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Sazetak

U nemilosrdnoj borbi za svakog kupca, zbog izrazito velike
konkurencije i trzidta, tvrtke konstantno ulazu u poboljSanje
svog proizvodnog sustava, njegovu kvalitetu i konkurentnost
na trzistu, time i implementaciju medunarodne norme I1SO
9001:2008 sustav upravljanja kvalitetom. Cilj ovog rada je
bio analizirati sustav upravljanja kvalitetom u proizvodnji
namjestaja u tvrtki Ancona Grupa d.o.o. te implementaciju
medunarodne norme [SO 9001:2008, kojoj je glavna
djelatnost proizvodnja namjestaja.

Summary

At ruthless fight for every customer, because of high
competition and market, the companies constantly are
investing into improvement of their production system, its
quality and competition on the market overall; all that
together leads up to implementation of an international
standard ISO 9001:2008 quality management system. The
goal of this master thesis is to analyse quality management
system at the Croatian company Ancona grupa d.o.o. and
implementation of an international standard 1SO 9001:2008
at quality management system of the same. The main
activity of the object of research is furniture manufacturing.
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Analiza sustava upravljanja kvalitetom u proizvodnji namjestaja Krunoslav berek, Diplomski rad

1. UvOD

Upravljanje kvalitetom se temelji na procesnom pristupu koji se sastoji od
dokumentiranja procesa, postizanja poboljsanja i primjenom poboljsanih procesa. Jedan od
osnovnih zahtjeva izgradnje sustava za upravljanje kvalitetom je da osnovni procesi vezani uz
kvalitetu budu ugradeni u svaki poslovni proces. Da bi se uspjesno upravljalo kvalitetom u
organizaciji potrebno je provoditi neprestana poboljsavanja, organizacija mora pridavati
vaznost kupcima. Za uspjesno upravljanje kvalitetom vazna je ukljucenost svih zaposlenika
organizacije. Da bi se to postiglo potrebno je iskoristiti sve potencijale zaposlenika, provoditi

timski rad uklanjanjem odjela unutar organizacije i provoditi stimulativnu politiku.

Normu ISO 9001 je izradila medunarodna organizacija za normizaciju — ISO. Puni
naziv norme je ISO 9001:2008 Sustav upravljanja kvalitetom — Zahtjevi. Ta norma je
prihvacena na razini Europe kao EN ISO 9001:2008, a 2009. godine tu europsku normu je
preuzela Republika Hrvatska kao hrvatsku normu i ona za RH glasi HRN EN ISO 9001:2009.
Hrvatska norma je svaka ona norma koja je prihva¢ena od Hrvatskog zavoda za norme (HZN)

i koja se primjenjuje u RH.

Norma ISO 9001:2008 je jedna od najrasirenijih medunarodnih normi u svijetu. Ona
propisuje zahtjeve koje pojedina organizacija mora ispuniti kako bi dobila certifikat, odnosno
potvrdu da primjenjuje sustav upravljanja kvalitetom u skladu s navedenom normom. Zahtjevi
norme su primjenjivi na sve vrste i veli¢ine organizacija. Norma takoder propisuje kako
organizacija mora uspostaviti, dokumentirati, primjeniti i odrZavati sustav upravljanja
kvalitetom 1 neprestano poboljSavati njegovu ucinkovitost. Norma ISO 9001 promice

prihvacanje procesnog pristupa.

(http://www.stolarija-cuk.hr/certifikati-stolarije-cuk/iso-certifikati--sustav-upravljanje-

kvalitetom)

Prema HR Survey 2014 u Hrvatskoj je izdano 2434 certifikata prema 1SO 9001 normi. U
industrijskom sektoru proizvodnje drva i proizvoda od drva izdano je 25 certifikata,
proizvodnja papira 19, brodogradnja 20. Najveéi broj certifikata je izdan u sektoru trgovine na
veliko i trgovine na malo ito 323. Najveci broj ISO 9001 certifikata medu Zupanijama imaju
Grad Zagreb (985) i Splitsko-dalmatinska Zzupanija (266), dok je najmanje certifikata izdano u

Li¢ko-senjsko Zzupaniji (6).


http://www.stolarija-cuk.hr/certifikati-stolarije-cuk/iso-certifikati--sustav-upravljanje-kvalitetom
http://www.stolarija-cuk.hr/certifikati-stolarije-cuk/iso-certifikati--sustav-upravljanje-kvalitetom
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Prema podacima koji su objavljeni u ISO Survey 2014 za sedam razli¢itih ISO normi,
vidljivo je da je u 2014. godini u svijetu izdano 1609294 certifikata.

Na web portalu kvaliteta.net se nalazi popis poduzeca koja posjeduju certifikat za
sustav upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001:2008. Prema tom popisu na podrucju
Republike Hrvatske ima 3189 poduzeéa koja posjeduju ISO 9001 certifikat. Sto se tiGe drvne
industrije, 58 je poduzeca s ISO 9001 certifikatom.

U ovom radu ¢e biti analiziran sustav upravljanja kvalitetom u proizvodnji namjesStaja jedne
od najrazvijenijih tvrtki u regiji te implementacija medunarodne norme ISO 9001:2008 u njen

sustav, te ¢e se dati prijedlog poboljSanja sustava.

1.1 O TVRTKI

ANCONA GRUPA d.o.0. je tvornica modernog namjeStaja, primarno orijentirana

proizvodnji namjestaja za uredenje uredskih 1 hotelskih prostora.

Vlastita proizvodnja pracena tehnickim, dizajnerskim i inzenjerijskim sektorom u vlastitoj;
najsuvremenije opremljenoj tvornici, omogucila je osim stvaranja vlastitog programa i velika
opremanja od privatnih domova, hotela, apartmana, auto kuca, Skola, ministarstava, upravnih

zgrada, itd.

Tvrtka posluje od 2000-te godine, neprestanim ulaganjem u kadrove i prodajnu mrezu biljezi
se kontinuirani rast i razvoj tvrtke u jednog od vodec¢ih proizvodaca namjestaja na hrvatskom
trzistu. Tvrtka trenutno uposljava 80-tak radnika, posjeduje 7000 m? zatvorenog proizvodnog

1 skladiSnog prostora.

NEKE NJIHOVE REFERENCE SU:

HOTEL IMPERIJAL
HOTEL PLAZA
HOTEL LERO
ADRIS GRUPA
CITY LIVING
RODEAN SCHOOL
MLINAR

PORTA NOVA

. DLM

10. ABITARE

=

© oo Nk WD
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11.1 DR.

Izjava direktora:

,Sustav upravljanja kvalitetom i1 okoliSem primijenjen u tvrtki ANCONA GRUPA d.o.o.
zasnovan je na zahtjevima medunarodnih normi ISO 9001:2008 i 1SO 14001:2004 i ima za
cilj potpuno ispunjavanje zahtjeva za kvalitetom proizvoda / usluga i procesa i podizanje
svijesti o ocuvanju okoliSa. Za izradu, odrzavanje i razvoj poslovnika kvalitete i okolisa
odgovoran je Predstavnik uprave za kvalitetu i okoli$. Politika kvalitete i okoli$a i utvrdena
nacela upravljanja kvalitetom 1 okoliSem primjenjuju se u cijeloj organizaciji, a odnose se na

prodaju, nabavu, proizvodnju i montazu*.

