CETVRTA HRVATSKA KONFERENCIJA O KVALITETI
Rovinj, 06.-08. studenog 2002.

-KVALITETA 1 NAPREDAK-

OPCl PODACI

Cetvrta hrvatska konferencija o kvaliteti odrzana je u Rovinju do 6. do 8.
studenog ove godine. Rad konferencije i smjestaj sudionika organiziran je u
hotelu Melia Eden. Konferenciji je prisustvovalo oko 230 sudionika.

Organizacacijski odbor Konferencije: V. Susi¢ (predsjednik), B. Boji¢, Z.
Bunjevac, A. Devcié¢-Jeras, M. Matasovi¢, Lj. PribiCevi¢, D. Smojver, B. Ljubié
Strucni odbor: G. Glavas (predsjednik), D. Bacun, S. Kugler i I. Bakija

Pocasni odbor: Stjepan Mesi¢, Neven Mimica, Bozo Kovacevi¢, Jak3a Topi€ i
Nadan VidoSevic

Moto IV. konferencije je KVALITETA 1 NAPREDAK.

Pokroviteljstvo nad Konferencijom su prihvatili: Predsjednik Republike Hrvatske,
Hrvatska udruga poslodavaca, Hrvatska gospodarska komora, Drzavni zavod za
normizaciju i mjeriteljstvo, Ministarstvo zaStite okoliSa i prostornog uredenja,
Ministarstvo za europske integracije i Ministarstvo za obrt, malo i srednje
poduzetnistvo.

POZIV NA SUDJELOVANJE

Postovani kolege, dragi prijatelji

priblizava se vrijeme pocetka "4. hrvatske konferencije o kvaliteti", koja ¢e se
odrzati u Rovinju, u prelijepoj Istri, jedinoj hrvatskoj zupaniji certificranoj po
normi 1SO 9001.

Svi mi koji smo radili na ideji i organizaciji prethodnih konferencija zalimo za
ljepotom Cavtata u kojem su odrzane sve tri dosadasnje konferencije.
Ozbiljnost gospodarske situacije, manji troskovi, ali i potreba da Istri odamo
priznanje te potaknemo ostale zupanije da u kvaliteti slijede njihov primjer,
prevagnuli su u odabiru mjesta odrzavanja ovogodiSnje konferencije.

Uz promjenu lokacije donekle je promijenjen vec¢ uobicajeni raspored
dogadanja. Zelimo ostaviti viSe vremena za rasprave nakon izlaganja.
Glamuroznu svecanu veceru zamjenili smo vec¢erom u seoskom ambijentu u
unutrasnjosti Istre....

Veliki broj stru¢njaka prezentirati ¢e svoja iskustva i saznanja iz podrucja
kvalitete, sveCano Ce se obiljeziti "Europski tjedan kvalitete", a odrzati Ce se i



mnogobrojni neformalni sussreti i dogadanja. Nadam se da ¢e sudionici i ove
godine otici u svoje sredine bogatiji novim znanjima ali i novim prijateljstvima.
NasSoj se zamolbi odazvao predsjednik "Europske organizacije za

kvalitetu" (EOQ), gospodin Frank Stteer, Cija nazo¢nost na Konferenciji
predstavlja veliku Cast, ali i obavezu da dostojno prezentiramo nasu
organizaciju i pojatamo napore na prosirenju svijesti o znacaju kvalitete na sve

segmente drusStva.

Kao predsjednik HDK, koristim i ovu prigodu, pozvati Vas da svojom
nazoCno$c¢u obogatite ovaj znacajni skup te da, ukljucivanjem u rad Hrvatskog
druStva za kvalitetu, svojim inicijativama, znanjem i idejama doprinesete
razvoju kvalitete u nasoj domovini.

Veselim se susretu u Rovinju,

predsjednik HDK
Zeljko Bunjevac
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POZDRAVNA RIJEC PREDSJEDNIKA HDK NA OTVARANJU

PoStovani uzvanici, dragi gosti i prijatelji kvalitete,

Posebno mi je zadovoljstvo pozdraviti Vas prigodom otvaranja 4. Hrvatske
konferencije o kvaliteti i zazeljeti Vam ugodan boravak u Istri, jedinoj hrvatskoj
Zzupaniji certificiranoj po normi 1SO 9001.

Oni koji su sudjelovali na dosadasnjim konferencijama uvijek su nam davali vrlo
visoku ocjenu za organizaciju i popratne sadrzaje. Nadamo se da ¢emo i ove
godine ispuniti Vasa ocCekivanja.

Posebno mi je zadovoljstvo Sto je pokroviteljstvo nad ovogodiSnjom
konferencijom prihvatio Predsjednik RH gospodin Stipe Mesi¢, koji usprkos
najavama, na zalost nije mogao nazociti ovom sveanom otvorenju.
Konferenciju su takoder podrzala i prihvatila supokroviteljstvom: Ministarstvo
zastite okoliSa i prostornog uredenja, Ministarstvo za europske integracije,
Zupanija Istarska i Hrvatska udruga poslodavaca, a tu su, kao i uvijek, nasi
vjerni suradnici DZNM i HGK. Rekli bi - ipak se krece -.

Vec je postalo gotovo tradicija da na nasim konferencijama imamo vrlo ugledne
goste iz Europske organizacije za kvalitetu ili udruga za kvalitetu drugih
Europskih drZzava. Ove godine ukazana nam je izuzetna Cast da u nasoj sredini
pozdravimo predsjednika EOQ-a i predsjednika Instituta za osiguranja kvalitete
iz Velike Britanije gosp. Franka Steera te predsjednicu Flamanske fondacije za
kvalitetu gospodu Annette Gerniaert.

U razdoblju izmedu dvije konferencije na podrucju kvalitete dogodila su se
mnoga znacajna zbivanja. Odrzana su dva kongresa nase krovne udruge -
Europske organizacije za kvalitetu (Istanbul i Harogate) na kojima su
sudjelovale delegacije iz hrvatskih kompanija.

Nova revizija 1SO 9001 pomalo zamjenjuje dosadasnja izdanja pri cemu postoje
odredeni problemi i zabrinutosti posebice vezani uz rokove do kojih je potrebno
izvrsiti tranziciju. Postoje, na zalost, i neke naznake o trenutnoj krizi quality
biznisa prouzrocene djelomicno i neprofesionalnim odnosom odredenih tijela
koja se bave ovim vaznim poslom. Ni mi u Hrvatskoj nismo imuni na takva
zbivanja. Kao predsjednik HDK apeliram na sve ukljuCene u posao vezan uz
kvalitetu da profesionalnim i poStenim odnosom uskladenim s kodeksom
ponasanja HDK i zahtjevima akreditacijskih tijela, doprinesu uvazavanju struke
I djelatnosti kojom se bavimo na dobrobit nasih organizacija, ali i drustvene



zajednice u cjelini.

Usprkos odredenim problemima, najnovija istrazivanja provedena od 1SO
pokazuju da je 2001. godina bila rekordna po porastu broja certificiranih
kompanija od kada se prate rezultati.

Sto se Hrvatske tie, broj certifikata premasio je brojku 500, to govori da jo3
uvijek ima dovoljno prostora i da nas ¢eka jo$ dovoljno posla za narednih
nekoliko godina ukoliko Zelimo makar dosti¢i nase europske susjede.

