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1. UvOD

Kvaliteta se razli¢ito shvaca i interpretira ovisno o tome tko gleda na kvalitetu. Razlicita
shvacanja kvalitete imaju potrosaci, proizvodaci i trziSte. Kvaliteta sa stajaliSta potroSaca je
stupanj vrijednosti proizvoda ili usluge koji zadovoljavaju odredenu potrebu. Roba kojoj je
uporabna vrijednost takva da zadovoljava potrebu korisnika. Kvaliteta sa stajalista
proizvodaca je mjera koja pokazuje koliko je vlastiti proizvod ili usluga namijenjen trzistu
uspio, odnosno koliko se takvog proizvoda ili usluge prodalo. Kvaliteta sa stajaliSta trzista je
stupanj do kojeg odredena roba ili usluga zadovoljava odredenog kupca u odnosu na istovrsnu
robu ili uslugu konkurencije. Kvaliteta je stupanj do kojeg su proizvodi i1 usluge prosli od
kupoprodaje i potvrdili se kao kvalitetan proizvod ili usluga i pritom ostvarili veliki profit.
Vazno je naglasiti da kupci razlikuju kvalitetne proizvode 1 usluge, ali kupuju ono §to mogu
platiti. Sto zna¢i da netko tko prodaje visokokvalitetne proizvode i usluge neée imati uspjeha
ako su ti proizvodi ili usluge skuplji od kupovne mo¢i kupaca. U danasnje vrijeme kupci sa
manjim nov¢anim sredstvima kupuju jeftine i nekvalitetne proizvode. Kupci koje mozemo
svrstati u srednji stalez kupuju ipak vecinom kvalitetnije proizvode. Kupci sa velikim
novCanim sredstvima kupuju uglavnom kvalitetne proizvode i usluge. Kada je kvaliteta u
pitanju mislimo da znamo $to ona znaci, da je prepoznajemo kad je vidimo, i §to je najvaznije,
oc¢ekujemo kvalitetu — ¢ak i zahtijevamo u svakom proizvodu i usluzi. Pojam kvalitete koristi
se na razli¢ite nacine te ne postoji njezina jasna definicija. Kontrola kvalitete se odnosi na
nadzor nad proizvodnim procesom tijekom njegova odvijanja. Nadzor kvalitete se provodi u
dva dijela. Prvo se provodi unutrasnja kontrola kvalitete od samih proizvodaca. Zatim se
provodi vanjska kontrola kvalitete koju obavljaju tijela za ocjenjivanje sukladnosti, kupci,
konkurenti 1 samo trZiSte. Kontrola kvalitete sastoji se od promatranja stvarnog ispunjavanja
funkcije, usporedbe ispunjavanja te funkcije te djelovanje ako se ta funkcija razlikuje od
norme. Kroz norme niza ISO 9000ff 1 ISO/IEC 170001t doslo je do ujedinjavanja unutarnje i
vanjske kontrole kvalitete. PoCeo se stvarati jedinstveni sustav osiguranja kvalitete koji stavlja
u prvi plan zahtjeve kupaca. Na kraju dolazimo do upravljanja kvalitetom. Upravljanje
kvalitetom je skup radnji opée funkcije upravljanja koji odreduje politiku kvalitete, ciljeve, 1
odgovornosti te ith u okviru sustava kvalitete ostvaruje pomocu planiranja, pracenja,
osiguravanja i pobolj$avanja kvalitete. Upravljanje kvalitetom je vrh piramide kad se govori o

kvaliteti. Upravljanje kvalitetom je nadogradnja na osiguranje i kontrolu kvalitete i zauzima



vazno mjesto u strateSkom planiranju svake organizacije. Jedan od osnovnih zahtjeva
izgradnje sustava za upravljanje kvalitetom je da osnovni procesi vezani uz kvalitetu budu
ugradeni u svaki poslovni proces. Znafenje normizacije za gospodarstvo je vrlo veliko.
Norma daje najbolja tehnicka i ekonomska rjeSenja za proizvode i postupke. Omogucuje
uvodenje specijalizacije i kooperacije u proizvodnju. Odreduje metode za ispitivanje kvalitete
proizvoda. Omogucuje racionalizaciju u proizvodnji, i time ograniCuje i ukida zastarjele i
neupotrebljive tipove i dimenzije. Smanjuje asortiman proizvoda na optimalnu mjeru.
Omogucuje smanjenje zaliha. Dopusta svrhovitu konstrukciju i1 olakSava projektiranje.
Pospjesuje automatizaciju proizvodnje. RjeSava tehniCko-ekonomske probleme. SprjeCava
brojne uzroke sporova izmedu kupaca i proizvodaca. Zbog niza prakti¢nih razloga te zbog sve
ostrijih zahtjeva na kvalitetu, tezi se internacionalizaciji norma. Internacionalizacijom norma
smanjuju se ekoloSki i sigurnosni rizici, povecava kvaliteta i pouzdanost materijala,
proizvoda, procesa i sustava. Ujednacuje, pojednostavljuje i pojeftinjuje razvoj, proizvodnja,

pruzanje usluga i odrzavanje. Povecava se protok roba i liberalizacija trzista.

Prema tome, svrha ovog rada je da sazme i uvede Citatelja u svijet kvalitete i njezinu povijest
te upravljanje u organizacijama koji ljude misle da poznaju no nisu svjesni da je pojam
kvalitete i kvalitetnog upravljanja vrlo slozen i sastoji se od mnostva faktora i sustava.
Takoder, kroz rad se upoznaju norme, njihova povijest i primjena. Cilj rada je prikazati 1
poblize pojasniti najpopularniju i najrasprostranjeniju normu za kvalitetno upravljanje
organizacijom I1SO 9001 te njenu novu reviziju iz 2015.godine. U radu se navodi struktura,
zahtjevi te razlike, odnosno usporedba novog izdanja norme ISO 9001:2015 i prethodnog
izdanja ISO 9001:2008. Rad takoder sadrzi ulogu, primjenu, strukturu i zahtjeve ISO/TS
9002:2016 S$to su zapravo smjernice za primjenu norme ISO 9001:2015. U radu se nalaze
slike 1 tablice koje pomaZzu u razumijevanju odabrane teme. Sadrzaj rada na odabranu temu
,Utjecaj primjene TS ISO 9002:2016 na implementaciju sustava upravljanja kvalitetom* je
nastao zahvaljujuéi prikupljenoj literaturi iz razli¢itih izvora, pa tako su koriStene knjige,

internetski izvori, prezentacije, originalna izdanja normi.



2. SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM
2.1. Kvaliteta-definicija i razvoj

Covjekovo zanimanje za ,.kvalitetu® pojavljuje se ve¢ u prvobitnim ljudskim zajednicama
kao najjednostavnija primitivna potreba medusobnog usporedivanja i natjecanja oko stvari
koje su se koristile u svakodnevnom Zivotu. Covjek je po svojoj definiciji uvijek nastojao
imati ,,nesto bolje*“ od drugih. Danas u razvijenom drustvu u poslovnom smislu takvu pojavu

nazivamo ,,borba s konkurencijom®.

Ako imamo na umu c¢injenicu da je najbolji proizvod na trziStu (dakle najkvalitetniji)
osigurao najveci profit za vlasnika, odnosno da je vlasnik proizvoda svojoj obitelji priustio
visoki standard, a svojim radnicima mogao isplatiti najvece place, onda dolazimo do
zakljucka da je kvaliteta u povijesti imala veliku vaznost za gospodarski i tehnoloski napredak
covjecanstva uopce. U svim podruc¢jima Zivota i rada, u svim znanstvenim disciplinama i
strukama koriste se iskustva i znanja prethodnih generacija. Kvaliteta nije ni po ¢emu
iznimka, posebno stoga §to je interes ¢ovjeka za kvalitetom star doslovce koliko i on sam (N.
Injac 40). Sustavno izucavanje kvalitete zapocCinje nakon industrijske revolucije i pojave

masovne proizvodnje i traje do danas.

