzimaju se odgovarajuc¢e korekcije i

popravne radnje.

Tijekom 2021. godine poduzece Smartclean provelo je istraZivanje o zadovoljstvu svojih

klijenata i korisnika, ¢iji su rezultati bili osnova i prilika za poboljSanje i unaprjedenje svojih
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usluga. Anketirano je ukupno devet razli¢itih poduzecéa s kojima poduzeée Smartclean posluje,
odnosno po tri djelatnika svakog poduzeca (ukupno 27 anketiranih zaposlenika). Anketa je

sadrzavala tri pitanja od koji su prva dva s DA-NE odgovorima, a tre¢e s vlasitim odgovorom:

1. Jeste li zadovoljni pruzanjem usluga poduzeca Smartclean?
2. Ometaju li Vas djelatnici tvrtke Smartclean prilikom izvrSavanja svog posla?
3. Vidite li priliku za poboljsanje usluge, odnosno $to bismo mogli uciniti kako bi Vi bili jo$

zadovoljniji naSom uslugom?

Ispitanici su odgovorili kako su izuzetno zadovoljni kvalitetom c¢iS¢enja te da ih djelatnici
poduzeéa Smartclean ne ometaju u njihovom radu prilikom ¢iséenja, $to je od izuzetne vaznosti.
Rezultati ankete prepoznati su kao prilika za poboljSanje 1 unaprjedenje kvalitete usluga, s ¢ime
je zapoceto neposredno nakon dobivenih rezultata. Dobiveni rezultati znacajno su utjecali na
nacin buduéeg rada i to pozitivno, $to pokazuje i podatak kako s istim poduzeé¢ima jos uvijek

poslovno suradujemo, na obostrano zadovoljstvo.

4.7. Radnje za obradu rizika i prilika

Pristup utemeljen na rizicima omogucuje organizaciji da odredi ¢imbenike koji bi mogli
uzrokovati da njezini procesi i sustav upravljanja kvalitetom odstupe od planiranih rezultata, da
uspostavi preventivne postupke nadzora radi smanjenja negativnih u¢inaka i da najbolje iskoristi

79

prilike ¢im se one ukazu'®. Prilikom planiranja sustava upravljanja, poduzete Smartclean

utvrdilo je rizike i prilike koji se moraju obraditi kako bi:
e osigurala da sustav upravljanja moze ostvariti svoje namjeravane rezultate
e povecala pozeljne ucinke
e sprijecila ili smanjila neZeljene ucinke
e postigla poboljSanje sustava upravljanja.

Poslovni procesi sadrze vise vrsta rizika a neki od njih su:

1. rizici kod upravljanja ljudskim potencijalima

2. rizici vezani uz dobavljace

79 Ve s . . . . . v . . . FETTI

Kovaci¢, Krunoslav: Upravljanje kvalitetom u odjelu tehnickog odrzavanja proizvodnih linija i opreme,
file:///C:/Users/k0/Downloads/krunoslav_kovacic.pdf, str. 13., prema: Hrvatska norma, HRN ISO 9001:2015, peto
izdanje, 2016., Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi, str. 10, 4.5.2023.
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3. rizici kod pruzanja usluga

4. rizici kod razvoja novih usluga.

4.8. Analiza rizika i prilika poduzec¢a Smartclean

Unutar tvrtke analiziraju se rizici i prilike za ostvarenje ocekivanih rezultata sustava upravljanja,
procesa i usluga te zadovoljstva kupaca. Odreduje se unutarnji i vanjski kontekst kako bi se
pravilno svrstao predmet analize rizika ili prilika. Poznavanje vanjskog konteksta bitno je kako
bi se u obzir uzeli i faktori koji djeluju izvan organizacije. Ono predstavlja veliki krug faktora, ali
prilikom same analize vazno je analizirati one faktore koji su najbitniji za tvrtku kao $to su
socijalno i kulturno okruzenje, politicki ustroj i ekonomsko stanje. Utvrdivanje unutarnjeg
konteksta bitno je jer ciljevi unutar tvrtke ne smiju patiti pod utjecajem upravljanja rizicima.
Unutarnji kontekst podrazumijeva: politiku i ciljeve tvrtke, strategiju poslovanja, kapacitet tvrtke
kao i odnose unutar nje. Identifikacija rizika i prilika i aktivnosti pronalaZenja, prepoznavanja i
zapisivanja rizika i prilika - njezina svrha je prepoznati ono $to bi se moglo dogoditi ili koje
situacije i okolnosti bi mogle postojati, a da utje¢u na ostvarenje ciljeva. Analiza se provodi na
nain da se ocjenjuje vjerojatnost pojave dogadaja i teZinu posljedica koje taj dogadaj moze

izazvati.
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a) vjerojatnost pojave dogadaja razvrstana je u pet razreda u zavisnosti od uéestalosti:

Tablica 4: Vjerojatnost pojave dogadaja prilikom analize rizika i prilika

VJEROJATNOST DEFINICIJA UCESTAOST
Moze se pojaviti u iznimnim
1. Neznatno okolnostima, nema povijesti | Jednom u tri (3) godine

dogadanja.