Veliku i znacajnu ulogu u poticanju implementacije sustava upravljanja
kvalitetom odigralo je Ministarstvo za malo i srednje poduzetniStvo. To je
neobic¢no vaZzno upravo u fazi pripreme za ulazak u europsku poslovnu
zajednicu, ne radi formalne uskladenosti sa zakonodavstvom, vec prije svega
zbog stvaranja uvjeta za ravnopravan nastup na novim trzistima.

Globalizacija je proces koji se vise ne da zaustaviti i svijet definitivho postaje
globalno trziSte. Uz niz prednosti to donosi i odredene zahtjeve za promjenama
koje nepripremljenima mogu biti vrlo bolne i fatalne. Stvaraju se nove
proizvodnje, nove gospodarske grane i sve noviji i noviji tipovi proizvoda. Veliki
se udruzuju i postaju moc¢ni i snazni meljuci konkurenciju. Uvidjevsi takva
kretanja Europska komisija Ujedinjenih naroda organizira u ozujku 2003.
godine sastanak stru¢njaka koji bi trebao dati odgovore na mnoga pitanja
vezana uz pomo¢ malim i srednjim tvrtkama kako bi postali dobavljaci
transnacionalnim kompanijama.

HDK nastoji dati svoj doprinos promicanju uloge i znacaja kvalitete i njenog
stalnog unapredivanja u svim segmentima Zivota.

U razdoblju izmedu dvije konferencije usvojili smo novu Viziju, Misiju i Kodeks
ponaSanja Clanova, donijeli novi Statut i uskladili se sa Zakonom o udrugama.
Usvojen je plan aktivnosti za naredno razdoblje, osnove kojeg mozete vidjeti u
nasoj novoj, nadamo se lijepo oblikovanoj mapi, koja se nalazi u vasim
kongresnim materijalima.

Vecina aktivnosti odvija se u skladu s planom, ali ima i onih s kojima nismo u
potpunosti zadovoljni. HDK je jos uvijek jedina Clanica EOQ koja nema
profesionalnih ¢lanova.

Osobno nisam zadovoljan popularizacijom drustva u gospodarstvu, odnosno
njegovim omasovljenjem. U tom smislu sam pripremio i na sljedecoj skupstini
¢u prezentirati UO HDK prijedlog novog ustroja drustva koji ¢e nastojati aktivno
ukljuciti u rad vedi broj Clanova.

Sto smo uspjeli?

Uspjeli smo potpisati ugovor o suradnji s firmom Oskar kojim smo stvorili
pretpostavke za pristupanje EOQ shemi za potvrdivanje osoblja. Smatramo to
pocCetkom sustavnijeg pristupa u potvrdivanju profesionalaca kvalitete u
Hrvatskoj.

Kao Sto vidite uspijevamo odrzavati konferencije o kvaliteti u planiranim
intervalima, a njihovu kvalitetu ocijenit cete Vi na Vasim anketnim listi¢cima.
Pokrenut je niz aktivnosti za suradnju sa ostalim subjektima zainteresiranim za
podrucje naSeg rada. Zajedno sa HDK i DZNM odrzavamo tradiciju obiljeZavanja
Europskog tjedna kvalitete. Sve u svemu iza nas je dosta dinamic¢na godina.

I na kraju, Zelio bih se kratko obratiti kolegama po struci apelirajuéi da nastoje



zadrzati visok nivo kvalitete svoga rada, jer jedino tako osiguravamo buduénost
ove ipak lijepe i zanimljive profesije.

Europa je pocela otvoreno govoriti o neCasnim radnjama u certifikacijskim
poslovima. Na nama je da naucimo lekcije na njihovim primjerima. Kao Covjek
koji se cijeli svoj radni vijek bavi iskljuCivo kvalitetom , siguran sam da jedino
posten i profesionalan odnos prema poslu dugoro¢no daje rezultate.

Konacno Zelim Vam jo$ jednom zahvaliti na dolasku.

Zelim Vam ugodan boravak i rad. Zelim da iz Rovinja odete bogatiji novim
znanjima i iskustvima, ali prije svega zelim da uspostaviti nove kontakte, nova
poznanstva i prijateljstva, jer odavno je poznato da su ljudi ti koji ¢ine
kvalitetu, a mi ovdje okupljeni, smo oni koji moraju predvoditi u tom poslu.
IspriCavam se $to necu biti u mogucénosti pratiti sva zbivanja i sudjelovati u
svim aktivnostima, stoga vam ovom prigodom josS jednom Zzelim uspjeh u radu,
puno osobne srece, zdravlja i zadovoljstva, nadajuéi se susretu na slijedecoj 5.
hrvatskoj konferenciji o kvaliteti.

SAZECI PRISPJELIH STRUCNIH RADOVA

Redosljed odgovara redosljedu prijave radova stru¢nom odboru Konferencije.

Z. Cebetarevié: Uspostava lanca vizija-misija-startegija-politika-ciljevi-procesi-
balanced score card

VIZIJE do BALANCE SCORE CARD, a kako bi se sve aktivnosti usmjerile prema postizanju
dugoroc¢nih i kratkoroCnih ciljeva, te kako se ne bi gubila energija na sporedne i nevalne
aktivnosti. Takoder povratna veza , kojom se korigira pravac djelovanja, prioriteti i donose
odluke stavlja se u centar interesa i osnovni je korekcioni ¢imbenik. Istovremeno mjerenje
odgovarajucih parametara ( a ne svih i/ili slu¢ajno odabranih ) postaje temelj za analize i
odlucivanje.Rezultati mjerenja prate se u definiranim vremenskim razmacima, koji opet
osiguravaju mogucénost pravovremene reakcije i zahvata u proces. Zaklju¢nak je da kao i kod
svakog lanca tako i ovog, ukupna ¢vrstoéa odgovara najslabijoj karici ( naravno samo za slucaj
da je lanac uopce uspostavljen ). Ukoliko nije uspostavljen navedeni lanac ne moze se govoriti
o kontroliranom usmjeravanju napora organizacije za postizanj postavljene vizije i misije, te
ciljeva.

V. Mudronja: Kvalitetno mjeriteljstvo-stup povjerenja i gospodarske moguénosti
drzave

U radu se navodi viSegodiSnje iskustvo Laboratorija za precizna mjerenja duzina u provedbi
medunarodnih usporedbenih mjerenja. Ustanovljenjem Dogovora o medusobnom priznavanju
za nacionalne etalone i certifikate umjeravanja i mjerenja koji se izdaju od strane nacionalnih
mjeriteljskih instituta (MRA) usporedbena mjerenja dobivaju presudan znacaj glede
kompatibilnosti hrvatskog mjeriteljskog sustava s europskim, odnosno svjetskim mjeriteljskim
sustavom. O stupnju kvalitete hrvatskog mjeriteljskog sustava ovisi u velikoj mjeri i
osiguravanje tehnickih temelja za Sire ugovaranje u medunarodnoj trgovini. Drugim rije¢ima,
kvalitetno mjeriteljstvo je jedan od najvaznijih stupova povjerenja u gospodarske mogucnosti
drzave.

O. Stajdohar-Paden: Kome trebaju hrvatske norme?



Upravljanje kvalitetom pociva na normama, i to na dvije razine. Prvu ¢ine norme koje opisuju
samo upravljanje kvalitetom. Na drugoj su razini norme potrebne za realizaciju radnih procesa i
proizvoda, kvalitetom kojih Zelimo upravljati.