2. PODRUCJE PRIMJENE SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM
2.1 OPCENITO

Sustav upravljanja kvalitetom primjenjuje se na prodaju, nabavu, proizvodnju i montazu.
Primjena:

Opis medusobne povezanosti procesa:
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Slika 1. Medusobna povezanost procesa (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)
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Slika 2. Realizacija proizvoda/usluge (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)
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3. SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM
3.1 OPCI ZAHTJEVI

U tu svrhu identificirani su osnovni procesi potrebni za sustav upravljanja kvalitetom, utvrden
je njihov slijed i medusobna povezanost, te kriteriji za nadziranje i ocjenjivanje djelotvornosti
njihove provedbe. Utvrdeni su resursi potrebni za njihovu provedbu i nadzor te postupci
analiziranja izmjerenih podataka o provedbi procesa. Predvidene su i propisane popravne i
zaStitne mjere kojima se utjeCe na dostizanje planiranih rezultata i ciljeva procesa i na njihovo

stalno poboljSavanje.

3.2 EVIDENTIRANJE PODATAKA O PROCESU

Vlasnici procesa unose znacajke procesa na obrazac i dostavljaju ga Predstavniku uprave za

kvalitetu.
Osnovne znacajke procesa koje se evidentiraju su:

e Naziv procesa(upisuje se prepoznatljivi (uobiCajeni) naziv doti¢nog
procesa)

e Osnovni cilj procesa ( razlog provodenja procesa )Resursi ukljuceni u
proces —(Sto je, nakon pokretanja procesa i primljenih ulaza, potrebno za
provedbu procesa)

1. ljudski resursi

2. infrastruktura

3. dokumenti i informacije
4. radno okruzenje

e Ulaz u proces (pokretaci procesa - zapisi ako ih ima) - dogadaj (dokument,
nalog, plan, odluka, stanje) koji inicira pokretanje procesa; najcesce je to
izlaz iz nekog procesa

e lzlazi iz procesa — (upis rezultata (izlaza) procesa)

e Mijerljive karakteristike bitne za proces ( mjerljivi parametri procesa koji se
prate i evidentiraju i Kriteriji prihvatljivosti)

e Ucestalost nadzora —(frekvencija pracenja)

e (Odgovoran za proces —(osoba odgovorna za pracenje procesa i predlaganje
poboljsanja)
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3.3 ZAHTJEVI NA DOKUMENTACIJU

3.3.1 Opcenito

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom primijenjenog u tvrtki sadrzi politiku i ciljeve
kvalitete, dokumentirane procedure i druge dokumente potrebne za planiranje, provedbu i

nadzor nad prepoznatim procesima i zapise kojima dokazuje rezultate procesa i sustava.

Opseg dokumentacije 1 medij na kojem se nalazi prilagoden je specificnostima tvrtke,
strucnosti osoblja, visokoj razini primjene informatickih i komunikacijskih tehnologija i

jednostavnosti internog komuniciranja.
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4. POSLOVNIK KVALITETE

Namjena Poslovnika kvalitete je:

opisati politiku i sustav kvalitete koji je primijenjen u tvrtki ANCONA
GRUPA d.o.0..

odgovoriti na zahtjeve sustava kvalitete u skladu sa zahtjevima
medunarodne norme ISO 9001:2008.

Oblik Poslovnika kvalitete:

Naslovna stranica Poslovnika sadrzi: za$titni znak i naziv tvrtke, adresu,
broj telefona i faxa, web i1 e-mail adresu, naziv dokumenta (Poslovnik
kvalitete).

Svaka stranica poglavlja Poslovnika kvalitete sadrzi u zaglavlju: znak
tvrtke, naziv dokumenta i njegovog poglavlja, oznaku poglavlja, datum
izdanja, broj izdanja (revizije).

U podnozju se nalazi: broj strane i ukupan broj stranica u poglavlju.
Poslovnik kvalitete sadrzi izjavu Direktora o vjerodostojnosti Poslovnika,
sazetu prezentaciju tvrtke, podru¢je primjene sustava upravljanja
kvalitetom, opise procesa sustava upravljanja kvalitetom i pozivanje na
dokumentirane procedure sustava te opis medusobne povezanosti procesa.
Poslovnik kvalitete izraduje i odrzava Predstavnik uprave za kvalitetu, a
odobrava Direktor koji svojim potpisom nalaZze njegovu primjenu te
osigurava resurse koji su za to potrebni. Direktor je ovlasten za eksternu
distribuciju Poslovnika, pri ¢emu odreduje i evidentira njegov Sstatus
registriranosti  (kontrolirana/nekontrolirana kopija).Status registriranosti
Poslovnika naveden je na naslovnoj stranici.

Predstavnik uprave za kvalitetu vodi evidenciju eksterne distribucije
Poslovnika.

4.1 UPRAVLJANJE DOKUMENTIMA

Na dokumente koje zahtijeva sustav upravljanja kvalitetom primjenjuju se postupci

upravljanja dokumentima. Postupci uklju€uju interne i eksterne dokumente, sukladno

proceduri "Upravljanje dokumentima", koja detaljnije opisuje primjenu postupaka ¢ijom se

provedbom upravlja dokumentima.

Upravljanje dokumentima sadrZi sljedece elemente:

potvrdivanje prikladnosti dokumenata prije izdavanja



Analiza sustava upravljanja kvalitetom u proizvodnji namjestaja Krunoslav berek, Diplomski rad

e pregled i azuriranje kada je to potrebno te ponovno potvrdivanje

dokumenata

e osiguravanje da su promjene i aktualni status revizije dokumenta
identificirani

e osiguravanje da su na mjestima uporabe relevantne verzije primjenjivih
dokumenata

e osiguravanje da su dokumenti ¢itki i prepoznatljivi

e osiguravanje da su dokumenti vanjskog podrijetla identificirani, a njihova
raspodjela upravljana

e sprjeCavanje nenamjenske uporabe zastarjelih dokumenata i primjenu
njihove prikladne identifikacije ako se iz kojeg razloga zadrzavaju

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom dostupna je svakom djelatniku, a distribuirana
je prema Listi distribucije.

Predstavnik uprave za kvalitetu odgovoran je 1 za odrzavanje =zaStite i sigurnosti
dokumentacije na disku racunala, ukljucujuéi zastitu od neovlastenog pristupa, zastitu od

gubitka podataka i zaStitu od racunalnih virusa. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

4.2 UPRAVLJANJE ZAPISIMA

U zapise o kvaliteti ubrajaju se dokumenti koji sadrze posredne i neposredne dokaze da
proizvodi, usluge i procesi zadovoljavaju postavljene zahtjeve na kvalitetu, neovisno jesu li
nastali unutar tvrtke ili su ih izdali dobavljaéi ili neovisni ispitni laboratoriji, kao i dokumente
koji dokazuju da ANCONA GRUPA d.o.o0. primjenjuje sustav upravljanja kvalitetom prema
zahtjevima norme ISO 9001:2008. Pritom se zapisi mogu nalaziti na razli¢itim vrstama

medija, ovisno 0 mjestu nastajanja i namjeni.

Procedura "Upravljanje zapisima" definira elemente upravljanja potrebne za prepoznavanje,

pohranjivanje, zastitu, pronalaZenje, period zadrzavanja i raspolaganje zapisima o kvaliteti.