2. Malo vjerojatno

Pojavljuje se pod odredenim
okolnostima, nema povijesti

dogadanja.

Jednom godisnje

3. Vjerojatno

Povremeno se pojavljuje,
postoji povijest dogadaja ili

znakovi upozorenja.

Jednom u Sest (6) mjeseci

4. Vrlo vjerojatno

Vjerojatno ¢e se dogoditi,
ponavljaju se i prisutni su

povijesni podaci.

Jednom kvartalno

5. Gotovo sigurno

Dogodit ¢e se gotovo sigurno
u svim okolnostima, a
povijesni podaci su redovito

prisutni.

Jednom mjesecno

Izvor: Interni akt tvrtke Smartclean, izraden prema: Osli¢, Ivica, Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P.

Consult, Zagreb, str. 50
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b) Posljedica koja je rezultat djelovanja pozitivnog ili negativnog dogadaja te njegovog

utjecaja na ciljeve, aktivnosti ili usluge, a mogu imati pozitivne ili negativne posljedice:

Tablica 5: Veli¢ina utjecaja na posljedice

POSLJEDICA NEGATIVAN UTJECAJ POZITIVAN UTJECAJ
- prijetnja - prilika
Nema posljedice na | Nema posljedice na
1. Zanemariva ucinkovitost usluga ili | u¢inkovitost usluga ili

zadovoljstvo Kklijenata

zadovoljstvo Kklijenata

Male posljedice; potrebni | Male pozitivne posljedice;
2. Mala neznatni ispravci na nacinu | moguca jednostavna
pruzanja usluga poboljSanja U nacinu pruZanja
usluga
Umjerene posljedice; pojava | Umjerene pozitivne posljedice
manjih nesukladnosti; | koji su prilika za umjereno
3. Umjerena potrebni ispravci koji nisu | povecanje uc¢inkovitosti
kljuéni sustava 1 poboljSanja kvalitete
pruzanja usluga
Velika posljedica na | Velike pozitivne posljedice;
ucinkovitost vecine procesa | prilike za povecanje
4. Velika ¢ija je pojava nesukladnosti | ué¢inkovitosti vecine procesa i
kljucna poboljsanje klju¢nih
karakteristika kvalitete usluga
Kriticna  posljedica  koja | Odlicna pozitivna posljedica
pokazuje da je sustav | na ucinkovitost sustava za
5. Kriti¢na neucinkovit i da je nemoguce | postizanje izvrsnosti i znatno

njime upravljati, kao i
provesti ispravke na kvaliteti

pruzanja usluga

poboljSanja svih karakteristika

usluga

Izvor: Interni akt tvrtke Smartclean, izraden prema: Osli¢, Ivica, Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P.

Consult, Zagreb, str. 50
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U tablici br. 5 dolazimo do zaklju¢ka da nakon utvrdivanja kriterija za procjenu potrebe

pokretanja radnji za upravljanje rizikom ili prilikom trebamo poduzeti sljedece radnje:

e zarizike niske razine (zeleno) nije potrebno pokretati radnje

e za rizike srednje razine (Zuto) potrebno je procijeniti u¢inkovitost postojecih rizika te
ako je postojeca kontrola u¢inkovita - ne pokre¢emo radnje, a ako postojeca kontrola nije
ucinkovita pokre¢emo radnje

e zarizike ili prilike visoke razine (crveno) potrebno je obavezno pokrenuti radnje.