Donosenje hrvatskih normi je proces koji traje ve¢ vise od jednog desetljeéa i zasniva se na
"Zakonu o normizaciji" (NN 55/96), "Pravilniku o nacinu osnivanja i radu tehnickih odbora" (NN
86/98) i "Pravilniku o izradbi, izdavanju i objavi hrvatskih normi" (NN 74/97).

Buduénost nekog drustva u velikoj mjeri odreduje njegov odnos prema normizaciji i prema
kvaliteti, i tu uvijek lezi odreden prostor za poboljSanja. ZaSto ga ne iskoristiti?

U radu se daje prikaz modernih nacela normizacije, nacina osnivanja i nacina rada tehnickih
odbora pri DZNM te nacina donosenja hrvatskih normi. Posebno se razmatraju iskustva u radu
TO 176.

D. Mraz: Reorganizacija velikog trgovackog drustva

Trzisni uvijeti zahtjevaju prilagodbu. Renomirano trgovacko drustvo s vise od 500 uposlenika
mora naci Seme upravljanja koje ¢e rezultirati opstankom i jaCanjem na trzistu. Potrebno je
razmatranje, odabir i inplementacija oblika koji ¢e to omoguditi.

Razmatra se viSe varijanti u kojima se definiraju procesi i njihova meduovisnost. TeZi se
hijerarhiskoj piramidi blazeg nagiba i s manjim brojem stepenica.

Nastoji se optimalno formirati procese i definirati pripadnost poslova i nadleZznosti. Vodi se
raCuna o sposobnostima raspolozivog kadra i njihovim afinitetima u cilju optimalnih rezultata.
Definiraju se novi nacini pracenja rezultata u segmentima poslovanja.

Postavljanje novih Sema organizacije i pripadajucih poslova, Sema odgovornosti i ovlastenja, te
formiranje rezultirajuée sistematizacije poslova i zadataka s potrebnim uvjetima izvrsitelja
postavljaju i predstavljaju niz prepreka.

Dolazi do sukoba interesa, uocljivi su utjecaji educiranosti i nasljeda, razliciti su nacini
usporedivanja, primjetan je subjektivizam i branjenje steCenih pozicija, te usporedivanja sa "
sestrama iste mame ". No projekt treba realizirati.

V. Hocenski: Efekti primjene sustava osiguranja kvalitete na smanjenju troSkova u
KIO Orahovica

K10 Orahovica je jedini proizvodac keramickih plocica u RH sa davadesetgodiSnjom tradicijom.
U ostroj konkurenciji sa kojom se susre¢e na domacem i inozemnom trzistu KIO je opstao
zahvaljujuci kontinuiranom povecanju kapaciteta proizvodnje primjenom novih tehnologija uz
primjenu nove i suvremene opreme te poboljSanju kvalitete i dizajnu svojih proizvoda uz
smanjenje trosSkova.

Dokaz kontinuiranog i dinami¢nog razvoja te opredjeljenja za kvalitetu je uvodenje Sustava za
osiguranje kvalitete prema 1SO:9001:1994 godine. Sustav je certificiran 1998 godine a
recertificiran 2001 godine.

U 2000 godini u KIO je uvoden sustav pracenja troskova kvalitete prema normi BS-6143 te
implementira u Sustav za osiguranje kvalitete.

Efekti sustava za osiguranje kvalitete se oCituju u ustedama postignutim u smanjenju troskova
gubitka i ukupnih troSkova kvlaitete.

N. Ortner, V. Zerjav: Samoprocjena u Plivi d.d.

U ovom referatu prikazani su rezultati samoprocjene pojedinih organizacijskih cjelina Plive dd
koje su povezane svojim poslovnim aktivnostima.

Samoprocjena je posluzila kao sistematic¢ni i samokriti¢ni pristup procjene aktivnosti pojedinih
procesa koji su omogucili da se procjene svoje snage, prednosti i nedostaci koje treba ispraviti.
Sukladno planu kvalitete tijekom 2001 i 2002 godine obavljena je samoprocjena a procjenjivani
su slijededi kriteriji:

- Rukovodstvo

- Politika i strategija

- Upravljanje zaposlenicima

- Upravljanje resursima



- Procesi

- Zadovoljstvo kupca

- Zadovoljstvo zaposlenika

- Utjecaj na drustvo

- Poslovni rezultati

Dobiveni rezultati obradeni su pojedinac¢no i sumarno za svaku organizacijsku cjelinu te
prikazani u obliku dijagrama iz kojih su vidljiva podrucja koja su najbolje i najlosije procjenjena
te razlike u godiSnjim procjenama.

A. Devcéi¢-Jeras: Interna komunikacija kao klju€ni poticaj za razvoj organizacije

Polazedi od Cinjenice da su zaposlenici temeljna vrijednost svake organizacije, u radu je
obraden problem internog komuniciranja koji je jedan od preduvjeta da zaposlenici budu
zadovoljni ii produktivni. Razli¢itim oblicima internog komuniciranja svakog zaposlenika treba
upoznati s dugoro¢nim ciljevima . Inace zaposlenik moze imati individualni cilj ili cilj koji ne
mora biti sukladan s dugoro¢nim ciljevima tvrtke. Zaposlenici trebaju postati svjesni svoje
odgovornosti za zadovoljavanje potreba kupaca. Oni moraju to¢no znati $to trebaju raditi i
vaznost toga Sto rade za cijeli proces. Takav pristup ne samo Sto poboljSava njihovo
razumijevanje posla nego stvara klimu u kojoj se zaposlenici osje¢aju sigurnijima, povecava se
njihov moral i poboljSava proizvodnost jer ¢ovjek ima izrazito jaku potrebu biti informiran i
aktivan sudionik dogadaja u kojim ucestvuje. U radu je predloZeno organizacijsko rjeSenje za
stvaranje preduvjeta za uspostavu sustava internog komuniciranja. PredloZeni su i jednostavni
alati za objektivno praéenje provedbe internog komuniciranja. Pri tome je interna komunikacija
promatrana kao oblik motivacije za dobar rad. Jedna od jasno utvrdenih odgovornosti svih
pojedinaca u organizaciji mora biti i interno komuniciranje za koje nema alternativne aktivnosti.
U opisu poslova i u praéenju realizacije izvr$enih poslova treba jasno naglasiti obavezu internog
komuniciriranja, a kao nacin provjere provedbe te aktivnosti treba iskljucivo koristiti korisnike
tih internih informacija. U slucaju da ne postoji sustav internog komuniciranja odgovornost za
to je gotovo iskljucivo na upravi a izvrSitelji mogu na njih malo ili nimalo utjecati Srednji i nizi
rukovoditelji su vazna karika u prijenosu odluka i njihovu provodenju. Oni svakodnevnim
izravnim komunikacijama sa zaposlenicima moraju stvoriti klimu sigurnosti i zadovoljstva za
zaposlenike i to jasno iskazanom brigom za ljude i na odgovarajudi ih nacin nagradivati izmedu
ostaloga kvalitetnim informacijama. Strah izaziva fizicki i psiholoski nered, $to dovodi do loSeg
morala i proizvodnosti. Neinformiranost dovodi do apatije, zbunjenosti i osjeéaja
izmanipuliranosti $to je stvarna zapreka da se ¢ovjek u organizaciji osje¢a humano, zadovoljno i
dostojanstveno. To direktno Steti razvoju organizacije i njezinog poslovanja.