4.3 ODGOVORNOST UPRAVE

4.3.1 Opredijeljenost uprave

U nastojanju da iskaZe svoju predanost razvoju, primjeni i poboljSanju djelotvornosti sustava
upravljanja kvalitetom, poslovodstvo planira poduzimati sljede¢e mjere te objektivnim

pokazateljima i dokazima pratiti njihovu realizaciju:
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e upoznavanje i razvijanje svijesti o vaznosti postivanja zahtjeva Kupaca kao
i zakonskih i normativnih zahtjeva provodi se kroz osposobljavanje
zaposlenika;

e politika kvalitete je jasno i prepoznatljivo definirana i ostvariva;

e politika kvalitete je ishodiSte za utvrdivanje ciljeva kvalitete; svi
zaposlenici imaju mogucnost i obvezu sudjelovati u njihovom predlaganju,
razradi i djelotvornom ostvarenju;

o verifikacija djelotvornosti i u¢inkovitosti sustava upravljanja kvalitetom i
pripadnih procesa provodi se kroz redovite godiSnje preglede na
sastancima;

e pravodobno se pribavljaju resursi potrebni za primjenu, odrzavanje i razvoj
sustava upravljanja kvalitetom i pripadnih procesa.

4.3.2 Usmjerenost na kupca

Poslovodstvo je svijesno da ukupna uspjeSnost tvrtke, mjerena kroz razliCite karakteristike,
ovisi o shvacanju 1 zadovoljavanju potreba i oCekivanja sadasnjih i1 potencijalnih kupaca. 1z

tog razloga poslovodstvo operativno razraduje aktivnosti za:

e preoblikovanje prepoznatih potreba i oCekivanja u zahtjeve 1 specifikacije

e dostupnost i poznavanje tih zahtjeva kod svih zaposlenika

e prepoznavanje i primjenu zakonske i srodne regulative

e prepoznavanje postignute razine zadovoljstva kupaca
Prepoznavanje potreba kupaca provodi se na utvrdeni naCin u fazi razmatranja upita, te kod
nudenja 1 ugovaranja. Izlazni podaci tog procesa nedvojbeno utvrduju zahtjeve i1 oc¢ekivanja
kupca. U daljnjim fazama i procesima preoblikuju se u sklop projektne dokumentacije i

nabavne specifikacije.

Postignuto zadovoljstvo Kupaca razmatra se na pregledu kojeg provodi poslovodstvo.

4.3.3 Politika kvalitete i okolisa

Direktor ANCONA GRUPE opredjeljuje se za sljedecu politiku kvalitete 1 okoliSa:
Uskladivanje unutarnjih procesa na proizvodnji, montazi namjestaja 1 unutarnjeg interijera,
dovesti u takovo stanje da potpuno ispunjavanje zahtjeva, potreba i o¢ekivanja naSih kupaca

bude normalna rutina.

Sve izvedene aktivnosti obavljati visoko profesionalno i u duhu dobrih pravila struke. U tom

cilju svaki djelatnik je odgovoran za izvedeni posao.
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U svojim aktivnostima i procesima analiziramo sve aspekte okolisa, te ocjenjujemo njihov
znacaj utjecaja na okoliS. Za znaCajne aspekte okoliSa izraduju se adekvatni planovi i

programi, te se prati Zakonska regulativa.

U provedbi procesa rada i kompletnog poslovanja tvrtke ukljucujemo opredjeljenje za trajno

poboljsanje sustava kvalitete i okolisa, te spre¢avanja onecis¢enja.

Edukaciji djelatnika po pitanju kvalitete 1 okolisa posveéujemo znaCajnu pozornost, a

¢imbenik — ¢ovjek, stavljamo ispred svih utjecajnih faktora.

Odnos prema dobavljac¢ima zasniva se na profesionalnim i partnerskim odnosima i to po
pitanjima kvalitete, cijene, rokova isporuke te odnosa prema okolini. (Poslovnik kvalitete
Ancona, 2013)

4.4 PLANIRANJE

4.4.1 Ciljevi kvalitete

Ciljevi koje uprava postavlja pred sebe i pred cijelu organizaciju temelje se na politici
kvalitete i okoliSa. Definirani su na nacin koji omogucuje mjerenje rezultata i stupnja
postizanja ciljeva.

Kod definiranja ciljeva, poslovodstvo razmatra zahtjeve na proizvod i aktualne karakteristike
usluga, proizvoda i procesa, zadovoljstvo kupaca i raspolozivost resursa potrebnih za
ostvarenje ciljeva.

Ostvarenje ciljeva kvalitete je obvezan predmet razmatranja na pregledima koje provodi
poslovodstvo. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

4.4.2 Pojedinacni ciljevi

Op¢i ciljevi su ishodiSta za prepoznavanje ciljeva na razini pojedinih procesa. Voditelji
procesa definiraju myjerljivi doprinos svog procesa u postizanju opéeg cilja. Nacin
prezentiranja pojedina¢nog cilja mora biti takav da svaki suradnik u procesu prepozna
mogucnost ili obvezu svog osobnog doprinosa.

Strateski ciljevi

e Postizanje punog zadovoljstva korisnika proizvoda / usluga
e Konkurentski poloZaj na trZistu

e Stalno poboljSanje kvalitete proizvoda i usluga

e Ispunjenje dogovorenih rokova izvrSenja

11
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e Zaposljavati, dodatno educirati i zadrzati kvalificirano osoblje
e (Qdrzavati pozitivnu predodzbu javnosti o tvrtki.

4.4.3 Planiranje sustava upravljanja kvalitetom

Planiranje se provodi u svrhu osiguranja resursa potrebnih za dostizanje ciljeva kvalitete.
Planiranje kvalitete ukljucuje:

e potrebne vjestine i znanja

e potrebne resurse

e potrebne dokumente i zapise
e indikatore ostvarenja

U slucajevima planiranja i provedbe promjene sustava upravljanja kvalitetom, integritet
sustava je osiguran kroz izradu, oblikovanje i distribuciju dokumenata sustava kvalitete.

45 ODGOVORNOSTI, OVLASTENJA I KOMUNIKACIJA

4.5.1 Odgovornost i ovlasti

Sistematizacijom radnih mjesta i opisom poslova jasno su utvrdene odgovornosti i ovlastenja
svakog pojedinca.

Odgovornost ukljucuje:

e utvrdivanje ciljeva i zadataka
e planiranje, provodenje i nadziranje ostvarenja
e Kkontinuirano unapredivanje i poboljSavanje rezultata djelovanja

e dobro informiranje o unutarnjim i vanjskim reakcijama kupaca na rezultate
rada

e analiziranje uzroka prigovora ili zalbi i poduzimanje korektivnih mjera

PREDSJENIK IZVRSNI
UPRAVE DIREKTOR
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MANAGER
PROIZVODNJE & MANAGER MANAGER MANAGER
KVALITETE PRODAJE RAZVOJA FINANCIJA

Slika 3. Organizacijska shema (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)
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|
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PLANIRANIJE KONTROLING MONTAZA
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Slika 4. Organizacija obaveza izvr$nog direktora (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)
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MANAGER
PROIZVODNIE &
KVALITETE

SUSTAV KONTROLING
KVALITETE
PROIZVODNJA POSLOVNIH

ISO 14001 PROCESA

ISO 9001
k J |

ODRZAVANIJE PLANIRANIJE

Slika 5. Organizacija obaveza Managera proizvodnje i kvalitete (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)
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Slika 6. Organizacija obaveza Managera prodaje (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)
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MANAGER
RAZVOJA
I
I
RAZVO) MARKETING
I
I
ISTRAZIVANJE RAZVO) ODNOSI S
| RAZVO] T JAVNOSCU
PROIZVODA

Slika 7. Organizacija obaveza Managera razvoja (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

MANAGER
FINANCIJA
I
I
UPRAVLJIANIJE
FINANCIJE MATERIJALNIM
RESURSIMA
ROBNO
MATERUALNO PLANIRANJE RIZNICA

Slika 8. Organizacija obaveza Managera financija (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

15



Analiza sustava upravljanja kvalitetom u proizvodnji namjestaja Krunoslav berek, Diplomski rad

4.5.2 Predstavnik uprave za kvalitetu i okoli$

Predstavnik uprave za kvalitetu i okoli§ ima odgovornosti koje, uz njegove ostale poslove,
ukljucuju:
e osiguravanje da su procesi potrebni za sustav upravljanja kvalitetom
uspostavljeni, primijenjeni i odrzavani,
e obavjestavanje Uprave o sustavu upravljanja kvalitetom i bilo kojoj potrebi
za poboljSavanjem,
e Osiguravanje promicanja svijesti o zahtjevima kupaca.