Tablica 6: Matrica za ocjenu rizika i prilika

VIERQJATNOST POJAVE DOGADAJA
Neznatna (1) |Malo vjerojatna (2) |Vjerojatna (3) |Vrlo vjerojatna (4) |Gotovo sigurna (5)

P
o |Neznatna(l) 4 5
5

L 10
1

E

D |Velika (4) 4 g

I

€ |Kriticna (5) 5 10

Izvor: Interni akt tvrtke Smartclean, izraden prema: Lazibat, Ton¢i, Upravljanje kvalitetom, Znanstvena
knjiga d.o.0., Zagreb, str.366., tablica 27. (prema: Tague, N.R.: The Quality Toolbox, ASQ Quality Press,
Milwaukee, WI, 2005., str. 240)

Sve radnje postupanja s rizicima i prilikama moraju ukljuditi:

e izbjegavanje rizika donoSenjem odluke o nezapocinjanju ili ne nastavljanju s
aktivnostima koje za sobom povlaci rizik

e preuzimanje ili povecanje rizika kako bi se iskoristila prilika

e uklanjanje izvora rizika

e mijenjanje vjerojatnosti ili posljedica

e zadrZavanje rizika svjesnom odlukom.
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Potrebno je planirati provedbu radnji tako da izmedu ostalog bude definirano $to je potrebno

napraviti, kada je to potrebno zavrsiti i koji su resursi na raspolaganju. Radnje za koriStenje

prilika mogu ukljuciti:

e usvajanje novih tehnologija

e lansiranje novih usluga

e otvaranje novih trzista

e pridobivanje novih kupaca

e izgradnja partnerstva

e ostale pozeljne i odrzive moguénosti za rjeSavanje potreba tvrtke.

Utvrduje se plan postupanja s rizicima i prilikama koji se dokumentiraju kroz zapise evidencija

rizika i prilika.

lzvodenje
ugovorenih
o . € i financijska Kontinuirano
Smanjenje prihoda radi - poslovai malo .
o .| pandemija - L ugroza - o pracenje )
1. |Ekonomsko|smanjenja poslova zbog opce rizik pojacani | vjercjatno ) vlasnica
. CovID 19 ~ | smanjenje ekanomskih
recesije kontakti radi ) (2) )
) profita (2) promjena
ugovaranja
novih poslova
. Kontinuirano i
o kazne uslijed
. . . Kontinuirano pravodobno
Promjene zakonske Ceste promjene L neuskladena malo L
o . - pratenje ) o pratenjei _
2 Pravno regulative iz podrugja zakonske rizik stisa vjerojatno ; o vlasnica
i ) ) zakonske . informiranje o
djelatnosti regulative ) zakonskim (2) o
regulative - izmjenama
propisima (1) ] .
zakonskih propisa
. Kontinuirano i
Rad uz primjenu
o i pravodobno
propisanih  [nemoguénost L
- ~ _ . N malo pracenje i primjena
B Prestanak rada uslijed zaraze |  pandemija . mjerazastite | radauslijed | ) o .
3. | Socijalno ) ) rizik o vjerojatno svih preventivnih | vlasnica
zaposlenika korona virusom CovID19 propisanih od 1araze Q) .
mjeraza
strane Civilne | radnika (2) . I i
. sprietavanje zaraze
zastite RH i
korona virusom

Tablica 7: Evidencija rizika i prilika iz okruzenja za 2022. godinu

Izvor: Interni akti tvrtke Smartclean
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Kao $to je vidljivo iz tablice, tri dogadaja ocijenjena su kao rizi¢na i to - smanjenje prihoda radi

smanjenja poslova, promjene zakonskih regulativa te prestanak rada uslijed bolesti uzrokovane

pandemijom, ali malom vjerojatnosti dogadanja, za $to je izravno odgovorna vlasnica tvrtke koja

ujedno procjenjuje i provodi radnje za obradu nastalih rizika.

Tablica 8: Evidencija rizika i prilika privlac¢enja novih Klijenata za 2022. godinu

Redni|Zinteresirane dai Uzrok  |Prilika/| Postojeca Posljedica Ocjena Razina |Radnje za obradu | Vlasnica
broj strane Dogada) dogadaja | rizik |kontrolnamjera| dogadaja  |vjerojatnosti|rizika/prilike| rizika/prilika rizika
Rizik
nepravovremena .
lat Utestala
naplate
. p komunikacija sa
izvedenih radova . o
. i o - Stalna Neostvarenje malo naruciteljima i
Vlasnica - radi smanjenja |pandemija| L o o .
1 o i rizik |komunikacijasa| planiranih vjerojatno 4 pravovremeno | vlasnica
zaposlenici prihoda COVID 19 L . : .
. narutiteljima prihoda (2) (2) informiranje o
narucitelja i
- eventualnim
uslijed )
N promjenama
pandemije
COVID 19
Realizacija .
o L Aiurno L Redovno
Potencijalni znadajnih i o Povecanje .
o . L objavljivanje o azuriranje web
novi klijenti- | Respektabilne Siroj o . - poslovne vjerojatno : .
2. . . | prilika | informacija o . 9 stranice u vlasnica
drustvena reference javnosti L konkurentnosti (3) .
o i realiziranim i podrugju
zajednica poznatih L (umjerena 3) i
] projektima referenci
projekata