T. Nemet: Implementacija regulative za elektroni€ki zapis i potpis u Plivi

FDA je u kolovozu 1997. izdao dokument «21 CFR Part 11» u kojem su opisana pravila
(kriteriji) za elektronicki zapis i elektronicki potpis. Pravila se odnose na racunalne sustave (HW
i SW) koji kreiraju, modificiraju, odrZavaju , pohranjuju, pretrazuju ili prenose podatke u
elektroni¢kom obliku, a vezani su za DPP (dobra proizvodacka praksa) podrucja.

Primjenom PartA 11 miminalizira se mogucnost falsificiranja i znatno se povec¢ava moguénost
otkrivanja bila kakvog falsificiranja podataka, a sa svrhom zastite lijeka i medicinskih proizvoda,
odnosno krajnjeg korisnika, pacijenta.

K. Knezevié: Primjena procesnog pristupa kao organizacijskog sredstva i sredstva
uspostave integriranog sustava upravljanja

Norma ISO 9001:2000 predstavljala je polaziste za promjenu pristupa kod postavljanja
organizacijskog ustrojstva u Nasicecementu d.d. Prilikom pripremanja vece reorganizacije
provedene tijekom 2002., utvrdeni su i opisani svi postojeci poslovi u obliku procesa. Novim
Pravilnikom o organizaciji drustva utvrdeni su vlasnici navedenih procesa i njihova odgovornost
u odnosu na te procese. Na taj nacin je osigurano da kod svake buduce organizacijske



promjene niti jedan poslovni proces ne ostane bez vlasnika. Formiran je Katalog poslovnih
procesa koji je dalje posluzio kao temelj izgradnje integriranog Sustava upravljanja koji treba
zadovoljiti zahtjeve normi ISO 9001:2000 i ISO 14001:1996.

U referatu je opisan nacin utvrdivanja aspekata okoliSa upotrebom procesa iz Kataloga
poslovnih procesa, te utvrdivanje klju¢nih procesa Sustava upravljanja.

Poslovni procesi su kod utvrdivanja klju¢nih procesa Sustava upravljanja prepoznati kao
podprocesi pojedinih klju¢nih procesa, te predstavljaju dobro polaziste za opisivanje, analizu i
poboljSavanje u skladu sa zahtjevima norme 1SO 9001:2000.

T. Lazibat, K. Dumic€ié: Upravljanje ljudskim resursima i permanentna izobrazba-
temeljni €¢imbenici kvalitete

Uvodenje sustava kvalitete prema intencijama normi ISO 9000 ff, kao i njegovo odrzavanje i
upravljanje trazi angazman svih zaposlenih u jednoj tvrtki odnosno organizaciji. Stoga ¢e se u
radu raspravljati o svrhi i nacelima kadrovskog popunjavanja, o motivaciji i motivatorima te o
vodstvu i stilovima vodenja kako bi se dokazala korelacija ucinkovitog upravljanja ljudsim
resursima i kvalitete. Takoder ¢e se ukazati na nuznost permanentne izobrazbe kadrova kako
be se odrzao korak s rapidnim razvojem znanosti i tehnologije i zahtjevima svejtskog trziSta na
kojem kvaliteta sve viSe postaje dominantni ¢imbenik konkurentnosti.

A. Bozic:E-learning i upravljanje kvalitetom

Izraz e-learning objedinjuje obrazovanje, obuku i strukturiranu informaciju dostavljenu putem
raCunala, sa Interneta, tvrdog diska racunala ili interne mreze organizacije. E-learning postaje
vazan poslovni proces za korporacije, koje trenutno istraZzuju kako bolje obrazovati i upravljati
svojim zaposlenicima cija ucinkovitost ovisi 0 novo ste¢enim znanjima. Bit sustava je u¢enje na
zahtjev, dakle kad se pokaze potreba za novim znanjem, poseze se za racunalom i dostupnom
edukacijom. Svrha ovog rada je dati pregled e-learninga, njegovih prednosti i nedostataka,
smjera razvoja, te dostupnih rjeSenja na trziStu, vezano uz potrebe onih koji se bave
upravljanjema kvalitetom. Sama norma ISO 9001:2000 zahtijeva sistematski razvoj
individualnih kompetencija osoblja kroz obrazovanje, obuku i kvalifikacije, a e-learning je vrlo
pogodan nacin za zadovoljavanje tog zahtjeva norme.

N. Alispahié, Lj. Markovié, 1. Babi€, Z. Varunek:Uvodenje sistema kvalitete u opéini
Centar Sarajevo

Bududi da smo gosti ove lijepe Zupanije koja je uskladila svoj sustav sa zahtjevima
medunarodne norme i certificirana prema 1SO 9001:2000, Zeljeli bismo prezentirati nasa
iskustva na uvodenju sustava u Jedinstvenom opcéinskom organu uprave u Opcini Centar
Sarajevo, u Bosni i Hercegovini.

E. Lehotkai: Ocjena i unapredenje mjernih sustava

Jedan od cestih problema ocjene kvalitete proizvoda ovisi o sposobnosti primjenjenog mjernog
sustava. Ta se problematika Cesto pojavljuje u procesu reklamacija unutar tvrtke, sa
dobavlja¢ima i kupcima. Stoga je odabir, projektiranje ili unapredenje odgovaraju¢eg mjernog
sustava vazan je korak u razvoju i unapredenju procesa.

Mjerni sustav treba shvatiti u Sirem znacenju i to kao: instrument, software, pomoéne naprave,
mjernu metodu i ispitivace. Ovi elementi mogu biti uzroCnici rasipanja pri mjerenju i proizvesti
znacajne troskove poslovanja.

Clanak ima cilj ukazati na sustavni proces odabira, uporabe i unapredenja mjernih sustava.

Clanak ¢e u nastavku sadrzavati postupke ocjene sposobnosti mjerne opreme Cg, Cgk,
ponovljivosti i obnovljivosti R&R. U nastavku e biti prikazan primjer unapredenja kroz analize
stanja, definiranja procesa, FMEA analizu mjernog sustava te unapredenje.



I. Oslié: Samoprocjenjivanjem do cjelovite kvalitete

Cjelovita kvaliteta (Total Quality) ne moze biti postignuta sluc¢ajno ve¢ treba sustavno i
ucinkovito upravljati sa svime §to moze imati znacajniji utjecaj na poslovanje, tj. gotovo nista
ne smije biti prepusteno samo sebi. Modeli poslovne izvrsnosti (Business Excellence Models) ve¢
vise od desetak godina predstavljaju odli¢an i priznati sustavski pristup postupnom ostvarivanju
cjelovite kvalitete odnosno izvrsnom poslovanju.

Kompanija Ericsson Nikola Tesla d.d. uporno provodi samoprocjenjivanje prema EFQM i EBEMM
(Ericsson) modelu ve¢ od 1996. godine. Ta su samoprocjenjivanja ukazala na ostvarene razine
poslovne izvrsnosti u kompaniji, i to prema europskim kriterijima, ali i na vrijedne moguénosti
za poboljsavanje. Otkrivene moguénosti poboljSavanja koristene su za izradu i provodenje
dokumentiranih planova i programa neprestanog pobolj$avanja, te za razvijanje ucinkovitih
modela upravljanja i istrazivanja za vecinu sastavnica modela poslovne izvrsnosti.