4.5.3 Interno komuniciranje

Svrha internog komuniciranja je ostvariti takav protok podataka koji ¢e osigurati
pravovremenu 1 cjelovitu informaciju osobama zaduzenima 1 odgovornima za poduzimanje
aktivnosti temeljenih na informaciji, osigurati svim zaposlenicima bolje upoznavanje s
politikom 1 ciljevima kvalitete te omoguciti svakom zaposleniku da svojim prijedlogom utjece
na poboljSanja i da se u njih izravno ukljuci.

Interno komuniciranje provodi se u razli¢itim oblicima, izravnim usmenim komuniciranjem,
kolanjem dokumenata i kroz interno osposobljavanje. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

4.6 UPRAVINA OCJENA SUSTAVA

4.6.1 Opcenito

Uprava svake godine (minimalno jedanput godisnje) planira pregled sustava. Vremenski
raspored pregleda omogucava pravodobno prikupljanje potrebnih podataka i informacija,
kako bi se moglo objektivno ocijeniti prikladnost, sukladnost i djelotvornost sustava.
Pregledom se ocjenjuju prilike za poboljSanja 1 potrebe za promjenama u sustavu upravljanja
kvalitetom, ukljucujuci politiku i ciljeve kvalitete 1 okoliSa.

4.6.2 Ulazni podaci pregleda

Ulazni podaci pregleda kojeg provodi uprava sadrze podatke o:

e rezultatima provedenih internih i eksternih audita

e povratnim informacijama Kupaca

e performansama procesa

e sukladnosti proizvoda / usluga

e statusu popravnih i zastitnih mjera

e pracenju mjera poduzetih temeljem prethodnih pregleda

e promjenama koje bi mogle utjecati na sustav upravljanja kvalitetom
e preporukama za poboljSanja
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Predstavnik uprave za kvalitetu odgovoran je za prikupljanje podataka i zapisa na kojima se
temelji pregled. Ovlasten je zatraziti relevantne podatke i izvjestaje od suradnika u tvrtki.

4.6.3 lzlazni podaci pregleda

Izlazi pregleda se odnose na:

e poboljsanje djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom,

e poboljsanje djelotvornosti i u¢inkovitosti procesa,

e poboljsanje proizvoda / usluga u odnosu na zahtjeve Kupaca
e potrebe za resursima koji su nuzni za poboljSanja.

Izlazi su u obliku:

e odluka o mjerljivim ciljeva,
e odluka o popravnim i zastitnim mjerama (radnjama),
e zakljucaka i informacija koje podupiru izbor ciljeva, mjera i odluka.

Uprava objavljuje odluke o mjerama 1 postavljenim ciljevima na oglasnoj ploc¢i kako bi bili
dostupni svakom zaposleniku. Predstavnik uprave za kvalitetu vodi cjelokupnu evidenciju i
zapise pregleda. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

4.7 UPRAVLJANJE RESURSIMA

4.7.1 Osiguranje resursa

Uprava temeljem odgovaraju¢ih informacija, posebice kroz pregled kojeg provodi, donosi
odluke i stvara uvjete za prepoznavanje, planiranje, pribavljanje i upravljanje resursima
potrebnim za ostvarenje politike i ciljeva kvalitete. To ukljuuje resurse za provedbu i
poboljsanje sustava upravljanja kvalitetom kako bi se trajno osiguravalo zadovoljstvo kupaca
I, U primjerenom opsegu, drugih zainteresiranih strana.

Najznacajniji resurs je stru¢no, osposobljeno i svjesno osoblje. Za djelotvornu provedbu
procesa osigurava se prikladna infrastruktura i primjereno radno okruzenje. Resursi koji
takoder bitno utjeCu na procese 1 kojima se pristupa i upravlja na prepoznatljivi nacin su
znanje, informacije, pravila, dobavljaci i partneri te financijski resursi. (Poslovnik kvalitete
Ancona, 2013)

4.7.2 Ljudski resursi

Sistematizacijom poslova unutar tvrtke utvrdeni su zahtjevi za formalnu osposobljenost (vrsta
i razina Skolske spreme, potreban radni staz i dr.), zakonom definirani posebni uvjeti za
obavljanje pojedinih skupina poslova i, gdje je to potrebno, dodatni zahtjevi za odredena
znanja i vjestine.
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Kvalifikacijska struktura osoblja i sustav stalne izobrazbe osiguravaju da djelatnici raspolazu
potrebnim znanjem 1 uvjezbano$S¢u za uspjesno izvrSenje zadataka. To se postize
pravovremenom identifikacijom potreba za osposobljavanjem i kvalificiranjem zaposlenika za
pojedine poslove.

Uprava utvrduje godiSnje planove stru¢nog osposobljavanja osoblja. O provedenom
osposobljavanju vode se zapisi. Svi zaposleni posjeduju osnovna znanja 0 usvojenom sustavu
upravljanja kvalitetom, a detaljno poznaju sve zahtjeve koji se izravno odnose na njihova
radna zaduzenja.

4.7.3 Infrastruktura

Trajni zadatak uprave je prepoznavanje, pribavljanje, odrzavanje i razvoj infrastrukture koja
¢e omoguciti ostvarenje uskladene usluge na djelotvoran i ucinkovit na¢in. Najznacajnije
sastavnice infrastrukture su uredeni radni prostor, radionice te radna, informaticka i
komunikacijska oprema, ukljucujuéi softver.

Odrzavanje i osuvremenjivanje infrastrukture osigurava visoku razinu njezine raspoloZivosti i
djelotvornosti.

4.7.4 Radno okruZenje

Uprava ima obvezu poboljSavati radno okruZenje potrebno za postizanje uskladenosti sa
zahtjevima na uslugu, pod ¢ime podrazumijevamo:

e (ist, uredan i odrZavan radni prostor unutar tvrtke
e planiranje i nadzirano provodenje mjera zasStite na radu, kada postoji
izloZenost realnim opasnostima. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

4.8 REALIZACIJA PROIZVODA / USLUGA

4.8.1 Planiranje realizacije proizvoda

ANCONA GRUPA d.o.o. planira, razvija i nadzire procese koji su nuzni za realizaciju
proizvoda / usluga.

Pri planiranju realizacije utvrduju se slijede¢i podaci:

e ciljevi kvalitete i zahtjevi u pogledu pojedinog proizvoda ili usluge

e potreba za uspostavljanjem procesa, dokumentacije i osiguranje resursa
potrebnih za realizaciju, a €ije bi odsustvo utjecalo na kvalitetu vodenja
procesa,

e potrebne aktivnosti verifikacije, validacije, nadzora i kontrole koje su
specifi¢ne za proizvod ili uslugu,

e potrebne zapise,

e 0sposobljeno radno osoblje.
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4.9 PROCESI USMJERENI PREMA KUPCU

4.9.1 Odredivanje zahtjeva koji se odnose na proizvod

Zahtjevi koje tvrtka odreduje su:

e zahtjevi koje specificira kupac,
e zahtjeve koje potencijalni kupac nije naveo, ali su bitni za kupca
e zakonski i strucni zahtjevi.