'Izvor: Interni akti tvrtke Smartclean

Tijekom 2022. godine predvidena je prilika potencijalno novi klijenti do kojih bi dosli putem

usmenih preporuka i referenci na web stranici, odnosno kontinuiranim ulaganjem u marketinske

aktivnosti, no rizik je predstavljala nepravovremena naplata zavrSenih projekata radi smanjenja

prihoda postojecih klijenata uzrokovanih globalnom recesijom uslijed pandemije COVID 19.
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Tablica 9: Pouzdanost za izvr$enje ugovorenih poslova u 2022. godini

Redni T _— Uzrok  |Prilika/|  Postojeca Posljedica Ocjena Razina  |Radnje za obradu | Vlasnica
rocesi ogada
broj = dogadaja | rizik |kontrolnamjera| dogadaja  |vjerojatnosti|rizika/prilike| rizika/prilika | rizika
Angaiiranje
. Kainjenjeza |poremecaj » Produljenje malo pouzdanih i
Pruzanje | 1 . Pojacana o o .
L izradom ponudai| iuslijed | rizik rokova naplate | vjerojatno 2 provjerenih | vlasnica
usluga ) B kontrola radova o
projekata | pandemije (2) (1 zaposlenikai
suradnika
L Redovno
Pracenje ) AT
) N Redovno Ugovaranje | = pracenje javnih
Ugovaranje |Ugovaranje novih| javnih - L ] vjerojatno o .
2 | prilika | pracenje javnih | novih poslova 12 nadmetanjai | vlasnica
poslova poslova nadmetanj ) (3) .
nadmetanja (4) apliciranje na
a
natjetaje

Izvor: Interni akti tvrtke Smartclean

Tijekom 2022. godine postojala je moguénost kasnjenja s izradom ponuda i projekata koji su
posljedica poremecaja uslijed pandemije, stoga je bilo potrebno angaziranje pouzdanih i
provjerenih zaposlenika i suradnika te pravovremeno reagiranje. Uz redovno pracenje javnih

nadmetanja i apliciranja na natjecaje stvorit ¢e se prilika za ugovaranje novih poslova.

4.9. Zaposlenici tvrtke Smartclean

U svom radu, poduzeée Smarrtclean potice timski duh i medusobnu suradnju izmedu svih
zaposlenika, bez obzira na mjesto u sluzbenoj hijerarhiji ili godine radnog iskustva. U tu svrhu
potiCe se stvaranje okruzenja u kojem ¢e se zaposlenici jedni prema drugima odnositi s
medusobnim postovanjem kao $to se redovito koristi medusobna povratna informacija kao temelj
za poboljsanje suradnje i komunikacije. Standardi poslovnog ponasanja tvrtke Smartclean
temeljeni su na najviSim etickim standardima te se primjenjuje “princip nulte tolerancije prema
neetickim 1li bilo kakvim drugim nezakonitim radnjama, krSenju ili zaobilaZzenju zakonskih
propisa i internih akata tvrtke. Zaposlenici radi svoj posao s odgovaraju¢im vjeStinama, duZznom

pozornoscu i predanosc¢u koji su u skladu s opisom njihovog radnog mjesta.

Uzimajuc¢i u obzir djelatnost tvrtke svi zaposlenici su osposobljeni 1 iskusni na podrucju u kojem

rade. lzobrazba zaposlenika se sustavno planira na godisnjoj razini i prema posebno iskazanim
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prilikama i potrebama. Provodi se u svim segmentima i osigurava da radnici raspolazu potrebnim

znanjem za uspjesno izvrSenje zadataka. Planiranje osposobljavanja obuhvaca:

e educiranje zaposlenika u vezi primjene novih proizvoda i alata

e pracenje zakonske regulative i ostalih zahtjeva primijenjenih na djelatnost tvrtke

e pracenje strucne literature, odnosno stru¢nih ¢lanaka u svezi djelatnosti

e posjete stru¢nim i specijaliziranim sajmovima

e svi djelatnici imaju osnovna znanja o sustavu upravljanja kvalitetom, a detaljno poznaju

sve zahtjeve koji se izravno odnose na njihova radna zaduZenja, mjera zastite na radu 1

zastite od pozara.