Samoprocjenjivanje prema odabranom modelu provodi se na razini cijele kompanije ili po
organizacijskim jedinicama. Za dobivanje vjerodstojnijih rezultata neophodna je prethodna
izobrazba ¢lanova timova koji provode samoprocjenjivanje. 1zobrazbom narocito treba
obuhvatiti razli¢ite i moguce pristupe samoprocjenjivanju kao i tumacenje tezih pojmova iz
upitnika. Takoder je moguce biranje razliitih strategija samoprocjenjivanja i koristenja
postignuca u marketinske svrhe.

Rezultati za razdoblje 1999-2001 mogu se vidjeti na web stranicama:
http://www.ericsson.hr/etk/kvaliteta/samoprocjena.htm

S. Varga: Sektor zdravstva i sustavi upravljanja kvalitetom

Kvaliteta kao pojava i potreba je sve prisutnija u svim sektorima Hrvatskog drustva.
Zdravstveni sustavi u svijetu, pa tako i u Hrvatskoj, su danas pred velikom prekretnicom. Nema
tog udjela brutto domaceg proizvoda kojeg zdravstvo ne bi bio u stanju potrositi, a na vladama
pojedinih zemalja je odluka koji ce to udio biti te kako ce se usmjeravati racionalizirana
potrosnja. Prije donoSenja vaznih odluka o buduénosti zdravstvenog sustava zemlje, mora se
odgovoriti na vrlo vazno pitanje: moze li se u tre¢em mileniju osigurati gospodarenje
zdravstvom od, na populaciji temeljenih zdravstvenih programa, do individualne bolesnicke
skrbi na klinickoj razini, bez da je sustav orijentiran prema rezultatima u zdravstvu definiranim
sustavom kvalitete? Uzimajuéi ovo u obzir, uspostavom sustava upravljanja kvalitetom i
osiguranje kvalitete prema 1SO smjernicama daje mnogobrojne mogucnosti sustavima u
zdravstvu da promjene sadasnju praksu upravljanja bez sustavnog obzira na kvalitetu
zdravstvenih usluge koja se pruza i posljedica toga. Sustav je logican ali i vrlo zahtjevan u
pogledu sistematiziranja, dokumentiranja i kontinuiranog nadgledanja uspostavljenog sustava
sveukupnog menadzmenta kvalitete.

M. Kukolj: NATO i osiguranje kvalitete

Rad analizira koncept NATO saveza o sustavu osiguranja kvalitete.

Opisuje se razvojni put od samih pocCetaka njegova uspostavljanja pa sve do danasnjih dana.
Posebno se obraduje problematika i status publikacija AQAP (Allied Quality Assurance
Publication), te odnos vojnih normi iz podrucja osiguranja kvalitete prema civilnim normama. U
tom >kontekstu spominje se i promjena stava o osiguranju kvaliteti kao procesu obi¢ne
provjere kvalitete novoproizvedenog sustava naoruzanja

u stav da kvaliteta mora biti duboko ugradena u same razvojne i

proizvodne procese..NaglaSava se potreba bolje suradnje izmedu Ministarstava obrane (kupaca)
i proizvodaca, te potreba brzeg prihvacanja promjena u svim segmentima vojnih industrija. Na
kraju rada daje se prikaz daljeg razvoja osiguranja kvalitete,

te obraduju mogucdi izazovi koji ¢e se u blizoj ili daljoj buduénosti

postavljati pred NATO savez.


http://www.ericsson.hr/etk/kvaliteta/samoprocjena.htm

S. Hadzidedié: Anketa uposlenika Bosnalijeka " Najbolji radnik je zadovoljan radnik ™

Usaglasavajudi ideje o nacinu identificiranja potreba i oCekivanja nagih uposlenika ,Tim za
poboljSanje procesa ( TPP) je, da bi prikupio objektivne informacije i identificirao podrucja za
poboljSanje, organizovao anonimnu anketu uposlenih u Bosnalijeku.

Anketa je organizovana pod motom "Najbolji radnik je zadovoljan radnik" 14.12.2001.
Distribuirano je 409 anketnih listica. 254 uposlenika su se odazvala anketi; 67 uposlenika nije
tog dana bilo na radnom mjestu. Procedurom "Anketiranje uposlenika " su definisane aktivnosti,
odgovornosti i ovlastenja pri provodenju ankete. Uradeni su anketni listié¢i sa ukupno trinaest
pitanja. Za sedam pitanja su ponudeni odgovori Da i Ne; na jedno pitanje uposlenici su davali
ocjenu od jedan do pet; za tri pitanja su odgovori bili A,B,C ili D; na dva pitanja uposlenici su
davali prijedloge ili ideje .

Anketni listiéi su statisticki obradeni i prezentirani pie i stubi¢astim dijagramom. Odgovori na
pitanja sa prijedlozima i idejama uposlenika su obradeni "brainstorming " metodom. Nakon
analize rezultata, TPP je dostavio direktoru DruStva prijedloge korektivnih i preventivnih mjera
u cilju preispitivanja sistema kvaliteta i identificiranje podrucja za pobolj3anje.

Uposlenicima su rezultati ankete i predloZzene mjere prezentirani na panou u restoranu
Kompanije .

M. Cuculié, V.Lalié: Kontinuirana poboljSanja-Motiviranje

U RH svakim je danom sve viSe uspostavljenih sustava kvalitete. Prvi iz 1993., 94.g vec¢ su dva
put recertificirani. Svima - starim, uhodanim sustavima iz prethodnog milenija i novim, koji tek
otkrivaju mukotrpan put izgradnje, osnovna je preokupacija kako ukljuciti i motivirati sve
zaposlenike, jer svatko u sustavu ima svoju nezamjenjivu ulogu. Ljudkim resursima i njihovoj
potencijalnoj stvaralackoj snazi nova norma I1SO 9001:2000 dala je posebnu vaznost.
PoboljSavanja, to¢nije kontinuiranih pobolj3anja, $to nova norma izricito trazi nema bez
stvaralacki motiviranih ljudi na svim razinama. Mnogobrojna istrazivanja motivacije ukazuju na
neospornu vaznost manadzera. UspjeSan manager zna kako ukljuditi i motivirati ljude.

V. Sumanovié: Ispitivanje zdovoljstva internih korisnika

Upravljanje odnosa s kupcima i korisnicima (CRM = Customer Relationship Management) je
poslovna strategija Cija primjena rezultira ponudom proizvoda i usluga koje odgovaraju
potrebama korisnika i to u pravo vrijeme i na pravi nac¢in. Kompanija tako stjece zadovoljne, a
u krajnjem slucaju i lojalne korisnike. No, praksa pokazuje da implementirati ovu poslovnu
strategiju nije jednostavno - ¢ak 70% kompanija u svijetu nije uspjelo. Naj¢e3ce spominjani
razlog je izostanak sistematske promjene kulture poslovanja u smjeru organizacije okrenute
kupcima (customer-centric organization). Nije teSko objasniti zaposlenicima Marketinga i
prodaje kako je klijent vazan - ali, to nije dovoljno. Prodajne snage kompanije bez snazne
interne podrske svih suportivnih odjela i svakog pojedinog zaposlenika ne mogu isporuditi
kvalitetne CRM inicijative. Zato je klju¢ uspjeha u posebnom isticanju vaznosti i znacenja
internog korisnika.