Rije¢ kvaliteta latinskog je podrijetla (qualitas)i znaci: kakvoca, svojstvo, vrednota,
odlika, znacajka, sposobnost (Klai¢ 738). Jedna od najkoristenijih definicija kvalitete definira
kvalitetu kao zadovoljstvo kupca. U ovoj najjednostavnijoj definiciji krije se i temelj
revolucije kvalitete ostvarene prije svega u japanskim poduze¢ima nedugo nakon Drugog
svjetskog rata, a taj temelj sastoji se od ideje da kvalitetu ne definira proizvoda¢ ve¢ kupac,

odnosno krajnji korisnik proizvoda ili usluge. (Lazibat i Bakovi¢ 151)

Kvaliteta (kakvoca) je mjera ili pokazatelj obujma odnosno iznosa uporabne
vrijednosti nekog proizvoda ili usluge za zadovoljenje to¢no odredene potrebe na odredenom
mjestu 1 u odredenom trenutku, tj. onda kada se taj proizvod i ta usluga u druStvenom procesu

razmjene potvrduju kao roba (N. Injac 64).

Za shvacanje kvalitete u modernom smislu, potrebno je poznavanje razvoja u 20. stoljecu.
Kvaliteti u danasnjem smislu znacenja prethodio je razvoj znanosti 0 organizaciji i
upravljanju. U drugoj polovici 20. stoljeca, to¢nije receno, nakon zavrSetka Drugoga
svjetskog rata kvaliteta postaje samostalna znanstvena disciplina. U tom periodu dane su

osnove za struéne i znanstvene pristupe kvaliteti. Sve Sto se danas ogleda u normama,
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propisima 1 kulturi kvalitete nemoguce je u potpunosti shvatiti 1 razumjeti bez radova klasika
kvalitete koji su tada zivjeli i stvarali. lako su u tom pionirskom razdoblju sudjelovali i dali
svoj doprinos stru¢njaci i znanstvenici iz cijelog svijeta, teziste cjelokupnog razvoja znanosti
o kvaliteti odvijalo se na Zapadu. Konkretno, radi se o ljudima i dogadanjima u SAD-u,
kvalitete. (N. Injac 41) Povijesni razvoj kvalitete seze u daleku proslost kada je babilonski
kralj Hamurabi uveo red u poslovanje svojih poduzetnika, donijevsi oko 2100. godine prije
nove ere svoj poznati Zakon o za$titi kupaca i malih poduzetnika od prijevara. Razvoj

upravljanja kvalitetom, kronoloski promatrano, moze se podijeliti u 6 faza:

1) Faza predindustrijske revolucije: u razdoblju od 13. do 19. stolje¢a obrtnici diljem Europe
bili su organizirani u cehove. Cehovi su bili odgovorni za kreiranje strogih pravila za
kvalitetu proizvoda. Postojala je inspekcija koja je kontrolirala proizvode obrtnika te je
koristila inspekcijske znakove koji su bili dokaz kvalitete proizvoda. Ovaj pristup kvaliteti
proizvodnje bio je dominantan sve do Industrijske revolucije pocetkom 19. stoljeca.

(http://asq.org/learn-about-quality/historyofquality/overview/overview.html, 18.06.2018.)

2) Faza industrijske revolucije: pocetkom 19. stoljeta u Americi je bio primjenjivan isti
model obrtniStva kao i1 u europskim zemljama. U tom modelu obrtnici koji su proizvodili
dobra bili su orijentirani na lokalno trziSte te su prije prodaje svojih proizvoda morali
kontrolirati ispravnost i kvalitetu proizvoda kako ne bi takav proizvod dosao do kupca. U
velikim tvornickim sustavima, koji su bili rezultat industrijske revolucije u Europi,
obrtnici su postali radnici u tvornicama a vlasnici kontrolori kvalitete proizvoda. Vjestine 1
znanja radnika u tvornicama osiguravali su kvalitetu proizvoda uz stalnu primjenu
kontrole kvalitete. Americki inZenjer Frederick W. Taylor krajem 19. stoljeca razvio je
novi menadzerski pristup pomocu kojeg je zelio povecati produktivnost bez povecanja
izucenih obrtnika. To je 1 ostvario na nacin da je planiranje dodijelio specijaliziranim
inZenjerima, a obrtnike i kontrolore je koristio kao menadzere i inspektore. Medutim, ovaj
pristup je smanjio autonomiju radnicima koji su obavljali monotone i ponavljajuce radne
zadatke te je doveo do povecanja proizvoda s greSkama te pada razine kvalitete. Vlasnici
tvornica, kako bi sprijecili dolazak proizvoda s greSkama do kupca, stvaraju inspekcijske
odjele koji su zaduzeni za sprje¢avanje dolaska neispravnih proizvoda do kupca.

3) Pocetak 20. stoljeca: pocetkom 20. stoljeca prvi put se pojavljuje procesni pristup u
upravljanju kvalitetom. Procesni pristup je model koji se definira kao skup aktivnosti koje
uzimaju input, dodaju mu vrijednost i daju output. (http://asg.org/learn-about-
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4)

5)

6)

quality/history-of-quality/overview/overview.html, 18.06.2018) Medutim, najvazniji

trenutak se dogodio dvadesetih godina proslog stolje¢a kada je Walter A. Shewhart,
statistiCar u Bell Laboratories, razvio statisticku kontrolu procesa i poznati PDCA krug
(plan-do-check-act). Shewarthovi principi statistickog upravljanja kvalitetom poznati su
kao SQC (statistical quality control).

Drugi svjetski rat: za daljnji razvoj statisticke kontrole kvalitete najzasluzniji je W.
Edwards Deming, statistiar koji je bio veliki pobornik Shewarthovih SQC metoda.
Frustriran Sto menadzeri u SAD-u nisu shvacali koristi od tih metoda, nakon Drugog
svjetskog rata odlazi u Japan te o kvaliteti predaje u Drustvu japanskih znanstvenika i
inzenjera (JUSE). Deming je uz dva ameri¢ka stru¢njaka, Josepha Jurana i Armanda
Feigenbauma, radio na primjeni triju fundamentalnih menadzerskih procesa — planiranju,
kontroli i poboljSanjima. Isto tako, njihov naglasak je bio na ¢injenici da je zadovoljavanje
potreba kupaca od izrazite vaznosti. Nakon Drugog svjetskog rata ,,Madein Japan® bio je
sinonim za nekvalitetnu robu, dok je Juran u pedesetima predvidio da ¢e do sredine 70-tih
kvaliteta japanske robe biti na viSoj razini od robe proizvedene u SAD-u. Japanci su
prihvatili Juranovu koncepciju upravljanja kvalitetom te su ukljucili 1 zadovoljstvo
unutarnjih kupaca, odnosno djelatnika unutar jedne organizacije koji su zavisili o outputu
drugih radnika. (T. Lazibat 10)

80-te godine: ogromni problemi koje je imalo gospodarstvo SAD-a zbog velikih udjela
greSaka na svojim proizvodima 1 sve veceg zaostajanja za razinom kvalitete japanskih
proizvoda, potakli su gospodarstvenike SAD-a na zaokret u upravljanju kvalitetom. Philip
Crosby sa svojom knjigom ,,Kvaliteta je besplatna® potaknuo je mnoge u SAD-u na
primjenu koncepta nula defekata. Americki stru¢njaci su poceli odlaziti u Japan i
proucavati §to to japanske kompanije rade. Sredinom 80-tih tri najve¢a americka
proizvodaca automobila — Ford, GM i Chrysler — poceli su primjenjivati programe
kontrole kvalitete. Godina 1987. smatra se kao jednom od najvaznijih u povijesti kvalitete
jer osim $to su objavljeni kriteriji za dodjelu najpoznatije svjetske nagrade za kvalitetu
Malcom Baldrige National Quality Award objavljena je i norma 1SO 9000 pod nazivom
»Sustavi kvalitete — model osiguranja kvalitete u dizajnu, razvoju, proizvodnji, instalaciji i
servisiranju proizvoda“. Prvo izdanje norme ISO 9000 prouzrocilo je korjenite promjene u
upravljanju kvalitetom.

21. stoljece: u stoljecu globalizacije 1 hiperkonkurencije organizacije su odjednom postale
izlozene globalnom trzistu. Slijedom toga njihova konkurencija vise nisu bile geografski

bliske organizacije, nego su to postale i one sa svih ostalih krajeva svijeta. One
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organizacije koje imaju manje problema s konkurencijom dostigle su viSu razinu kvalitete

u svojim procesima. Samo one organizacije koje su sposobne proizvesti proizvode

svjetske kvalitete mogu konkurirati na ovoj razini. (T. Lazibat 13)

Predvida se da ¢e 21. stoljece biti stolje¢e kvalitete, odnosno da ¢e potrosaci preferirati
samo najkvalitetnije proizvode i usluge bez obzira na geografsko i nacionalno porijeklo.
Postizanje potpunog upravljanja kvalitetom ne bi bilo moguce bez primjene filozofije poznate
pod nazivom kaizen. Pod pojmom kaizen podrazumijeva se konstantno unapredenje svih
procesa U organizaciji u kojem sudjeluju svi zaposlenici od radnika preko srednjeg
menadzmenta do vrhovnog menadzmenta. Kaizen filozofija se ne temelji na velikim
skokovima u promjenama nego na konstantnom usavr$avanju i optimizaciji procesa. Moze se

zakljuciti kako je kaizen preteca svih danasnjih sustava upravljanja kvalitetom.