Tablica 10: Plan edukacija zaposlenika za 2023.

REDNI BROJ PREZIME, IME EDUKACIJA/SEMINAR/ | ORGANIZATOR
OSPOSOBLJAVANJE

Usmene  edukacije o

1. Svi djelatnici nacinu poslovanja tvrtke i | Interna edukacija
mjerama zaStite na radu
Javna nabava za | APPA, za edukaciju i

2. Romari¢, Martina gospodarske subjekte - | savjetovanje
ponuditelje
Usmene  edukaciju o
poStivanju mjera StoZera

3. Svi djelatnici u cilju  sprjecavanja | Interna edukacija
Sirenja zaraze
koronavirusom

4. Reljkovi¢, Nada Napredni Excel za | Edukacijski  centar
poslovne korisnike Mirakul

5. Svi djelatnici Osposobljavanje za rad na | Bent excellent d.o.o.

stroju

Izvor: Interni akt tvrtke Smartclean
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Da bi se osiguralo dobro poslovanje tvrtke, zaposlenici se sustavno osposobljavaju kroz razne
vrste edukacija, a za tekucu godinu je izraden i1 Plan edukacija djelatnika koji ¢e se dopunjavati
tijekom godine, ovisno o potrebama dodatnih edukacija zaposlenika. Dosljedno ispunjavanje
zahtjeva u sve dinamic¢nijem i sloZenijem okruzenju i poduzimanje koraka povezanih
s budu¢im potrebama i ocekivanjima predstavlja izazov za poduzeée. Za postizanje tog cilja,
poduzece moze usvojiti razliCite oblike poboljSanja, uz ispravak i neprekidno poboljSavanje,

primjerice kroz temeljite promjene, inovacije i reorganizaciju®.

80 Ve s . . . . . v . . . FETTI

Kovaci¢, Krunoslav: Upravljanje kvalitetom u odjelu tehnickog odrzavanja proizvodnih linija i opreme,
file:///C:/Users/k0/Downloads/krunoslav_kovacic.pdf, str. 50., prema: Hrvatska norma, HRN ISO 9001:2015, peto
izdanje, 2016., Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi, str. 6, 4.5.2023.
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5. ZAKLJUCAK

Poduzeca se svakodnevno suocavaju sa stalnim pritiskom konkurencije i trziSta pa sukladno
tome trebaju sustavno odrzavati i unapredivati svoje poslovanje, a sve to u svrhu ostvarenja
konkurentskih prednosti. Sustav upravljanja kvalitetom usmjeren je na stalno unapredivanje
svojih usluga kako bi se izgradila visoka razina zadovoljstva korisnika i njihova lojalnost.
Primjena sustava upravljanja kvalitetom, odnosno istinska posveéenost kvaliteti podrazumijeva
ne samo ostvarenje vrhunske kvalitete u poslovanju, ve¢ djelovanje na sve njezine ¢imbenike:
obrazovanje zaposlenika, kontrolu procesa te unapredivanje istih kroz preventivne i korektivne, a
sve te aktivnosti vode ka potpunom upravljanju kvalitetom i uspjehu poduzeca. Zelje i potrebe
klijenata, odnosno korisnika usluga ubrzano se mijenjaju, a ocekivanja su sve veéa pa svako
poduzece mora pronaci naéin kako ¢e se Sto lakSe i efikasnije prilagoditi okolini, uz $to bolju
pripremljenost i organiziranost. S obzirom na to da je upravljanje kvalitetom vazan dio svakog
sustava unutar poduzeéa, pozitivno djeluje na cjelokupnu djelotvornost. Opisom procesa,
potrebnim resursima i prateCcom dokumentacijom, odredenim odgovornostima te prepoznatim
rizicima, prilikama, prijetnjama i slabostima zapocinje uvodenje sustava kvalitete, iako najcesce
mala poduzeéa nisu u mogucnosti zapoceti taj postupak zbog premalo financijskih resursa i
nedovoljno educiranih zaposlenika koji bi taj posao obavljali. U tom slucaju, vlasnici malih
poduzeca su primorani sami provoditi te aktivnosti te na taj nacin poboljSavati 1 unaprijedivati
svoje poslovanje. S obzirom na to da je usluzni obrt Smartclean malo poduzece, nema uveden
sustav upravljanja kvalitetom prema normi HRN EN 1SO 9001:2015, ali je vlasnica itekako
svjesna vaznosti i uloge jednog takvog sustava, stoga i razvija visoku svijest o implementaciji
sustava Upravljanja koja se postize sustavnim planiranjem na svim razinama, a sve to s ciljem
unaprjedenja kvalitete pruzanja usluga te prepoznatljivosti na trZiStu. lako su troskovi uvodenja
sustava vrlo visoki, a posao koji zahtijeva vrlo sloZen, vlasnica tvrtke se kontinuirano trudi pratiti
novitete te pribliZiti poslovanje svoje tvrtke §to viSe sustavu potpunog upravljanja kvalitetom. S
ciljem poboljSanja kvalitete razvili su se vlastiti standardizirani postupci ¢iS¢enja i odrZavanja
koje predstavljaju okosnicu sustava upravljanja kvalitetom. Budu¢i da sustav upravljanja
kvalitetom podrazumijeva, izmedu ostalog, usmjerenost na kupca i kontinuirano poboljSanje
vlastitih usluga, poduze¢e Smartclean kontinuirano provodi istraZivanja zadovoljstva vlastitih