PLIVA stoga, u sklopu cjelokupnog razvoja CRM-a, ve¢ drugu godinu zaredom, provodi
ispitivanje zadovoljstva internih korisnika u tri najvece proizvodne lokacije - u Zagrebu,
Krakowu i Brnu. Klju¢ni ljudi poslovnih divizija anonimno procjenjuju svoje zadovoljstvo
funkcijama podrske u pet krovnih kategorija. Ova je ocjena i jedan od bitnih klju¢nih indikatora
uspjesSnosti poslovanja (KPI = key performance indicator) svake funkcije podrske, ali je
najvaznije Sto predstavlja jasnu ulaznu informaciju Sto i kako treba promijeniti i pobolj3ati u
radu.



A. Erceg: Komparacija strateSkog upravljanja kvalitetom u odnosu na nagradu
Malcolm Baldrige, Europsku nagradu za kvalitetu i proces certifikacije prema ISO
9000

UspjeSna implementacija strateskog upravljanja kvalitetom nije jednostavan zadatak. Stoga su
vazni doprinosi kvaliteti od strane gurua poput Deminga, Jurana, Crosbija, Feigenbauma,
Ishikave i Garvina. Razvijanje koncepata tijekom drugog dijela dvadesetog stoljeaa napravio je
put evolucijskom razvitku upravljanja kvalitetom i to od inspekcija, preko statistieke kontrole
kvalitete, preko TQC i kona¢no do StrateSkog upravljanja kvalitetom (SQM).

Osnovni koncepti SQM - usredotoeenost na potroSaea, liderstvo, strateSko planiranje kvalitete,
kvaliteta dizajna, brzina i prevencija, sudjelovanje ljudi i partnerstvo, upravljanje zasnovano na
einjenicama prezentirani su i komparirani s kriterijima za Malcolm Baldrige nagradom i
Europskom nagradom za kvalitetu kao i zahtjevima za certifikaciju prema 1SO 9001.

Prikazuje se i naein implementiranja strategija zasnovan na sedam osnovnih koncepata i
komparativna analiza nagrade Malcolm Baldrige i Europske nagrade za kvalitetu te zahtjeva ISO
9001.

D. Turcié: 500

U opcoj percepciji postoji (opasni) slijed sinonima: sustav upravljanja je 1SO 9000, 1SO 9000 je
certifikat, potreba za sustavom upravljanja je potreba za certifikatom, pomak u broju certifikata
je pomak u upravljanju.

U takvoj percepciji kvalitete mjerene koli¢inom i papirom kao osnovni problem prokazuje se
(navodno) znatan broj olako dodijeljenih certifikata. Vjerojatno ima i toga, ali to nije uzrok vec
samo (jedna od) posljedica stvarnog problema. Stvarni problem je $to je, na dobrim
namjerama, slijedom pocetne simplifikacije i posljedi¢ne krilatice "ucinimo certifikate
dostupnim™ stvoren ambijent u kojem se uvodenja sustava upravljanja iskazuju kao projekti
niskog intenziteta s minimalistickim ciljevima .

K. Paliska: Formiranje cijena i potreban broj mandaya prema preporuci
akreditacijskih tijela i IAF vodica za potreban minimalan broj manadaya

U izlaganju ¢e biti objasnjeno kako se formira broj mandaya u ovisnosti o EAC sektoru, broju
zaposlenika i broju procesa. Na Zalost danas u HR a i negdje u svijetu tvrtke od 1000
zaposlenika dobiju certifikat nakon jednog dana audita. Upravo zato je vazno da se sve
certifikacijske kuce pridrzavaju akreditacijsih pravila i da klijenti prepoznaju razliku izmedu kuéa
koje se pridrzavaju pravila i onih drugih.

Z Pogacdié: Zadovoljstvo kupaca kao zna€ajan dio EFQM modela izvrsnosti - Ericssonov
pristup

1 Uvod

2 Kronologija mjerenja (od "Nikole Tesle" do "Ericssona Nikole Tesle™)
3 Metodologija mjerenja - Ericssonov globalni pristup

4 Podrucja mjerenja

5 Proces

6 Analize rezultata mjerenja i donoSenje Plana poboljSanja

7 Zakljucak

B.lvancié-Bojié, G. Avirovié, M. Maren: Preispitivanje sustava kvalitete i upravljanja



okoliSem u Petrokemiji d.d.

Petrokemija d.d. proizvodi mineralna gnojiva, ¢ade, proizvode na bazi prerade bentonitnih glina,
tekudéa gnojiva, te pruza usluge na podrucju razvoja, projektiranja, umjeravanja, odrzavanja,
kontrole kvalitete i konzultacija.

Uskladenost sustava kvalitete s normom ISO 9001:1994. potvrdena je od ovlaStene tvrtke i u
tijeku je priprema za potvrdivanje sustava prema normi 1SO 9001:2000.

Sustav upravljanja okoliSem, kao dio integralnog sustava Petrokemije uskladuje se sa
zahtjevima norme 1SO 14001: 1996 i u fazi je pripreme za certificiranje.

DonoSenjem i objavom Politike kvalitete i okoliSa Uprava DruStva postavila je okvir i glavne
smjernice strateSkog djelovanja u upravljanju kvalitetom i okoliSem. S ciljem odrZzavanja
neprekidnog poboljSavanja, pogodnosti i djelotvornosti sustava Uprava DruStva ocjenjuje i
vrednuje integralni sustav upravljanja provodedi redovito periodicko preispitivanje sustava
utvrdujudi potrebu za promjenama i pobolj$anjima.

U radu je prikazan postupak preispitivanja sustava Petrokemije d.d. koje se provodi na Odboru
za kvalitetu i upravljanje okoliSem uz razmatranje sveukupnih mjerljivih rezultata vrednovanja
sustava.

D. Schmitt: Six Sigma in the E.G.O. group; experience, results and potentials

The E.G.O. group has started working with Six Sigma in the middle of nineties. By the end of
nineties the first Black Belts were trained and in the year 2000 the Six Sigma programme
started in the whole E.G.O. group.

Today more than 20 Black Belts in 8 production plants of the group work on Six Sigma projects.
Six Sigma has brought improvements for our customers und reduced the costs of
nonconformance. The applied Six Sigma Tools have improved the structure of processes and
helped to stabilize the complex processes permanently. In the future, E.G.O. will work on the
Six Sigma projects together with his customers.”

S. Bakula: Promjene, restrukturiranje poduzeéa i integrirani sustav upravljanja

U uvjetima globalizacije poslovanja, potrebno je kreativno, odgovorno, brzo i ucinkovito
odgovarati na nove uvijete i organizirati se za nuzne promjene. Restrukturiranjem i izgradnjom
moderne organizacijske strukture u poduzedu, s uspostavom odgovarajucih novih poslovnih
funkcija, sustave upravljanja i projektnih timova, te kreiranje, podrZzavanje i "sazrijevanje" nove
vrste poslovne kulture, suradnje, informiranja i komuniciranja, treba se pripremati za
poslovanje u novom liberiziranom energetskom svijetu. Za to je, prije svega, potreban
menadZment koje razvojno razmislja, koje ima viziju, koji je spreman uloZiti sve svoje znanje i
energiju, da tu viziju ostvari i kojeg karakterizira predanost zajedni¢kim interesima, ideji i
izvedbenim ciljevima. Samo, neprekidnim, dugoro¢nim i strpljivim davanjem cjelokupne
inicijative od gore i oslobadanjem ideja i stvaralackih snaga od dolje, to se moze postiéi. U tom
smislu, neophodan je znacajan strate3ki iskorak, koji bi donio neku vrstu nade i perspektive,
koje je objektivno sve manje.