4.9.2 Pregled zahtjeva koji se odnose na proizvod

ANCONA GRUPA d.o.0. pregledava sve zahtjeve koji se odnose na pojedini proizvod ili
uslugu. Na tom se pregledu mora utvrditi:

e da su zahtjevi vezani uz pojedini proizvod ili uslugu razumljivi i definirani,
e da je ANCONA GRUPA d.0.0. u moguénosti ispuniti sve utvrdene
zahtjeve.

4.9.3 Komuniciranje s kupcem

Primjena suvremenih informatic¢kih i komunikacijskih tehnologija (elektronska posta, telefon,
telefaks, mobitel) omogucéava jednostavnu i neprekidnu dostupnost informacija o proizvodima
/ uslugama tvrtke i njegovih partnera i dostupnost osoblja kupcima.

Uprava potice i razvija metode komuniciranja s kupcima, teze¢i da od upita ili konstatiranja
problema do odziva protekne $to manje vremena. Pritom posebno vaznima smatra povratne
informacije kupaca, ukljuuju¢i reklamacije 1 prituzbe, i uzima ih u razmatranje kod
ocjenjivanja zadovoljstva kupaca i poduzimanja mjera za povecanje zadovoljstva. (Poslovnik
kvalitete Ancona, 2013)

4.10 NABAVA

4.10.1 Proces nabave

Utvrdeni slijed aktivnosti u procesu nabave osigurava da ¢e nabavljeni proizvod biti sukladan
utvrdenim zahtjevima u pogledu definiranih znacajki, cijene i1 roka isporuke. Za definirani
predmet nabave ili grupu takvih predmeta dobavljacu se dostavlja upit za ponudu. Osoba koja
je poslala upit provjerava da li ponuda odrazava zahtjeve iz upita. Po pozitivhom nalazu
pregleda ponude izdaje se narudzba uz zahtjev da dobavljac istu potvrdi.
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ANCONA GRUPA d.o.0. posluje sa stalnim dobavljaCima na nacelima partnerstva i
dugoro¢ne suradnje. Performanse procesa nabavljanja i dobavljaca se nadziru i mjere kroz
pokazatelje postivanja cijene, kvalitete, posStivanje naznacenih rokova isporuke, broj
reklamacija u odnosu na broj isporuka. U slucaju kada bi navedeni podaci ukazivali na
negativan trend, ANCONA GRUPA d.o.o. bi na to upozorila dobavljaca. Podaci o pracenju
performansi dobavljaca koriste se za njihovo periodi¢no ocjenjivanje u sklopu pregleda kojeg
provodi uprava, kada se i donose odgovarajuci zakljucci i prikladne mjere.

4.10.2 Podaci za nabavu

Nabavni dokumenti jednoznac¢no definiraju proizvod koji se nabavlja.

4.11 OVJERA/VERIFIKACIJA NABAVLJENOG PROIZVODA

Isporuka se smatra cjelovitom kada se naruceni proizvod zaprimi u trazenoj koli€ini i
kvaliteti, uz zahtijevane popratne dokumente i unutar predvidenog roka. Ukoliko isporuka
odstupa po bilo kojem od elemenata zahtjeva, sastavlja se reklamacijski zapisnik. SkladiStar je
odgovoran i ovlasten za koli¢inski prijem robe.

Komercijala i voditelj dostave i montaze vode podatke i zapise o reklamacijama
dobavljacima, a predstavnik uprave za kvalitetu ima uvida radi periodi¢nog ocjenjivanja
boniteta dobavljaca.

4.12 PROIZVODNJA I PRUZANJE USLUGA

4.12.1 Upravljanje proizvodnjom i pruZanjem usluga

Prije pocetka proizvodnje odredenog proizvoda, voditelji proizvodnje odgovorni su za
poduzimanje koraka koji ¢e osigurati slijedece:

¢ da je konstrukcijska dokumentacija raspoloziva

e da je raspoloziva odgovarajuc¢a proizvodna oprema u odnosu na zahtjeve
postavljene na proizvod i na ugovorenu koli¢inu proizvoda

e da su proizvodna oprema i procesi provjereni i pod nadzorom

e da se proizvodnja moze odvijati unutar postojecih uvjeta okoline

e da ¢e procesi biti vodeni na nacin koji osigurava ostvarenje propisanih
zahtjeva

Nastavno na osnovne ulazne podatke, podaci vezani uz proces proizvodnje dokumentirani su
u opsegu koji osigurava realizaciju svih postavljenih zahtjeva na kvalitetu tijekom
proizvodnog procesa.

Za bilo koju sloZenu operaciju voditelj proizvodnje inicira i utvrduje odgovornu osobu / tim
za izradu radne ili kontrolne upute. U slucaju kada to voditelj proizvodnje ocijeni potrebnim,
izraduju se uzorci koji predstavljaju standard dobrog rada, popraceni odgovarajuéim
dokumentom.

Proizvodnjom nazivamo proces nastajanja poluproizvoda i sklopova do finalnog proizvoda.
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4.12.2 Validacija procesa proizvodnje/pruzanja usluga

Tvrtka radi isklju€ivo preko narudzbi na kojima su svi zahtjevi definirani.

Na osnovu proizvodnog programa koji se nudi kupcima, tvrtka nabavlja opremu koja
udovoljava zahtjevima za izradu istih.

Tvrtka zaposljava stru¢no osoblje i dodatno osposobljava djelatnike za stru¢nu i kvalitetnu
izradu proizvoda.

Opis proizvodnog procesa predoCen je u radnim procedurama, a zapisi o procesu (radni
nalog) arhivirani su u komercijali i na disku rac¢unala u tehni¢koj pripremi kao i na serveru
tvrtke.

Interno utvrdivanje prihvatljivosti procesa vrsi se zavrSnom kontrolom proizvoda.

Ponovna prihvatljivost/validacija procesa proizvodnje/pruzanja usluga utvrduje se temeljem
reklamacija 1 prituzbi kupaca.

4.12.3 Prepoznavanje i sljedivost

Materijali na skladiStu razvrstani su 1 oznaceni oznakama koje jednoznacno identificiraju
njihov, tip i dimenzije.

Proizvodi 1 dijelovi na skladiStu oznaceni su prikladnim sredstvima (etiketama, flomasterima,
kredom ili gdje je to moguce grupnim oznakama te oznakama otisnutim na proizvodu) na

kojima je upisan naziv proizvoda, oznaka nacrta i/ili skladiSna Sifra odnosno oznake iz
narudzbe.

Sljedivost je mogucnost povezivanja pojedinih dijelova ili jedinstvene grupe dijelova (Sarze) s
njihovim izvorom (porijeklom), proizvodnim podacima, podacima o kontroli i ispitivanju i
lokaciji ili vlasniku nakon isporuke. To se provodi jedinstvenim nainom oznaCavanja te
biljeZzenjem tih oznaka na relevantnim dokumentima. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

4.12.4 Vlasnistvo Kupca

Tvrtka ne koristi vlasniStvo kupaca.

4.12.5 Cuvanje proizvoda

4.12.5.1 Rukovanje i interni transport

Rukovanje 1 interni transport provode se na takav nain da je izbjegnuto oStecenje dijelova ili
povreda osoblja. Osoba odgovorna za sigurnost i pouzdanost transportne opreme je
neposredni rukovoditelj.