2.2. Sustavi upravljanja kvalitetom

Cilj svakog ozbiljnog poduzeca jest posti¢i i odrzati konkurentsku prednost. Jedan od
nacina da kompanija to ostvari jest da zadovolji potrebe kupaca brze i bolje od konkurencije.
Pri tome, cilj ne bi trebao biti tek ispuniti o¢ekivanja kupaca, ve¢ ih je potrebno nadmasiti
kako bi se u ofima potrosaca stvorio dojam kako konkurencija nije u stanju njihove potrebe
zadovoljiti na bolji nacin. Ostvarivanje navedenog cilja nije nimalo jednostavan zadatak,
medutim, upravo su sustavi upravljanja kvalitetom zaduzeni za realizaciju tog cilja. U
uvjetima globalne konkurencije na trzistu poduzeca ne mogu posti¢i konkurentsku prednost
samo ponudom jeftinijih ili kvalitetnijih proizvoda, oni to moraju takoder uciniti prije
konkurencije kako bi u §to vecoj mjeri iskoristili svoj povlasteni polozaj koji takoder ima
ograniceno trajanje. Jedna od klju¢nih metoda poboljSanja ucinkovitosti te skracivanja
zivotnog ciklusa razvoja novih proizvoda jest zasigurno dizajniranje poslovnih procesa.
Promatranje poduzeca kroz njegove procese daju vjerodostojniju sliku poslovanja nego li $to
je pruza hijerarhijska organizacija. Jedan od osnovnih zahtjeva izgradnje sustava za
upravljanje kvalitetom jest da osnovni principi vezani za kvalitetu budu ugradeni u svaki
poslovni proces bez obzira o kojoj razini poslovanja se radi. U svemu tome glavnu ulogu igra
upravo menadzment jer je on zaduzen za moralnu i fizicku potporu. Da bi promjene bile
uspjesne, potrebno je da ih razumiju i u njima sudjeluju svi zaposleni. Uloga vrhovnog

menadzmenta je da inicira kulturne promjene u organizaciji, tj. vodstvo, a srednjeg



menadzmenta da omoguce zaposlenicima da svoj posao obavljaju bolje, jednostavnije i uz sto

vecée zadovoljstvo. (T. Lazibat 87)

Jedan od najvecih problema kontrole kvalitete jest ¢injenica da kontrola sluzi detekciji,
a ne rjeSavanju problema. Navedeni problem rijeSen je pojavom osiguranja kvalitete.
Temeljna razlika osiguranja kvalitete u odnosu na pocetne oblike kontrole kvalitete jest
znatno vece isticanje prevencije, a ne detekcije. U ovoj fazi rjeSavanja problema prestaje biti
reaktivno 1 postaje proaktivna odgovornost i zadaca svih zaposlenika. Osiguranje kvalitete
bavi se planiranjem kvalitete i spreCavanjem nastanka defekata u sustavima i dokumentiranim

procesima koji pokrivaju cijeli opskrbni lanac. (Lazibat i Bakovi¢ 162)

Dok je osiguranje kvalitete kao »osnovu poboljSanja« promatralo podatke o funkcioniranju
procesa i pojedinih poslovnih funkcija, upravljanje kvalitetom, teziSte u potpunosti seli na
prouCavanja zadovoljstva kupca. Jednako kao Sto osiguranje kvalitete ukljucuje kontrolu,
upravljanje kvalitetom obuhvaca osiguranje kvalitete. Dok se osiguranje kvalitete fokusira na
ispunjavanje zahtjeva kupaca koji su poznati, upravljanje kvalitetom ide korak dalje i nastoji

pratiti i odgovoriti na promjene u zahtjevima kupaca.

Upravljanje kvalitetom, odnosno razvoj sustava, koji takvo upravljanje omogucuju,
logican su iskorak iz pojma osiguravanja kvalitete. Naime, koliko je god osiguranje kvalitete
osiguravalo vezu poduzeca i zahtjeva kupaca, posjedovalo je neke kljucne slabosti. Najveca
mana osiguranja kvalitete jest iskljuciva briga za zadovoljavanje trenutnih zahtjeva kupaca
dok evidentiranje pojave novih zahtjeva kao i pokretanje cijelog sustava/organizacije prema
ispunjavanju tih novih zahtjeva, nije u njegovoj domeni. Druga velika slabost bila je Sto se
cijeli proces osiguranja kvalitete i dalje ne dogada na vrhu kompanije ve¢ na razinama
srednjeg menadZzmenta. Zbog upravo opisanih, ali i cijelog niza drugih slabosti, nastaju
sustavi upravljanja kvalitetom koji ovoj problematici pristupaju na sustavan nacin te
odgovornost prebacuju na najvise rukovodstvo poduzeéa. Postoji mnostvo definicija
upravljanja kvalitetom, no izdvaja se jedna koja obuhvaca sva pozitivna glediSta same
definicije, ali, takoder, najbolje obuhvaca trenuta¢no stanje spoznaja 0 upravljanju kvalitetom.
Prema navedenoj definiciji, upravljanje kvalitetom moze se definirati kao multidimenzionalni
pristup upravljanju organizacijom orijentiran na stvaranje kulture Kkvalitete, isporuku
superiorne vrijednosti stakeholderima i stvaranje trajne odrzZive konkurentske prednosti za
organizaciju. Cinjenica je da se upravljanje kvalitetom temelji na nizu nacela ili praksi

upravljanja koji svojim sinergijskim uéinkom omoguéuju realizaciju temeljnih ciljeva



upravljanja kvalitetom. Navedena nacela razvijaju se usporedno s evolucijom pojma kvalitete
te danas kre¢u od vrha kompanije i obuhvacaju cjelokupno poslovanje. Razvoj kulture
kvalitete nacin je iskoriStavanja potencijala svih zaposlenika i oblik motiviranja zaposlenika
na kontinuiranu potragu za poboljSanjima. Zadovoljan kupac vise nije jedini interes
upravljanja kvalitetom vec se sve CeSce koristi pojam stakeholdera, koji ukljucuje i ostale
interesne skupine, kao $to su: zaposlenici, vlasnici, prirodno okruzenje, druStvena zajednica,
itd. Konacni je cilj upravljanja kvalitetom, ipak, stvaranje trajne konkurentske prednosti, §to
samo dodatno isti¢e nuznu potrebu za promjenama i reakcijama organizacije na zbivanja u
okruzenju ¢emu sustavi upravljanja kvalitetom, takoder, moraju dati znaCajan doprinos.

(Lazibat i Bakovi¢ 163)

Vecina principa koristenih od sustava upravljanja kvalitetom su genericke prirode. Navedeno
zna¢i da je princip zadovoljstva kupca kao osnova upravljanja kvalitetom prisutan unutar
svakog sustava. Postoje i drugi principi poput projektnog pristupa koji su specifi¢ni za
pojedine sustave, a u ovom slucaju radi se o Sest sigmi (istodobno poslovna strategija kao i
metoda za unapredivanje kvalitete). Organski principi istiCu organizacijski i ljudski dio
upravljanja kvalitetom te koriste niz tehnika razvoja organizacije da bi potakli promjene.
Mehanicki principi, pak, vise isticu metodolosku i tehnicku stranu kvalitete te su usmjereni na
koriStenje alata i tehnika za upravljanje kvalitetom pri rjeSavanju konkretnih problema.
Tehnike koje pri tome koriste ukljucuju: koriStenje informacija o kvaliteti, dizajniranje
proizvoda/usluga te procesni menadzment. Svi mehanicki elementi istiCu vaznost zaposlenika
i stimuliraju njegovu slobodnu ulogu u zadovoljavanju potreba kupaca. Cinjenica, da se
pritom zaposlenici koriste standardiziranim alatima i metodama, zasigurno ne umanjuje
njihovu slobodu, ve¢ im omogucuje jo$ vece teziSte na aspekte poboljsanja. (Lazibat i

Bakovi¢ 180-181)

Ostvarivanje osnovnih ciljeva svih sustava za upravljanje kvalitetom, a to su
zadovoljan kupac 1 konstantno unapredivanje proizvoda i usluga, predstavljaju nimalo lagan
zadatak. Kako bi se navedeni ciljevi ostvarili na §to laksi nacin doslo je do razvoja alata i
metoda za upravljanje kvalitetom. Usporedno s evoluiranjem koncepcije kvalitete mijenjali su

se 1 alati 1 metode kojima se ona nastojala postici, kao 1 njthova namjena.