J. Belinié-Gak, J. Spoljar Kasabasié, N. Jambrec, H. Raukar, Z. Nikolié: Projekt
izgradnje informacijskog sustava za upravljanje dokumentima INA, d.d.

U radu se opisuju rjeSenja i ocekivane koristi od elektronskog nacina upravljanja bazama
dokumenata u INA, d.d.

Nabavljeni su softveri koji funkcioniraju na principu intraneta, $to omogucuje dostupnost
dokumenta svakom zaposleniku INA, d.d. koji moZe pristupiti informati¢koj mrezi.

Softver za upravljanje dokumentima i sadrZzajem («document and content management»)
omogucuje pohranu elektroni¢kih oblika dokumenata (kao i novih verzija tih dokumenata) i
njihovih obiljeZja. Dokumenti se mogu pretrazivati na osnovu rijeci iz teksta i obiljezja. Svakoj
grupi dokumenata, odnosno pojedinom dokumentu, odredeno je pravo pristupa na osnovu



korisni¢kog imena («username»).

Nabavljeni softver za podrsku procesima («workflow» alat) omoguduje informatizirani proces
izrade dokumenata sustava upravljanja poslovanjem.

U radu se prikazuju dobrota i isplativost koriStenja suvremene informacijske tehnologije Sto je
jedan od preduvjeta efikasnog sustava upravljanja poslovanjem.

V. Cizmié: Integrirani sustav upravljanja kvalitetom, zastitom okoliSa, zdravljem i
sigurnoséu

Maziva Zagreb su vec 1994. godine zapocela raditi na izgradnji sustava upravljanja kvalitetom,
a 1996.dobivena je potvrda o sukladnosti istog sa zahtjevima norme ISO 9001:1994. Pored
kvalitete razvijen je i drugi sustav upravljanja zastitom okoliSa, koji je certificiran 1999. godine
po normi ISO 14001:1996. Oba sustava integrirana su u jedan cjeloviti sustav upravljanja.
2001.godine Maziva Zagreb uskladuju sustav upravljanja kvalitetom sa zahtjevima norme 1SO
9001: 2000 i povezuju sustav upravljanja kvalitetom i okoliSem sa sustavom upravljanja
zdravljem i sigurnos¢u po OHSAS 18001 specifikaciji. U lipnju 2002.godine obavljen je
certifikacijski / recertifikacijski pregled integriranog sustava o sukladnosti sa zahtjevima
medunarodnih normi.

U ovom radu daje se kratak opis integriranog sustava, procesni pristup i prednosti u primjeni
pri upravljanju poslovnim procesima i ostvarivanju postavljenih ciljeva

M. Drlja€a: Principi izgradnje poslovnih procesa

Unatoc Cinjenici da su modeli ISO 9001, 9002 i 9003 iz 1994. godine sadrzavali zahtjev za
upravljanje procesima, model 1SO 9001:2000 potencira izgradnju i upravljanje procesima i
procesni pristup izgradnji i uspostavi sustava kvalitete u organizaciji. To iz razloga Sto je
razdoblje izmedu dvije velike revizije normi 1SO 9000ff, pored ostalog, okarakterizirao
neodgovarajudi odnos prema procesima i zanemarivanje procesnog pristupa u primjeni.
Izgradnja poslovnih procesa sloZzena je zadaca menadZzmenta svake organizacije ali joj treba
odlu¢no pristupiti pridrzavajuéi se pri tome principa izgradnje poslovnih procesa. lzgradnja
poslovnih procesa vazna je za svaku organizaciju neovisno o tome Zeli li ona uspostaviti i
potvrditi sustav kvalitete sukladno zahtjevima modela 1SO 9001:2000, ili ne. U slucaju da to
zeli, izgradenost, dokumentiranost i implementiranost poslovnih procesa u poslovni sustav
trebat ¢e modi dokazati neovisnim ocjenjivacima. Principijelna izgradnja poslovnih procesa u
velikoj mjeri treba doprinijeti pouzdanosti poslovnih procesa, a time i poslovnog sustava u
cjelini $to pozitivno utjeCe na stupanj zadovoljstva korisnika proizvoda i usluga organizacije.
Pokazatelji produktivnosti, ekonomicnosti, rentabilnosti i profitabilnosti trebali bi to potvrditi.

C. Jakovljevié, V. Strasberger, K. Umek: Uvodenje sustava za upravljanje
dokumentima

Cilj autora u ovom clanka je kratak opis problematike pri uvodenju sustava za upravljanje
dokumentima.

Upravljanje dokumentima u velikim organizacijama postaje sve veci problem, ujedno to je
toga. Rast koli¢ine informacija u suvremenom poslovnom svijetu je eksponentan i utjece na
nastanak sve vecih koli¢ina dokumenta i zapisa. Taj rast na jednoj strani uzrokuje jednostavnu
izradu dokumenta u elektronskom obliku i jeftin ispis na papir, s druge pak strane povecéavaju
se zahtjevi, glede sustava kvalitete, radi kojih organizacije proizvode sve veci broj dokumenta i
zapisa.

M. Vuéié: Stratesko planiranje u Plivi

The strategic planning process at PLIVA attempts to answer where the company wants to be in



7-10 years and how to get there. It is dynamic process of continuously examining external
environment and analyzing internal capabilities. Once the strategy is formulated, PLIVA uses
Balanced Scorecard as a tool for strategy implementation.

S. Kugler: Ciljevi auditiranja sustava upravljanja

Nova norma 1SO 9001:2000 postavila je nove zahtjeve pred organizacije koje Zele uvesti
sustave kvalitete u svoje poslovanje, a $to dovodi i do povecanih olekivanja od audita i
auditora koji provode taj postupak.

Orijentacija na kupce kao one koji odreduju Zeljenu kvalitetu i procesni pristup sustavima
zahtijevaju da kvaliteta ne bude zaseban sustav unutar poslovnog sustava, nego kvaliteta treba
prozimati sva podrucja djelovanja, sve procese unutar organizacije i s partnerima, te posebice
odnose s kupcem ili korisnikom usluge.

Auditi sustava upravljanja trebaju pokazati u kojoj su mjeri ti zahtjevi kvalitete definirani i
integrirani sve procese, a he samo dokumentirani.

Ciljevi audita prema tome, pored provjere stupnja ispunjenja zahtjeva norme ISO 9001:2000 i
zakonskih propisa obuhvacaju i provjeru ispunjenja ciljeva vodstva organizacije i zahtjeva
kupaca i korisnika. Nova metodika auditiranja, prilagodene multifunkcijske cek liste i
profesionalni auditori nude klijentima mnogo viSe od ocjene uskladenosti s normom.

G. Krakar, 1. Milnovié, Z. Cuékovié Borié: 1SO 14001 kao dio poslovne strategije
Rafinerije nafte Sisak

Stetne posljedice za okoli$ odituju se ne samo u iscrpljivanju prirodnih resursa nuZnih za Zivot
vec i u degradaciji prostora u kojima se ni ekoloski ni ekonomski ne moze nastaviti zivot i
gospodarska aktivnost.

ima za zdravlje ljudi, za okoli$ i sigurnost, ve¢ viSe od trideset godina kontinuirano pridaje
ovom segmentu djelatnosti veliki znac¢aj kroz provedbu legislative, inspekcijskih zahtjeva,
zahtjeva javnosti, norme 1SO 14001 itd.