klijenata i rezultate istrazivanja koristi za stalno poboljSanje procesa u svom poslovanju.
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Dodatak 1: Politika sustava upravljanja tvrtke Smartclean

SMARTCLEAN, usluini obrt
¥l Martina KriZanovic

POLITIEA SUSTAVA UPRAVLIANIA

Ostvarujemo prepoznatljiv ugled kvalitetne i struéne tvrtke u podruéju Ciséenja i odrzavanja
poslovnih 1 industrijskih objekata.. Wase usluge odlikuju visokom kvalitetom i povzdanoZcu te
su standard prema kojem se usporeduju 1 vrednuwju ostali. TeZimo tome da nadi klijenti imaju
pouzdanog, sigurnog 1 stabilnog poslovnog partnera. Osiguravamo najbolje uvjete za rad, te
mogucnost stalnog strunog 1 osobnog vsavriavanja svih djelatnika. Veliku brigu posvecujemo
zastiti okolifa uskladivanjem svojih djelatnosti sa svim zakonskim 1 ostalim zahtjevima.
Posveceni smo trajnom poboljianju sustava upravljanja i poduzimamo sve potrebne mjere kako
bi stalno unapredivali svoje poslovanje. Svi djelatnici realiziraju ciljeve kvalitete, pri Semu
svaki zaposlenik daje svoj doprinos kvaliteti pruZanja nasih usluga. TezZiste svih aktivnosti
postavljeno je na uklanjanje nesukladnosti koje se javljaju u procesu, pri femu prioritet imaju

preventivne radnje 1 stalna kontrola svih radnih aktivnosti.

Lekenik, 07.08.2020.

SMARTCLEAN,
vl Martina KriZzanovic
Izvor: interni akt tvrtke Smartclean
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Dodatak 2: Pracenje i analiza zadovoljstva klijenata

SMARTCLEAN, usluini obrt
¥l Martina Bomaris

085 1888 778

PRACEN.JE | ANALIZA ZADOVOLJSTVA KLIJENATA

Do sada je ostvarena uspjesna i kontinuirana poslovna suradnja =a jedinicama
lokalne samouprave i jedinicama podruéne (regionalng) samouprave, komunalnim
tvrikama, Hrvatskim zavodom zla mirovinsko osiguranje, Centrom za socijalnu skrb te
brojnim tvrtkama koje su koriste usluge tvrtke Smariclean, Sto neupitno govori u
prilog kvaliteti rada, struénos=ti i uzajamnom povjerenju koje tvrtka razvija i odrZava

tijekom svih godina suradnje = klijentima.

Usmjerenost na potrebe klijenata i njihove zadovoljstvo izvrSenim poslom, brzina i
kompletnost isporuke, najvaznije su vrijednosti prema kejima se mjeri i odreduje

ukupna uspjesnost u podrucju kojima se tvrtka bavi.

s obzirom da tvrika do sada nije imala reklamacija na izvréene usluge takoder govori

u prilog zadovoljstvo kupaca, kao i trend povecanja prinoda terike.

Iz svega navedenog se zakljufuje da su klijenti zadovoljni pruZenim uslugama, 2 a
iste je potvrdenc na osnovu informacija vliasnice tvrike te voditeljice kao odgovomih

osoba, koje su u svakodnewvnom kontakiu s Klijentima.

Lekenik, 02.01.2023.

poduzeca Smartclean

lzvor: Interni akt
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