Alati 1 metode prakti¢ne su tehnike, vjestine, sredstva ili mehanizmi koje je moguce
primijeniti za rjesavanje specifi¢nih problema. Izmedu ostalog koriste za poticanje pozitivnih

promjena 1 poboljSanja. Pojedinacni alati mogu se opisati kao uredaji koji imaju tocno



odredenu specificnu namjenu. Namjena im je najceS¢e usko fokusirana 1 koriste se
samostalno, to je ujedno osnovni razlog zasto danas unutar sustava za upravljanje kvalitetom
postoji tako veliki broj alata. Kako bi primjena metoda i alata unutar neke organizacije bila

Sto uspjesnija potrebno je ispuniti odredene preduvjete, kao Sto su:

— potpuna Ucinkovita i dobro tempirana edukacija,

— istinska potreba za koriStenjem nekog alata ili metode,
— definirani ciljevi upotrebe i

— okolina spremna na suradnju

— predanost i potpora menadzmenta.

U procesu stalnog poboljSanja struc¢ni timovi, pojedinci ili menadZzment koriste prikladne
tehnike 1 alate koji im pomaZzu u sagledavanju utjecajnih ¢imbenika, donoSenju optimalnih

odluka, pronalazenju prioriteta, prognoziranju itd. (T. Lazibat 301)

Prije samog pojasnjenja osnovnih metoda za upravljanje kvalitetom potrebno je najprije
pojasniti temeljne razlike izmedu alata i metoda za upravljanje kvalitetom. Temeljne razlike

mogu se svesti na:

— metode za upravljanje kvalitetom zahtijevaju dugoro¢niji angazman veceg broja
zaposlenika koji posjeduju detaljnija znanja o upravljanju kvalitetom kao i cjelovitiji
uvid u poslovanje poduzeca iz razloga S§to su krajnji rezultati primjene metoda
dugoro¢no znatno vazniji za poslovanje poduzeca od primjene pojedinac¢nog alata;

— dok je spektar uporabe alata poprili¢no Sirok te je prakticki za bilo koji problem s
kojim se zaposlenici susre¢u moguce razviti poseban alat koji onda ima strogo
specificnu namjenu situacija, s metodama je da se prilikom njihova koristenja to¢no
zna $to se zeli postici i kako to postiéi jer se zbog vaznosti ciljeva njihove uporabe
niSta ne prepusta slucaju;

— alati za upravljanje kvalitetom ponekad se razvijaju za individualno koristenje dok je

primjena metoda uvijek bazirana na timskom radu. (T. Lazibat 347)

Karakteristika svakog poduzeca jest da primjenjuje odredeni sustav za upravljanje kvalitetom.
Naime svako poduzece, odnosno njegov vlasnik, u vecoj ili manjoj mjeri svjestan je ¢injenice
kako bez kupaca proizvoda i usluga nema ni opstanka na trzistu. Razlike koje postoje medu
trziSnim uvjetima, veli¢ini poduzeca, obliku vlasnistva, drustvenoj kulturi, stilu upravljanja,

djelatnosti itd., uzrokuju ipak da se njihov pristup upravljanju kvalitetom drasti¢no razlikuje.



U slucaju da poduzecée zaista prepozna vaznost kvalitete vrlo vjerojatno ¢e primijeniti jedan
od formalnih sustava za upravljanje kvalitetom. Ono §to je potrebno istaknuti jest kako, iako
mnogi od ovih sustava posjeduju brojne zajednicke elemente (ideje, vrijednosti i, prije svega,
krajnji cilj), medu njima postoje i bitne razlike. Primjerice, norma 1SO 9000, odnosno sustav
upravljanja kvalitetom izgraden prema njoj, predstavlja idealnu polaznu tocku ali kroz
vrijeme zahtjevi ovog sustava postaju nedostatni, te ga je potrebno nadopuniti i nadograditi u
neke od sofisticiranijih sustava. (T. Lazibat 157)

2.3. Norme-razvoj i primjena u sustavima upravljanja kvalitetom

Norma (engleski naziv za normu je standard) je poznata i priznata mjera za odredenu
kvantitativnu ili kvalitativnu veli¢inu u okviru odredene socijalne zajednice. Ako je

prihvacena obicajno, drustveno i/ili zakonski, norma postaje pravilo, uzorak ili propis.

Norma je sveprisutna u ljudskom drustvu: na svakom mjestu i u svakom trenutku.
Pocevsi od oblika ponasanja, odnosa prema drugim ¢lanovima zajednice pa sve do djelovanja
na ostalu zivu i nezivu okolinu — sve je podredeno strogo odredenim urodenim (naslijedenim)
ili nau¢enim pravilima. Ne pridrzavanje tih pravila uvijek znaci povlacenje konzekvenci — sve

do onih krajnjih.

Svaki normalan ¢ovjek zna kako se treba obratiti drugom covjeku, koje je ponaSanje
dozvoljeno 1 prihvatljivo a koje nije itd. Neke su druStvene norme karakteristiéne samo za
odredenu zajednicu, druge pokrivaju cijela podru¢ja dok ima normi koje vrijede za cijeli
svijet. Svaka norma ima svoje porijeklo, razvoj i potrebu za primjenom. Na primjer, nema na
svijetu drustva u kojemu rukovanje ili podignuta desna ruka s otvorenim dlanom prema
sugovorniku ne znaci Zelju za prijateljskim kontaktom. To je i logi¢no i jasno jer se, u doba
barbarstva 1 hladnog oruZja, htjelo pokazati da u ruci nema nicega. Isto je tako jasno da se

pozdravljanje nije obavljalo lijevom rukom jer je lijeva ruka, za svaki slucaj, Stitila srce.

Norme su i verbalna i neverbalna komunikacija — i nacin i oblik oblacenja, umjetnost
odgoja 1 koriStenja oruda 1 oruzja pa i primjena svih svjetskih pisama. Odsutnost normi
ukazuje na stihiju, raspad odredenog sustava ili zajednice. Medutim, ¢im se stanje sredi ili
,hormalizira®, norme pocinju (u ovome ili onom obliku) djelovati. Norme nisu karakteristicne
samo za Covjeka. Svaka razvijena zivotinjska vrsta itekako ima vrlo jasne norme ponasanja

koje roditelji vrlo brzo i efikasno prenose mladima. Ovdje se ne radi o instiktivnim il
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refleksnim radnjama ve¢ o generacijski prenoSenim i nauc¢enim shemama. Jedinke odrasle
izvan normalne okoline (recimo, uz pomo¢ ¢ovjeka) ne poznaju norme svoje vrste pa kada se
nadu medu svojim, u slobodi odraslim srodnicima, uvijek moraju proéi vrlo bolnu i
nemilosrdnu obuku dok ne upoznaju i ne prihvate ponekad vrlo sloZzen sustav druStvenog

ponasanja.

Neprihvaéanje normi od strane nekog pojedinca znaci istodobno i1 neprihvacanje njega od
strane odredene grupe. To je i razumljivo jer su norme upravo ono vezivno tkivo koje oblikuje

i Cuva odreden tip postojanja bilo koje socijalne zajednice ili sustava.