Usvajajuéi medunarodnu normu I1SO 14001 i uspostavu sustava upravljanja zastitom okolisa
Rafinerija je kao Sesnaesta (16) kompanija u RH usla u vrlo uski krug tvrtki koje imaju ovaj
prestizni certifikat.

Ekoloski su problemi danas poprimili dramati¢ne razmjere jer izravno utje¢u na zdravlje ljudi i
prijete opstanku Zivota na Zemlji.

Zato je zastita okoliSa u Rafineriji nafte Sisak kao samostalnog subjekta i ¢lanice INA d.d. uvijek
nedvojbeno bila i jest sastavni dio njene poslovne strategije.

N. Injac: MenadZzer kvalitete - relikt, ukras, potreba ili neSto sasvim novo

Nova ili Druga velika revizija normi u svom konacnom izdanju ne govori, prakti¢no, niti rijeci o
mjestu ili ulozi menadzera kvalitete. Koji je razlog tome, moze se uoditi iz intervjua koji je za
Svicarski ¢asopis MQ (Management und Qualitat) dao dr. Jefrey Hooper, odgovorni voditelj
projekta Druge ili Velike revizije norme 1SO 9000ff:2000. U radu se prenosi osnovni dio
intervjua i daje kritika koja se odnosi na status i mjesto menadZera kvalitete u novom sustavu
normi.

S. Ravlié: Primjena koncepta Balanced Scorecard u Ericssonu Nikoli Tesli

Proces poslovnog upravljanja u Ericssonu Nikoli Tesli je jedinstveni okvir, dizajniran kako bi
povecao fleksibilnost i upravljanje u izrazito promjenjivim uvjetima poslovanja. Klju¢ne rijeci
postaju: orijentacija na kupca, brzina i izvedba. Proces poslovnog upravljanja je jedan od
klju¢nih procesa za sve razine menadzmenta. Balanced Scorecard je njegov nezaobilazni dio.



Nas model za uzajamnu komunikaciju strategije i djelovanja odnosno menadzmenta i
zaposlenika. Pomogao nam je da od Ericssona Nikole Tesle stvorimo poduzece koje udi.

S. Tomié Rotim, G. Jurié: Kako osigurati veéu udinkovitost 1SO 9001:2000 sustava
upravljanja?

Svjedoci smo mnogih dilema i nevjerica u pogledu ucinkovitosti ISO 9001 sustava upravljanja.
Kako to promijeniti? Ovim radom ukazuje se na neke metode i alate koji se mogu koristiti pri
uvodenju 1SO 9001:2000 sustava upravljanja, a koji bi mogli pomodi u povecanju njihove
ucinkovitosti. Opisane su metode Balanced Scorecard i mjerenje performanci, te je naveden
primjer njihove primjene u drZzavnoj upravi. Takoder, upucuje se na metode i alate koji se mogu
koristiti za strukturiranje i kontinuirano unaprijedenje poslovnih procesa.

V. Pavletié: Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom po medunarodnoj normi 1SO
9001:2000 u samoupravni djelokrug Istareske Zupanije

Uvodenje sustava kvalitete u upravljanju u samoupravnom djelokrugu Istarske Zupanije kao
jedan od strateskih projekta Istarske Zupanije uspjesno je okoncan certificiranjem 20. travnja
2001. g. od strane certifikacijske ku¢e SGS ICS.

Time je Istarska Zupanija kao prva i jedina Zupanija u Republici Hrvatskoj, a takoder i jedna od
prvih lokalnih odnosno regionalnih jedinica u ovom dijelu Europe, dobila certifikat 1SO koji
pokriva podrucje djelovanja regionalne samouprave (regional self-government administration).
Razlog njegovog uvodenja, a nadasve odrZzavanja i usavrSavanja, je jasan: spoznaja

o potrebi poboljSanja vlastite organizacije i djelovanja, a sve u cilju §to efikasnijeg
zadovoljavanja potreba gradana i drugih korisnika usluga samoupravnog dijela Zupanije
odnosno nuznost zadovoljavanja medunarodno prihvaéenih standarda na podrucju djelovanja
javne uprave - regionalne samouprave.

To je pionirski poku$aj na polju javhog managementa u Republici Hrvatskoj.

Veliki izazov, ali jo$ veéa obveza !

Z. Krkar, Z. Hutinski, S. Bubié: Procjena rizika sigurnosti informacija kao dio sustava
upravljanja

U radu se opisuju razlozi zbog kojih je ve¢ danas potrebno, osim uobicajenih 1ISO 9000 i drugih
sustava, uspostavljati i konzistentne sustave upravljanja sigurnoscu informacija. Za to vec
postoje korektne moguénosti u primjeni normi BS 7799 i ISO/IEC 17799:2000, a i neka druga
rjeSenja. Nezaobilazni dio ovih sustava jest procjena rizika. U radu se daje pregled takvih
metoda (COBRA, OCTAVE, NIST, GAO itd.), te navode konkretni primjeri. Procjenjuje se stanje
u tom pogledu u Hrvatskoj. Zakljucuje se o oCekivanim daljnjim trendovima razvoja ovog
znacajnog podrucja

D. Sarlija, 1. Jukié, 1. Mihaljevié, E. Pidara, T. Vuk, I. Bosanac, M. Balija, D. €ikovié-
Vodopié: Usmjeravanje Hrvatskog zavoda za transfuzijsku medicinu prema
zahtjevima zainteresiranih strana

Uspostavom sustava kvalitete prema sustavu normi 1ISO 9000 u Hrvatskom zavodu za
transfuzijsku medicinu (HZTM) prepoznali smo grupe nasih zainteresiranih strana i zapoceli s
ispitivanjem njihovih potreba i o¢ekivanja. Na osnovu prikupljenih podatka o potrebama,
ocekivanjima i zadovoljstvu zainteresiranih strana (korisnika i dobrovoljnih davatelja krvi),
pokrecemo korektivne i preventivhe mjere za poboljSanje nasih proizvoda i usluga.

Tijekom 2001 g. i po¢etkom 2002. g. provedeno je jedno ispitivanje dobrovoljnih davatelja krvi
i tri ispitivanja korisnika usluga i proizvoda HZTM. Ispitivanje 700 dobrovoljnih davatelja i 104
korisnika usluga Odjela za serolosku dijagnostiku provedeno je metodom upitnika. Prikupljeni
podaci obradeni su i rezultati prikazani u obliku postotka. Ispitivanje djelatnika u Sest
transfuzijskih jedinica u bolnicama, koji su nasi prvi korisnici, o krvnim pripravcima i uslugama



koje isporucuje HZTM, kao i ispitivanje 257 korisnika (bolnice i veledrogerije) infuzijskih otopina
i medicinskih proizvoda, proizvedenih u HZTM provedeno je putem upitnika priredenog prema
metodi SERVOQVAL.

Temeljem dobivenih rezultata dosli smo do saznanja da HZTM u visokom postotku zadovoljava
zahtjeve ispitivanih zainteresiranih strana. Za podrucja u kojima nam zainteresirane strane
ukazuju na potrebna pobolj$anja, pokre¢emo korektivne i preventivne mjere, kojima, u okviru
postojecih mogucnosti, poboljSavamo kvalitetu proizvoda i usluga HZTM.