4.12.5.2 SkladiStenje

Gdje god je to moguce ili prakticno, dijelovi se skladiSte na obiljezenim i ogradenim
mjestima. Zastita od neovlastenog koristenja uskladena je s vrijednoscu dijelova ili opasnoséu
od njihove zloupotrebe. Ovisno o svojstvima dijelova, skladiStar odgovoran je za provedbu ili
utvrdivanje i odrZavanje potrebnih uvjeta okoline (temperatura, vlaga isl.).
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Dijelove s ograni¢enim vremenom trajanja skladiStar posebno obiljezava. Dijelovi s razli¢itim
oznakama skladiste se odvojeno, s izuzetkom razlicitih dijelova koji ¢ine logi¢nu cjelinu.

Ulaz (zaprimanje) dijelova i njihovo izdavanje provode se kako bi se uvijek moglo pratiti
aktualno koli¢insko stanje razlicitih dijelova.

Periodi¢no se provode inventure vezane za kvalitetu i koli¢inu. Pri tome se provjerava
uskladenost stvarne koli¢ine s koli¢inom u racunalu, te se provjerava da li ima kakvih
oste¢enja na uskladiStenim dijelovima i moguci istek perioda trajanja dijelova ogranic¢enog
trajanja. Osobe odgovorne za provedbu inventure su voditelj nabave i voditelj skladista.

4.12.5.3 Pakiranje i obiljezavanje

Poslovoda je odgovoran za pakiranje i1 obiljezavanje. Upute za pakiranje i1 obiljeZavanje
dokumentiraju se prema potrebi. Zaduzeni skladistar je odgovoran za posebne zahtjeve za
pakiranje. Zahtjevi za privremenom zastitom dijelova smatraju se sastavnim dijelom postupka
pakiranja. U slu€aju posebnih zahtjeva pravila za pakiranje opisuju se posebnim dokumentom.
Prije pakiranja, dijelovi su kontrolirani u odnosu na ispravnost identifikacije, koli¢inu i
vidljiva oStecenja. Pakiranje se vrSi tako da postoji sigurnost da ¢e do¢i na odrediste u
ispravnom stanju, vodec¢i raCuna o uvjetima transporta. Ambalazna jedinica je obiljeZena na
nacin koji omogucuje osobama u transportu laku identifikaciju podataka o posiljci, odrediste 1
zahtjeve pri manipuliranju.

4.12.5.4 Isporuka
Odobrenje za isporuku kao i planiranje isporuke daje osoba koja je odgovorna za doti¢nu
narudzbu komercijala, prodavac, skladistar.

4.13 UPRAVLJANJE NADZORNOM | MJERNOM OPREMOM

Podru¢je primjene se odnosi na mjernu opremu koja se upotrebljava za nadziranje
karakteristika kvalitete proizvoda, radova i procesa.

U ANCONA GRUPA d.o.o. od mjerne opreme koriste se samo metri (koji ne podlijezu
zakonu o umjeravanju), pomi¢na mjerila (sa kojima se, prilikom kupnje, dobiva i certifikat o
umjeravanju) i libele.

Mjerni se uredaji cuvaju na na¢in koji onemogucuje utjecaje na njihova svojstva i njihovo
neovlasteno koriStenje, za $to je odgovoran svaki korisnik mjernog uredaja. (Poslovnik
kvalitete Ancona, 2013)
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5. MJERENJE, ANALIZIRANJE I POBOLJSANJE

51 OPCENITO

U sklopu planiranja i provedbe procesa nadziranja, mjerenja, analiziranja i poboljSanja,
istaknuti su zahtjevi za mjerenjem uskladenosti i djelotvornosti sustava upravljanja
kvalitetom, mjerenjem zadovoljstva kupaca i za mjerenjem djelotvornosti procesa. Podaci
mjerenja su osnovica za analiziranje, izvodenje zakljucaka i dobivanje (generiranje) izvjestaja
potrebnih za donoSenje djelotvornih odluka uprave usmjerenih na poboljSanje procesa i1
povecanje zadovoljstva kupaca. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

5.2 NADZOR | MJERENJE

5.2.1 Zadovoljstvo kupca

Mjerenje zadovoljstva kupaca provodi se pracenjem lojalnosti kupaca, evidentiranjem i
obradom svih njihovih prituzbi, povremenim anketama, te analizom konkurencije.

5.2.2 Interni audit

Interni auditi se provode periodi¢no, barem jednom godiSnje, u svrhu provjere djelotvornosti
sustava upravljanja kvalitetom, utvrdivanja jesu li rezultati istih u suglasju sa planiranima i
podobni za postizanje utvrdenih ciljeva, te predlaganja i provedbe potrebnih popravnih mjera.

Interni auditi se planiraju uzimaju¢i u obzir znacaj pojedinih procesa za funkcioniranje
sustava upravljanja kvalitetom te rezultate prethodno provedenih audita. Plan internih audita
utvrduje kriterije audita i podrucje provedbe, a dokumentirana procedura "Interni audit"
podru¢ju. Ona sadrzi odgovornosti 1 zahtjeve za planiranje 1 vodenje audita, te za
izvjeStavanje uprave i vodenje zapisa o provedenim auditima.

Za svaku neuskladenost uoCenu i evidentiranu tijekom provedbe audita, odgovorne osobe
auditiranog podrucja duzni su utvrditi uzroke i predloziti 1 provesti korekciju ili popravnu
mjeru te rok provedbe. Auditori provjeravaju djelotvornost poduzetin mjera i verificiraju
otklanjanje neuskladenosti te o tomu izvjeStavaju nadleznu osobu.

Interni auditori su stru¢no osposobljeni za provedbu internih audita sustava upravljanja
kvalitetom, a periodi¢no dograduju znanja i vjeStine potrebne za djelotvornu provedbu
internih audita.

5.2.3 Nadzor i mjerenje procesa

Vlasnici procesa unose izmjerene podatke o karakteristiénim zna¢ajkama procesa u evidenciju
pracenja procesa.
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Na temelju podataka o mjerenju procesa periodicno analiziraju i ocjenjuju djelotvornost
procesa za koje su nadlezni. Usporeduju dobivene ocjene i dosege sa ciljevima koji su
postavljeni za doti¢ni proces, organizacijski segment i funkciju. Ocjenjuju trendove i
poduzimaju odgovarajuée korekcije, popravne i zastitne mjere.

Izvjestaje s podacima dostavljaju Predstavniku uprave za kvalitetu na godi$njoj razini.

Predstavnik uprave za kvalitetu periodi¢no analizira ukupnost performansi procesa i trendove,
te ocjenjuje omogucuju li postignute performanse dostizanje zacrtanih ciljeva.

Predstavnik uprave za kvalitetu i rukovoditelji na svojim razinama ovlasti donose odluke o
korektivnim i preventivnim mjerama u odnosu na performanse procesa i iskazane trendove.

Performanse procesa su predmet razmatranja prilikom pregleda kojeg provodi poslovodstvo.

5.2.4 Nadziranje i mjerenje proizvoda

Medufazni pregled obavlja se nakon zavrSetka pojedine tehnoloske aktivnosti prema
tehnoloSkom postupku, na na€in 1 u obimu opisanom u proceduri proizvodnje. Pregled
obavlja voditelj proizvodnje. 1zvrSenje medufaznog pregleda proizvoda potvrduje se potpisom
na tehnoloSkom postupku. Proizvodi se zadrzavaju u odredenoj fazi dok proizvodi nisu
verificirani 1 dokumentirani na propisani nacin.

Izuzetno, uprava moze odobriti daljnju fazu u vremenu dok se ¢eka verifikacija rezultata. U
tom slucaju posebno se identificira proizvod kako bi se, u slu¢aju da rezultati nisu
zadovoljavajuci, moglo brzo reagirati.