Razvoj drustva, znanosti, tehnike i tehnologije doveo je do toga da je svijet danas
globalno selo, a trziSte zatvoreni ogranieni sustav prezasi¢en konkurencijom. U takvoj
situaciji morala su biti uvedena odredena pravila igre jer bi sve drugo vodilo u sveopcéu
katastrofu i kaos. Ova pravila - bar §to se ti¢e oblika, nadina uporabe i primjene veéine
proizvoda i usluga svedena su na formu pisanog i prihvaéenog zakonskog dokumenta —
normu. Najées¢e se pod normom ili standardom (u robnoj proizvodnji) podrazumijeva niz
precizno 1 sazeto danih definicija, tehnickih specifikacija, kriterija, mjera, pravila 1
karakteristika Kkoji opisuje materijale, proizvode, procese i sustave. U proizvodnom smislu
svijet je jedinstvena radionica i opce trziSte vrlo razli¢itih proizvoda i usluga. Zbog niza
prakti¢nih razloga (od gospodarstvenih do tehnickih) te zbog sve oStrijih zahtjeva kvalitete
nuzno se tezi ujednaavanju pa je stoga jasna tendencija u svijetu da se norme
internacionaliziraju (ili, jednostavnije receno, prihvate od svih zemalja svijeta). Primjena
internacionalnih normi znatno smanjuje troSkove razvoja, proizvodnje i odrzavanja te otklanja
rizik tipa — ,,konkurencija bi mogla izbaciti nesto zanimljivije“. To ,,ne$to* moze biti zaista i
»zanimljivo®, ali onda i samo onda ako je normirano pa se tako svi, koji sudjeluju u trci za
kupcem, opet dovode na iste startne pozicije. Zajedni¢ka (internacionalna) norma u vise regija
ili drzava automatski znaci 1 otvoren pristup u druga, nova trzista za koje se zna da 1 u njima
vrijede ista pravila igre. Time se pruza moguc¢nost zivlje razmjene (protoka) roba, trziste se
otvara, ograniCenja i lokalne zastite slabe, slobode nastupa rastu (liberalizacija) i svima se

(koji primjenjuju istu normu ili sustav normi) daju jednake Sanse.

Osnovni smisao internacionalizacije normi u svjetskom, globalnom smislu sastoji se u
postizanju sljedecih ciljeva: izbjegavanje protekcionizma, zastita zemalja u razvoju, stvaranje
jedinstvenog svjetskog trzista, oCuvanje ekoloskog planetarnog sustava, Sirenje i prihvacanje

najnovijih globalnih tehni¢kih 1 tehnoloskih znanja i izgradnja jedinstvenog svjetskog
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komunikacijskog sustava. Jedinstvena, internacionalna norma jednako vrijedi za sve: i za
najrazvijenije i za manje razvijene i za zemlje tzv. ,treeg svijeta” pa se time automatski
izbjegava bilo kakav protekcionizam, daju jednake moguénosti ve¢ i u samom startu i pruza
maksimalna zaStita. Naravno, onaj tko ne primjenjuje norme sam se stavlja u podredeni
polozaj. Internacionalne norme ne dozvoljavaju neke ,,svoje* lokalne propise i pravila pa se
time briSu granice i otvaraju putovi k jedinstvenom svjetskom trziStu. Kako bi, primjerice
izgledalo kad bi bas svaka drzava imala razli¢it razmak tracnica za zeljeznicki promet, vlastiti

sustav mjernih jedinica, razli¢it napon elektroenergetske strujne mreze itd.?

Trenutno ima Cetrnaest vrsta normi te svaka od njih ima strogo definirani cilj i namjenu.
Osnovne norme opisuju glavna podrucja primjene i opée pojmove. Norme za usluge govore
kakva pojedina usluzna djelatnost mora biti da bi ispunila osnovnu namjenu. Planske norme,
kao $to im i samo ime kaze, sadrze sve elemente bilo koje planirane aktivnosti — od ideje,
nacrta, proracuna pa sve do realizacije. Sigurnosne norme to¢no propisuju postupke kojih se
treba pridrzavati kako ne bi doSlo do ugrozavanja zivota i zdravlja ljudi te nanoSenja
materijalne Stete. Norme za uporabu daju opis korektnih nadina i metoda pri koriStenju
materijalnih sredstava i davanja usluga. Nacin proizvodnje (posebno kada se radi 0 sigurnosti

1 ugrozavanju okoline) tocno je definiran u proizvodnim normama.

Kako se obavlja ispravna isporuka sirovina, poluproizvoda i proizvoda propisano je normama
za isporuku. Moderna industrija jedva da se moZe i zamisliti bez strogih propisa o mjernim
jedinicama 1 nacinima mjerenja koji su dani u normama za mjerenje. Kakve sirovine i
poluproizvodi moraju biti (bolje receno koja im je minimalna kvaliteta sadrZzana u propisanim
karakteristikama) opisuju norme za materijale ili, kako se ponegdje moze naci, norme za
kvalitetu materijala. Norme za postupke (procedure) propisuju sve nuzne postupke koji se
moraju postovati prilikom realizacije proizvoda ili prilikom pruzanja usluge (na primjer,
prilikom realizacije materijalnog proizvoda, davanja usluge ili realizacije sustava za
osiguranje kvalitete). Norme za ispitivanje (i testiranje) opisuju nacine ispitivanja proizvoda,
dobivanja i obrade podataka i njihova tumacenja. Kako treba tumaciti pojedine odredbe,
simbole ili oznake odreduju norme za objasnjenja i simbole. Terminoloske norme odreduju
koji se termini moraju koristiti da ne bi doslo do zabuna i nesporazuma. Deklaracijske norme
strogo propisuju kako i kada proizvoda¢ mora deklarirati svoj proizvod i njegove

karakteristike o kojima kupac (korisnik) mora biti tocno i pravodobno informiran.
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Hijerarhijski gledano (po znacenju i1 vaZnosti), postoje medunarodne, regionalne,
nacionalne, industrijske i interne (radne norme). Medunarodne ili internacionalne norme
propisuju dvije svjetske nadlezne organizacije — ISO 1 IEC i one vrijede za sve zemlje Clanice
(prakti¢no, za cijeli svijet). Regionalne norme pokrivaju pojedine regije naSe planete (Europa,
Sjeverna Amerika, Australija, Afrika, Daleki Istok itd.), generiraju se od regionalnih
organizacija za norme i obavezne su za tu regiju. U Europi su te organizacije CEN,
CENELEC, ECISS, AECMA i ETSI. Nacionalne su norme u nadleznosti pojedine drzave i
vrijede na njezinom podrucju (na primjer DIN za Njemacku, GB za Veliku Britaniju, HRN za
Republiku Hrvatsku itd.). Industrijske norme nastaju unutar jedne ili viSe industrijskih grana u
nekoj zemlji 1 ograni¢ene su samo na pripadajuéa industrijska podru¢ja (npr. VDMA, VDI,
VDA itd. u Njemackoj, ASTM u SAD itd..). Interne norme vrijede, nastaju i primjenjuju se
samo u pojedinoj multinacionalnoj kompaniji ili korporaciji te u pojedinim poduzecima. Bitno
je naglasiti da svaka niza norma u hijerarhiji mora postovati viSu razinu a izuzeci su dopusteni
onda i samo onda kada su kriteriji niZe razine ostriji od kriterija normi koje se nalaze iznad
njih (na primjer, kada je rije¢ o Svedskim normama za sigurnost vozila ili austrijskim

normama o kvaliteti prehrambenih proizvoda).

ISO, je kao medunarodna organizacija za norme formiran i poceo s radom 23.veljace
1947.godine prema zakljucku Londonske konferencije. Prvi pravi poceci stvaranja
medunarodnog udruZenja na podrucju normi i normizacije potje€u iz elektrotehnike. Jo§
daleke 1906. osnovana je Medunarodna komisija za elektrotehniku (IEC—International
Electrotehnical Commission) koja je i danas zaduzena za norme iz podrucja elektrotehnike.
Na temelju dobrih iskustava IEC-a formirana je 1926. godine prva, pionirska medunarodna
organizacija za norme ISA ili “Medunarodno udruzenje za normizaciju® (eng. International
Standardization Association). Osnovni zadatak ISA-e bile su norme na polju strojarstva

(to¢nije, mehanike). ISA je prestala postojati tijekom Drugoga svjetskog rata, 1942.godine.

ISO (International Organization for Standardization) je medunarodna organizacija
nastala kao savez nacionalnih organizacija za norme i normizaciju, a njen je zadatak priprema,
prihvacanje, objavljivanje 1 briga o medunarodnim (svjetskim) normama. [SO je
medunarodna federacija nacionalnih organizacija iz 163 zemlje ¢lanice (iso org) (prema
podacima iz 2017.godine) zaduzena voditi brigu 0 normama prvenstveno iz podrucja tehnike
osim elektrotehnike i elektronike. Preko normi za kvalitetu i zastitu okolisa ISO je definitivno
obuhvatio sva podrucja Zivota i rada i1 sve tipove organizacija $to je posebno potvrdeno

partnerstvom niza drugih svjetskih organizacija (na primjer s WTO — eng. World Trade
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Organisation ili Svjetska trgovacka organizacija). Pored redovnih i pridruzenih organizacija
postoji i treci oblik — pretplatno ¢lanstvo koje je predvideno za veoma male zemlje 1 zemlje s
vrlo slabim ekonomijama koje su manje znafajne za rad ISO-a. lako usko suraduje
internacionalizacijom normi dovela je do tzv. Londonske konferencije 1946. godine na kojoj
je 25 tada vodecih zemalja svijeta odlucilo osnovati medunarodnu organizaciju ,,kojoj ¢e cilj
biti pojednostavljenje medunarodne koordinacije i unifikacija industrijskih standarda®“. Prva
medunarodna ISO norma objavljena je 1951.godine pod naslovom: ,,Standardna referentna
temperatura za industrijsko mjerenje duzine* (eng. Standard Reference Temperature for

Industrial Lenght Measurements).

Sama rijec ,,isos* grékog je porijekla, a znaci ,,isto* ili ,,jednako®, posebno kad se
govori o mjerama ili dimenzijama. Kao prefiks rije¢ ,,iso* (u hrvatskom ,,izo*) susrece se na
mnogim podrucjima znanosti kao ,,isomeric* ili ,,jednaka mjera“ (na primjer, ,,izoterme* su
crte koje na karti oznacavaju tocke iste temperature, ,,izobare istog pritiska, ,,izohipse* iste
nadmorske visine, ,,isonomy* govori o jednakosti zakona itd.). U tom se smislu rijeci ,,is0* 1
akronim ISO mogu usporedivati. Zbrka s imenom povecava se ako se ponegdje sretnu 1 nazivi
,OIS“ ili ,,OIN* koji se dobiju kada se pokuSa prevesti sluzbeni naziv ovoga vaznoga
medunarodnog udruZenja na francuski jezik ,,Organisation internationale de normalisation®.
Centrala ili sluzbeno, Centralni (ili Generalni) sekretarijat organizacije ISO, nalazi se u

Genevi u Svicarskoj.

ISO posjeduje sloZzenu organizacijsku strukturu koja se povijesno razvijala do takvog oblika
koji trenutno zadovoljava narasle potrebe za globalnom normizacijom 1 koja cCe se,
najvjerojatnije, i dalje razvijati. (Injac 43) ISO struktura najbolje se moze prikazati shematski,

stoga je na slici 1 prikazana shema ISO strukture.
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Slika 1. Shema strukture 1SO

GENERALNA
SKUPSTINA

-godisnji financijski izvjestaj
prisustvo svih ISO clanica

opca problematika

Odbori za razvoj politike

CASCO, COPOLCO,
DEVCO, INFCO
Savjet
Savijet stalnih odbora organizacijska uprava
financijski, strateski predstavnici 18 izabranih Odzorr;\?;zgr_gcm
zemalja do naredne pravijan)
skupstine
Trenutne (ad hoc) nadzorne .
grupe Nadzorne tehnicke
grupe
Centralni (generalni)
sekretarijat
REMCO
Tehnicki odbori

Izvor: vlastita izrada prema: Injac, N.: Mala enciklopedija kvalitete; Upoznajmo normu ISO
9000.0skar,Zagreb 2002, str.43

Kod odbora za razvoj politike uo¢avamo kraticu CASCO od engleskog izraza Committee on
conformity assessment §to je u prijevodu Odbor za ocjenu konformnosti; COPOLCO
(Committee on consumer policy) Sto znaci Odbor za politiku korisnika; DEVCO (Committee
on developing country matters) koji predstavlja Odbor za problematiku zemalja u razvoju te
INFCO (Committee on information systems and services) je Odbor za informacijske sustave i
usluge. Dolazimo do Savjeta organizacijske uprave koja se dijeli na Odbor za tehnicko
upravljanje, Nadzorne tehnicke grupe, REMCO (Committee on reference materials) koji

predstavlja Odbor za referentne materijale i Tehnicke odbore.
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U sustav 1SO-a ulaze redovne (eng. Member body ili ¢lanstvo), pridruzene (eng.
Correspodent member ili pridruzeni ¢lanovi) i subvencionirane (eng. Subscriber membership
ili pretplatno clanstvo) drzave c¢lanice. Razlike izmedu redovne, pridruzene i pretplatne
Clanice-drzave u ISO-u sastoje se u razli¢itom stupnju ovlaStenja, prava i obveza. Redovne
Clanice imaju uvijek samo jednu nacionalnu organizaciju za norme u vlastitoj drzavi, pla¢aju

punu ¢lanarinu u ISO-u i1 imaju Cetiri osnovna zadatka:

1. Informiranje svih zainteresiranih pojedinaca i organizacija u svojoj zemlji o aktualnom
stanju na podru¢ju medunarodnih normi, inicijativa i svih ostalih dogadanja koja se
odnose na norme i normizaciju;

2. Prezentaciju vlastite zemlje i svih njezinih interesa vezanih na bilo kakav nacin za
norme i normizaciju kroz rad svih organa 1SO-g;

3. Suradnju i punu podrsku centralnom sekretarijatu kroz aktivno sudjelovanje u svim
radnim tijelima organizacije, posebno u onim tehnickim odborima i pododborima za
koje je zainteresirana vlastita drzava;

4. Ispunjenje svih obveza i zadataka dobivenih na osnovi zajednic¢kih odluka godisnje
konferencije svih ¢lanica i centralnog sekretarijata (na koje oni imaju pravo po statutu

organizacije) — pocevsi od placanja godisnje ¢lanarine pa nadalje.

Pridruzene ¢lanice su zemlje (po pravilu nerazvijene ili u razvoju) koje jo§ nemaju nacionalne
organizacije zaduZene za norme. One nemaju pravo aktivnog rada u tehni¢kim aktivnostima
ali imaju pravo na puno informiranje iz svih podruc¢ja koja ih zanimaju. Pridruzene ¢lanice u

ISO-u uvijek zastupa neka ovlastena vladina organizacija iz vlastite zemlje.

Clanice pretplatnice su veoma male zemlje ili zemlje s iznimno slabom ili veoma malom
ekonomijom. One plac¢aju malu (ograni¢enu) Clanarinu 1 imaju status promatraca koji im
omogucuje da budu u vezi s ISO-om, te da pravodobno dobiju norme koje ih zanimaju. Prema
podacima iz 2017.godine ISO sacinjava 163 nacionalnih organizacija i to 120 redovnih, 40
pridruzenih i 3 ¢lanica pretplatnica.
(https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/about%201SO/annual_reports/en/annual_repo
rt 2017 en.pdf, 21.06.2018.)

ISO se najve¢im dijelom financira iz ¢lanarine njezinih ¢lanica ali i putem izdavacke
djelatnosti (norme, katalozi, bilteni itd.). Valuta na kojoj se racunaju troskovi vezani uz ISO
jest Svicarski franak (CHF). Godi$nji budzet 1SO-a oko 150 milijuna CHF. Od te svote na sam
Centralni sekretarijat i njegove aktivnosti otpada oko 25 milijuna CHF. Najveci dio (80%)
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dobiva se od ¢lanarine ¢lanica ISO-a dok se ostali dio ostvaruje prodajom normi, kataloga,
struénih publikacija te edukacijom, stru¢nom i savjetodavnom pomoci. Svake godine, na
generalnoj skupstini ISO-a, Centralni sekretarijat podnosi potpuni financijski izvjestaj. Tada
se, istodobno, temeljem ekonomskih pokazatelja veli¢ine nacionalnog proizvoda (GNP —
Gross National Product), i ostalih ekonomskih pokazatelja prema prihvacenoj shemi
prera¢unavaju Clanarine za svaku ¢lanicu za tekucu godinu. Medutim, za ISO rade na
volonterskoj osnovi sve ¢lanice, krupni industrijski kompleksi i multinacionalne kompanije.