Zavrsnim pregledom odreduje se sukladnost postignutog stupnja kvalitete proizvoda sa
utvrdenim zahtjevima. Zavrsni pregled proizvoda obavlja voditelj proizvodnje.

Ako se tijekom pregleda utvrdi nesukladnost proizvoda ispunjava se Izvjestaj o nesukladnosti,
a proizvod se izdvaja i oznacava kao nesukladan. (Poslovnik kvalitete Ancona, 2013)

5.3 UPRAVLJANJE NESUKLADNIM PROIZVODOM / USLUGOM

Tvrtka je osigurala da proizvod ili usluga koja nije u skladu sa zahtjevima na proizvod ili
uslugu bude prepoznata i pod nadzorom kako bi se sprijecila nenamjerna upotreba ili
isporuka.

Utvrdena je procedura o postupanju s nesukladnim proizvodima Upravljanje nesukladnim
proizvodom / uslugom, gdje su jasno utvrdene i dokumentirane odgovornosti i ovlastenja.

5.4 ANALIZA PODATAKA

Vode¢i se na¢elom o odlu¢ivanju temeljenom na informacijama, ANCONA GRUPA d.o.o0. na
organiziran i definiran nacin prikuplja podatke o uskladenosti proizvoda / usluga, provedbi
procesa, o zadovoljstvu Kupaca 1 o dobavljac¢ima, kako bi kroz njihovo analiziranje dosli do
potrebnih informacija i ¢injenica.
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5.4.1 Analiziranje podataka o proizvodu

Prikupljena i sistematizirana odstupanja na proizvodima / uslugama u promatranom razdoblju
periodi¢no se razmatraju i na osnovu rezultata se, prema potrebi, iniciraju i provode popravne
mjere.

5.4.2 Analiziranje podataka o procesima

Svakom procesu pridruzene su metode nadzora i postupCi mjerenja procesa. Mjerenjima
procesa prikupljaju se podaci ¢ijom se analizom odreduju performanse procesa. Trajni je cilj
usavrSavati procese u smislu povecanja njihove djelotvornosti i u¢inkovitosti.

5.4.3 Analiziranje podataka o zadovoljstvu Kupaca

Uz podatke koji se prikupljaju iz reklamacija i prituzbi kupaca, Predstavnik uprave za
kvalitetu prikuplja i analizira podatke o realiziranim proizvodima i provedenim uslugama te
podatke koji se evidentiraju kroz komuniciranje s kupcima.

Broj kupaca koji se je ponovno javljaju tvrtki takoder je bitan za ocjenu zadovoljstva kupaca.

5.4.4 Analiziranje podataka o dobavlja¢ima

ANCONA GRUPA d.o.o. ima uspostavljene partnerske odnose sa svojim klju¢nim
dobavlja¢ima temeljene na medusobnom uvazavanju i dugoro¢noj uzajamnoj koristi. Politika
tvrtke je njegovati i proSirivati takve odnose.
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6. 1SO 9001: 2008 - UPRAVLJANJE KVALITETOM - ZAHTJEVI
Sadrzaj norme:
Predgovor
e Uvod
¢ Podrucje primjene
e Upucivanje na druge norme
e Nazivi i definicije
e Zahtjevi za upravljanje sustavima kvalitete
e Odgovornost poslovodstva
e Upravljanje resursima
e Realizacija proizvoda/usluge

e Mijerenje, analiza i poboljsanje

» Zahtjevi za upravljanje sustavima kvalitete

"Element broj 4 norme 1SO 9001: Zahtjevi za upravljanje sustavima kvalitete —
definira opcenite zahtjeve te zahtjeve na dokumentaciju. Opceniti zahtjevi definiraju da
organizacija mora odrediti procese koji su potrebni za sustav upravljanja kvalitetom i njegovu
primjenu u organizaciji. Takoder, mora odrediti slijed i medusobna djelovanja tih procesa kao
i Kriterije i metode za ucinkovito provodenje i nadziranje navedenih procesa. Takoder je
definirano da organizacija mora nadzirati i analizirati navedene procese te provoditi postupke

nuzne za ostvarivanje planiranih rezultata i trajno pobolj$avanje ovih procesa™ (Britvi¢, 2011)

» Zahtjevi na dokumentaciju

"U normi je opisano S§to dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom mora
sadrzavati, to su izjave o politici kvalitete 1 ciljevima kvalitete, priru¢nik kvalitete,
dokumentirane postupke, zapise itd. Mora se osigurati nadzor dokumenata i nadzor zapisa"
(SVIUET-KVALITETE, 2016)

Dokumentaciju ¢ine sve procedure, upute, norme, zakoni, pravilnici, crtezi, sheme,

baze podataka, specifikacije, stru¢na literatura, proracuni, tablice, obrasci, zapisnici,
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dijagrami, fotografije, internetske stranice poduzeca. Dokumentacija moze biti u razli¢itim
formama: tiskanoj formi, elektroni¢kom obliku, na audio-trakama i sl. (Stajdohar-Paden,

2009)

» Odgovornost poslovodstva

"Element broj 5 norme 1SO 9001: Odgovornost poslovodstva — u ovoj tocki definirano
je da najvise poslovodstvo mora podastrijeti dokaze vlastitog opredjeljenja za razvoj i
primjenu sustava upravljanja kvalitetom i trajno poboljSavanje njegove ucinkovitosti,
komunikaciju unutar organizacije o znacaju udovoljavanja zahtjevima kupca i zakonskim
zahtjevima, uspostavljanje politike kvalitete, osiguranje da su ciljevi kvalitete uspostavljeni,

provodenje ocjene sustava i osiguranje raspolozivosti resursa” (Britvi¢, 2011)

» Upravljanje resursima

"Organizacija mora osigurati potrebne resurse. Resursi su potrebni za primjenu i
odrzavanje sustava upravljanja kvalitetom 1 neprekidno poboljSavanje njegove u¢inkovitosti te
za povecanje zadovoljstva kupca ispunjavaju¢i njegove zahtjeve. Organizacija mora imati
stru¢no 1 osposobljeno osoblje, odgovaraju¢eg Skolovanja, izobrazbe, vjeStina i iskustva.
Organizacija mora utvrditi, osigurati i odrzavati infrastrukturu potrebnu za ostvarivanje
sukladnosti proizvoda sa zahtjevima. Infrastruktura ukljucuje radni prostor, procesnu opremu
I pratece usluge. Organizacija mora upravljati radnim okruzenjem potrebnim za ostvarivanje

sukladnosti proizvoda sa zahtjevima™ (SVIJET-KVALITETE, 2016)
» Realizacija proizvoda

"Element broj 7 norme 1SO 9001: Realizacija proizvoda/usluge — u sedmom elementu
norme definira se da organizacija mora planirati realizaciju proizvoda te se definira na koji
nacin organizacija treba upravljati procesima usmjerenima prema kupcima. Isto tako u ovom
elementu obuhvadeno je Sto organizacija mora ¢initi prilikom razvoja i projektiranja
proizvoda i usluga, prilikom procesa nabave kao i prilikom realizacije proizvodnje i pruzanja
usluge™ (Britvi¢, 2011)