Taj posao se, prema realnim procjenama, penje na stotine milijuna CHF godiSnje. (Injac 48)

ISO norma sluzbeni je dokument koji ima strogo propisan naziv, oblik, strukturu, nacin
uno$enja podataka, simbola, skica, crteza itd. Norma se objavljuje u formatu A4 i moze imati
od cetiri do preko tisucu stranica. Naziv ISO norme odreduje, automatski, i naziv koji ¢e biti
primijenjen u regionalnim i nacionalnim normama. Na primjer, dobro poznata norma ¢iji je
naziv ISO 9001:2000 u Europi se oznacava kao EN ISO 9001:2000, a u Hrvatskoj kao HRN
EN 1SO 9001:2000. Norme propisuju oblik dokumenta, naslova, zaglavlja, podnozja, revizije,
datuma izdavanja ili revizije, poziva na prethodnu normu itd. Ovaj je oblik sluzben te kao i
logotip organizacije, predstavlja zastitni znak ISO-a. Svi simboli, mjerne jedinice, nacini

oznacavanja, nacini skiciranja 1 izrade crteza normirani su i kao takvi jedino dopusteni.
Po pravilu, svaka norma ima ovu strukturu:

Uvod, u kojem se opisuje norma, njezin nastanak, klju¢ne rijeci 1 sadrzaj,
Svrha i podrucje primjene,

Veza s drugim (srodnim) normama,

Osnovni pojmovi,

Glavni sadrzaj 1

o gk~ w b F

Prilozi (Annexes) — po potrebi. (Injac 58-59)

Prihvacéeni prijedlog za uspostavom nove norme automatski pokre¢e mehanizam njezine
realizacije koji je strogo propisan i koji se sastoji od faze razvoja, uskladivanja i prihvacéanja.
Nabrojane tri faze karakteristi¢ne su za nastanak svih normi, ali isti se postupak primjenjuje i

kod vaznijih (obveznih 1/ili periodi¢nih) revizija svih postojecih normi.

Razvoj (Development) je prva faza koja podrazumijeva formiranje struéne radne grupe

vvvvv

slu¢aj, uz pomo¢ nekog od brojnih tehnickih odbora ili pododbora. Uskladivanje (Consensus)
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je faza u kojoj se nova norma (jo§ uvijek u obliku nacrta) daje svim ¢lanicama ISO-a na
odredeni (predlozeni) period u svrhu prouCavanja, davanja prijedloga o izmjenama,
provjeravanja itd. Rad zapocinje stvaranjem radnog prednacrta ili WD (eng. Working Draft)
kad nastaje prvi prijedlog nove norme. Ovaj prijedlog se javno objavljuje zbog davanja
misljenja kao CD (jedan ili viSe prednacrta od eng. Committee Draft), kao DIS (prednacrt
medunarodne norme od eng. Draft of International Standard) i, prije kona¢nog pojavljivanja,
kao FDIS (zavrsni prednacrt medunarodne norme od eng. Final Draft of International
Standard). Prihvacanje (Acceptance) je zavrSna faza u nastanku nove norme kada se za
njezino sluzbeno prihvacanje izjasni najmanje 75% c¢lanica ISO-a i kada ona time postaje
sluzbeni dokument. Nova norma nije, po pravilu, odmah i zakon. Ovisno o ekonomskoj snazi
pojedine ¢lanice, razvoju norme i dokazivanju njezine opravdanosti u praksi, nova norma
uvijek odredeno vrijeme ima status preporuke. Medutim, ako se radi o sigurnosti, ekologiji 1
sli¢no ili ako se norma pokazala posve opravdanom, ona postaje zakonska obveza ili zakon. U

ostalim slu¢ajevima norma se prihvaca kao informacija. (Injac 54)

Sluzbena definicija normizacije, prema ISO/IEC uputama, glasi: Normizacija je djelatnost
uspostavljanja odredba za opcu i opetovanu uporabu koje se odnose na postojece ili moguce

probleme radi postizanja najboljeg stupnja uredenosti u danome kontekstu.

Napomena 1: Ta se djelatnost u prvome redu sastoji od oblikovanja, izdavanja i primjene

normi.

Napomena 2: Vazne koristi od normizacije su poboljSavanje prikladnosti proizvoda, procesa i
usluga za njihove predvidene svrhe, otklanjanje zapreka u trgovini te olakSavanje tehnicke

suradnje.

Ciljevi normizacije proizlaze iz same definicije normizacije, a mogu se sazeti kao doprinos
op¢em napretku, odnosno: osiguranje prikladnosti proizvoda, procesa ili usluge; povecanje
razine sigurnosti proizvoda, procesa ili usluga, ¢uvanje zdravlja, zivota ljudi i1 Zivotinja te
zastite okoliSa; poboljSanje proizvodne ucinkovitosti i gospodarno ponaSanje i uklanjanje
tehnickih zapreka u medunarodnoj trgovini. Znacenje normizacije je veoma veliko za
gospodarstvo jer daje najbolja tehnicka i ekonomska rjeSenja za proizvode i postupke,
omogucuje uvodenje specijalizacije 1 kooperacije u proizvodnju, odreduje metode za
ispitivanje kvalitete proizvoda, omogucuje racionalizaciju u proizvodnji te time ogranicava i
ukida zastarjele i neupotrebljive tipove i dimenzije, smanjuje asortiman proizvoda na

optimalnu mjeru, omogucuje smanjenje zaliha, dozvoljava svrhovitu konstrukciju 1 olakSava
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projektiranje, pospjeSuje automatizaciju proizvodnje te rjeSava tehni¢ko-ekonomske
probleme. Normizacija omogucuje da proizvod zadovolji zahtjeve kupaca, olaksava
dogovaranje i narucivanje pojedinog proizvoda te sprecava brojne uzroke sporova izmedu
kupaca i prodavaca. Ucinkoviti nadzor nad normama spreCava izradivanje nekvalitetnih

proizvoda i njihovo pustanje u promet. (Lazibat i Bakovi¢ 113)

Porazavajuca je Cinjenica da vaznost postojanja standarda do izrazaja dolazi tek u njihovoj
odsutnosti. Danas, kada je svaka bankomat kartica prihvacena na svakom bankomatu i u
svakoj zemlji, tesko je zamisliti vrijeme kada gotovo niSta nije bilo standardizirano. Kao jedan
od najranijih pokuSaja standardizacije moze se navesti stvaranje kalendara. Drevne su
civilizacije na temelju kretanja Sunca, Mjeseca i1 zvijezda odredivale prikladno vrijeme za
sadnju 1 zetvu usjeva, proslavu blagdana i biljeZenje znacajnih dogadaja. Prije vise od 20 000
godina, nasi su preci iz ledenoga doba poduzeli prve pokusSaje da zabiljeze protek vremena.

Urezivanjem crtica na zidove $pilja te bruSenjem rupa u drvu i kostima pratili su protek dana.

No, s razvojem poljoprivrede stvorila se potreba za preciznijim odredivanjem vremena.
Sumericani su prije 5 000 godina smislili kalendar vrlo sli¢an ovome kojeg danas koristimo.
Prema njihovom je kalendaru godina bila podijeljena u mjesece od trideset dana, dan je trajao
12 sati, a jedan sat trideset minuta. Egipcani su bili prvi koji su stvorili kalendar koji je godinu
dijelio na 365 dana. Zahvaljujuéi njima, 4236. godinu prije Krista moZemo smatrati prvom
godinom zabiljezene povijesti. (ansi org) Prve pisane zapise o normizaciji, odnosno tehni¢kim
normama, nalazimo u 2.st.prije Krista kada je prvi kineski car Quin Shinhung Di utemeljio
norme u cestogradnji, norme za oruzje i ratnu opremu, propisao razmak izmedu osovina
kotaca u kolima te Sirinu gradskih vrata. Jedan od prvih poznatih pokusaja standardizacije u
zapadnome svijetu dogodio se 1120.godine kada je engleski kralj Henrik 1. propisao da se ell,
preteca danasnjeg jarda, koristi kao standardna jedinica duzine u njegovu kraljevstvu. Duljinu
ella odredio je na temelju udaljenosti izmedu lakta i zgloba na svojoj ruci. Nagli porast
standardizacije uslijedio je nakon pocetka industrijske revolucije u 19.stolje¢u, kada je
povecana potraznja za prijevozom robe od jednog do drugog mjesta dovela do razvoja
razli¢itih vrsta prijevoza. Izum zeljeznice omogucio je brz, ucinkovit i ekonomican nacin
prijevoza robe s jednog na drugi kraj zemlje zahvaljuju¢i upravo standardiziranoj Sirini
zeljezni¢kog kolosijeka. Naime, rani Zeljeznicki promet u Americi bio je otezan upravo zato
jer se Sirina kolosijeka razlikovala od grada do grada pa je stoga teret trebalo pretovariti s
jednog vagona na drugi da bi se nastavilo putovanje. Ovaj se standard smatra jednim od