» Mjerenje, analiza i poboljSavanje

"U ovoj tocki norme je opisano kako organizacija mora planirati procese nadzora,
mjerenja, analize i poboljsavanja. Organizacija mora pratiti zadovoljstvo kupca, provoditi

unutrasnje audite, pratiti i mjeriti procese te pratiti i mjeriti znacajke proizvoda. Organizacija
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mora osigurati da nesukladni proizvod bude prepoznat i nadziran kako bi se sprijecila njegova
nenamjerna uporaba ili isporuka. Mora se uspostaviti dokumentirani postupak kako bi se
odredili nacini nadziranja te odgovarajuée odgovornosti i ovlastenja za postupanje s
nesukladnim proizvodom. Organizacija mora utvrditi, prikupiti i analizirati odgovarajuce
podatke kako bi dokazala primjerenost i u€inkovitost sustava upravljanja te procijenila gdje se
moze provesti neprekidno poboljSavanje ucinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom.
Organizacija mora neprekidno pobolj$avati sustav upravljanja primjenom politike kvalitete,
ciljeva kvalitete, rezultata audita, analize podataka, popravnih radnji itd. Organizacija mora
poduzeti popravne radnje u svrhu otklanjanja uzroka nesukladnosti radi sprecavanja njihovog
ponavljanja. Takoder, moraju se uspostaviti radnje u svrhu uklanjanja uzroka mogucih
nesukladnosti i sprecavanja njihovog ponavljanja. Popravne i preventivne radnje moraju biti
primjerene ucincima uocene neSukladnosti ili mogucih problema™ (SVIJET-KVALITETE,
2016)
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7. ZAKLJUCAK
Prijedlog za nadogradnju postoje¢eg sustava i implementaciju novog izdanja norme ISO
9001:2015

ISO 9001:2015 uvodi dva nova zahtjeva vezana uz kontekst organizacije:

e vanjski kontekst i

e interni kontekst
Poseban zahtjev u ovome dijelu odnosi se i na identifikaciju potreba i ocekivanja
zainteresiranih strana.

Organizacije ¢e morati identificirati vanjska 1 interna pitanja relevantna za svrhu 1 strateski
smjer organizacije koja mogu utjecati na sustav upravljanja kvalitetom i na ostvarenje
poslovnih rezultata tvrtke, te ¢e morati identificirati potrebe i o¢ekivanja zainteresiranih strana
koje imaju utjecaj na sposobnost organizacije da isporuci proizvode ili pruzi usluge u skladu
sa zahtjevima kupaca i statutarnim i regulatornim zahtjevima.

ISO 9001 stavlja vec¢i naglasak na definiranje opsega sustava upravljanja kvalitetom u smislu

odredivanja 1 dokumentiranja granica 1 primjenjivosti sustava upravljanja kvalitetom.
(BUREAUVERITAS.HR, 2015)

v' Poglavlje 5 Vodenje

U novom izdanju norme 1SO 9001, zahtjev Odgovornost poslovodstva mijenja se u Vodenje.
Norma u ovome dijelu donosi veliku promjenu koja definira 10 pojedina¢nih zahtjeva vodenja
1 opredjeljenja za sustav upravljanja kvalitetom, pri ¢emu 6 zahtjeva mora izravnim
djelovanjem ispuniti najviSe poslovodstvo.

Rezultati vodenja utje¢u na psiholoske i socijalne faktore okruZenja za provedbu procesa $to
je u novome izdanju norme posebno istaknuto kao dio onoga §to smo u prethodnoj normi
poznavali kao zahtjev radne okoline.

Nova norma vise ne zahtijeva predstavnika poslovodstva, ¢ime se izbjegava koncentracija
»vlasniStva” nad sustavom upravljanja kvalitetom unutar jedne funkcije (predstavnik
poslovodstva), te potvrduje namjera nove norme da sustav upravljanja kvalitetom bude
sastavni dio svih poslovnih procesa organizacije.

(BUREAUVERITAS.HR, 2015)

v" Poglavlje 6 Planiranje

U ovom poglavlju, norma definira nove zahtjeve za sustavhom primjenom metodologije
identifikacije rizika i prilika koje se odnose na interni i vanjski kontekst organizacije i
zahtjeve zainteresiranih strana koji su relevantni za sustav upravljanja kvalitetom.

U ovome dijelu organizacija mora planirati radnje za obradu rizika i prilika i vrednovati
njihovu djelotvornost.

Norma u ovome dijelu definira zahtjev za upravljanjem promjenama sustava upravljanja
kvalitetom.
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Nova revizija norme ISO 9001 vise ne sadrzi zahtjev za preventivnim radnjama. Medutim,
smisao preventivnih radnji ostaje u obliku identifikacije rizika i prilika.
(BUREAUVERITAS.HR, 2015)

v Poglavlje 7 Podrska

U ovom poglavlju, norma detaljno pojasnjava zahtjeve koji se odnose na Okruzenje za
provedbu procesa navodeéi zasebno psiholoske i socijalne faktore te uvodi novi zahtjev
Organizacijsko znanje koji je usmjeren na aktivnosti utvrdivanja i o¢uvanja raspodjele znanja
za provedbu procesa i postizanje sukladnosti proizvoda i usluga.

Norma definira zahtjeve za osiguravanje osoba potrebnih za dosljedno ispunjavanje zahtjeva i
djelotvornu provedbu sustava upravljanja kvalitetom i procesa. Zahtjev je izmijenjen u
odnosu na prethodno izdanje norme koja je uklju¢ivala samo osobe koje utje¢u na sukladnost
sa zahtjevima proizvoda.

Okruzenje za provedbu procesa, norma definira zahtjeve za osiguravanje 1 odrzavanje
okruzenja za provedbu procesa koji uz fizicke ukljucuju psiholoSke i socijalne faktore
okruzenja.

Revizija norme ISO 9001 stavlja manji naglasak na dokumentaciju $to organizacijama daje
vecu fleksibilnost. U odnosu na prethodno izdanje norme, ne postoji zahtjev za
dokumentiranim procedurama i Priru¢nikom kvalitete. Na organizacijama ostaje odluka o
tome koje ¢e procedure dokumentirati, uz uvjet da mogu dokazati da upravljaju svojim
procesima i njihovim rezultatima.
(BUREAUVERITAS.HR, 2015)

v Poglavlje 8 Provedba

Za razliku od prethodnog izdanja norme, nova revizija eksplicitno govori o proizvodima i
uslugama. U poglavlju 8 definira zahtjeve koji se odnose na planiranje provedbenih procesa
kako bi se ispunili zahtjevi za pruzanje proizvoda i usluga i primijenile radnje obrade rizika i
prilika.

Umijesto pojma Nabave koji se koristio u ISO 9001:2008, revizija norme govori od Nadzoru
vanjski nabavljenih proizvoda i usluga i predstavlja znatno izmijenjen zahtjev koji opisuje
zahtjeve osiguravanja da su nabavljeni procesi, proizvodi i usluge u skladu sa definiranim
zahtjevima.

(BUREAUVERITAS.HR, 2015)

Poglavlje 9 Vrednovanje performansi

Zahtjevi u poglavlju 9 opisuju obveze nadzora, mjerenja, analize i vrednovanja pri ¢emu je
najznacajnija izmjena sadrzana u zahtjevu za vrednovanjem koje slijedi iza analize podataka i
informacija. Utvrdivanje svih elemenata nadzora, mjerenja, analize i1 vrednovanja prepusteno
je samoj organizaciji.

(BUREAUVERITAS.HR, 2015)

v Poglavlje 10 Poboljsavanje

Poglavlje 10 je podru¢je norme koje definira zahtjeve za poboljSavanjem. U odnosu na
izdanje norme ISO 9001:2008, zahtjevi su izmijenjeni a koncept preventivnih radnji je
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uklonjen. U dijelu trajnog pobolj$avanja, organizacija mora identificirati podrucja smanjenih
performansi ili prilika za pobolj$avanje.
(BUREAUVERITAS.HR, 2015)
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