najvaznijih standarda donesenih tijekom povijesti jer je omogucio velike ustede kako u
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vremenu, tako i u novcu. A da postojanje standarda moze spasiti ljudske zivote, a ne samo
ustedjeti novac, dokazuje slucaj pozara koji se dogodio 1904. u Baltimoreu. Naime, pozar koji
je buknuo u podrumu jedne zgrade pros$irio se na okolne i zahvatio ukupno 2 500 kuca.
Pojacanje iz New Yorka, Philadelphie i Washingtona odmah je ponudilo svoju pomo¢, no
bezuspjesno jer su dolaskom na mjesto pozara uvidjeli da promjer njihovih crijeva ne
odgovara promjeru baltimorskih hidranata te da ih je nemoguée spojiti. Bespomocno su
promatrali pozar koji nije jenjavao punih 30 sati. Nakon ovog su pozara uvedeni standardi
koji su strogo propisivali promjer crijeva i hidranata kako se ovakav slucaj vise ne bi ponovio.
Dvadeset i tri godine poslije, grad FallRiver spasen je od pozara zahvaljuju¢i pomoci
dvadesetak susjednih gradova i postojanju standarda o §irini promjera crijeva i hidranata. (ansi
org) Da nepostojanje standarda moze biti itekako opasno, dokazuje i slucaj sa svjetlima
semafora. Naime, sve do 1927. nije bilo standardizirano koja boja oznacuje kreni, koja
pozornost, a koja stani. U nekim je drzavama zeleno znacilo kreni, u nekima stani. U svrhu
prometne signalizacije koriSten je Citav niz boja: ljubicasta, narancasta, zelena, plava, Zuta i
crvena. Danas, standardizacija nadilazi specifikacije proizvoda te ukljucuje globalna pitanja
kao Sto su zdravstvo, okoli§ 1 sigurnost. Standardi ¢ine osnovu uspjeha organizacija koje ih

koriste te omogucuju bolji na¢in zivljenja za sve. (Lazibat i Bakovi¢ 110-111)

Nakon proglasenja osamostaljenja i suverenosti Republike Hrvatske prestao je vaziti tadaSnji
Savezni zavod za standardizaciju na teritoriju RH, te se kao nuznost pojavio zahtjev za
osnivanjem vlastitih hrvatskih institucija na podru¢ju normizacije. 1z tog je razloga 1991.
osnovan Republicki zavod za normizaciju 1 mjeriteljstvo, koji je kasnije promijenio naziv u
Drzavni zavod za normizaciju i mjeriteljstvo — DZNM. DZNM je osnovan radi
uspostavljanja, provodenja 1 promicanja normizacije, mjeriteljstva, ispitivanja i certificiranja u
RH. (Lazibat 83) Sklapanjem Sporazuma o stabilizaciji i pridruzivanju, Republika Hrvatska
preuzela je obvezu uskladivanja svoga zakonodavstva sa zakonodavstvom Europske unije,
¢ime je izri€ito utvrdena obveza uskladivanja u podrucju tehnic¢kih propisa, normizacije,
ocjenjivanja sukladnosti, akreditacije i mjeriteljstva. Proces se provodi cijelim nizom
zakonskih propisa, upravnih 1 tehnickih postupaka iz razli¢itih djelatnosti 1 obuhvaca, uz vec
navedeno, uskladivanje nacionalnih tehnickih propisa s europskim zahtjevima, te preuzimanje
i primjenu europskih normi kao nacionalnih hrvatskih normi. Kao normalan slijed, pri kaju
2003. doneseni su osnovni zakoni s obvezatnom primjenom od 1.sije¢nja 2005. (Zakon o
op¢oj sigurnosti proizvoda, Zakon o normizaciji, Zakon o akreditaciji i Zakon o mjeriteljstvu),

kojima se u hrvatsko zakonodavstvo prenose nacela europskog novog i1 opceg pristupa
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tehnickom uskladivanju i koji omogucuju implementaciju europskih direktiva. Republika
Hrvatska je, nadalje, bila duzna uspostaviti i odgovaraju¢u upravnu strukturu i institucijski
okvir, odnosno, odvojiti funkcije propisivanja od funkcija normizacije, akreditacije i
mjeriteljstva, koje su uspostavljene i razvijene u DZNM-u, od 1.sije¢nja 2005. obavljaju u
novim nezavisnim javnim ustanovama. (Kos) Sukladno promjenama u organizacijskoj
strukturi, Vlada Republike Hrvatske donijela je na sjednici odrzanoj 27.listopada 2004.
Uredbu o osnhivanju Hrvatskog zavoda za norme, kao javne ustanove za ostvarivanje ciljeva
normizacije 1 obavljanje poslova i zadataka nacionalne normizacije. Skra¢eni naziv ustanove
je HZN, a naziv na engleskome jeziku je Croatian Standards Institute. (Lazibat i Bakovi¢ 138-
139)

3. NOVA REVIZIJA NORME HRN EN ISO 9001:2015

ISO 9001 je medunarodna norma koja definira zahtjeve koje organizacija mora ispunjavati
kako bi mogla obavljati svoju djelatnost u skladu sa zahtjevima kupaca i relevantnim
propisima. Primjenjiva je na sve vrste organizacija: profitne i neprofitne, proizvodne i
usluzne, male i velike. Dokumenti i aktivnosti koje organizacija provodi u skladu s normom
zajednicki se nazivaju sustav upravljanja kvalitetom. Sustav upravljanja kvalitetom obuhvaca

sljedece aktivnosti unutar organizacije:

— planiranje i odrZavanje samog sustava

— upravljanje resursima (ljudski resursi, infrastruktura)
- planiranje, ugovaranje i prodaja

— projektiranje i razvoj

- nabava

— proizvodnja i pruZanje usluga

- mjerenja, analiza i poboljSanja procesa i sustava.

Kontrola kvalitete proizvoda ili izvodenja usluge samo je jedna od aktivnosti koje moraju biti
definirane i adekvatno provodene kako bi sustav upravljanja kvalitetom mogao uspje$no

funkcionirati.

Nacela ISO 9001 su: usmjerenost na kupca Sto znaci razumjeti i zadovoljiti potrebe kupaca
te nastojati nadmasiti njihova ocekivanja. VVodstvo mora biti u skladu sa svrhom postojanja

organizacije, treba stvoriti okruzenje u kojem ljudi mogu realizirati ciljeve. Uklju¢ivanje ljudi
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provodi se tako da ljudi na svim razinama organizacije razumiju $to i zasto treba napraviti te
znaju kako. Procesni pristup znaci razumjeti slijed radnji i potrebnih resursa, dok sustavni
pristup znaci da se razumijevanjem meduovisnosti procesa postigne uspjesnost i uc¢inkovitost
organizacije. Stalno poboljsavanje ¢iji su korijeni iz Demingovog ciklusa (PDCA ciklus) i
zna¢i uciti kroz proces: planirati — provesti — provjeriti — postupiti. Cinjeniéni pristup
odlucivanju provodi se tako da se u¢inkovite odluke temelje na analizi podataka i informacija
te partnerski odnos s dobavlja¢ima su uzajamno Kkorisni odnosi Koji povecavaju obostranu
sposobnost za uspjeh. (http://www.kagor.hr/hr/usluge/implementacija-iso-standarda/iso-
9001/, 25.06.2018.)

U Hrvatskoj je do danas certificirano preko 2500 tvrtki i ustanova od strane 13 certifikacijskih
kuca. Ministarstvo gospodarstva, rada i1 poduzetni§tva redovito odobrava nepovratna
financijska sredstva za sufinanciranje troskova uvodenja i certificiranja sustava upravljanja
kvalitetom prema normi ISO 9001. (http://www.energocert.hr/certifikati/iso-9001-sustav-
upravljanja-kvalitetom/, 25.06.2018.)

Norma ISO 9001 prvi put je objavljena od strane Medunarodne organizacije za
normizaciju godine 1987., u kojoj su bili propisani zahtjevi za sustav upravljanja kvalitetom.
1994. godine je objavljeno novo izdanje norme, u kojoj je bila obavljena manja revizija, svi
osnovni zahtjevi ostali su nepromijenjeni. Godine 2000. objavljeno je izdanje norme ISO
9001 sa provedenom vecom revizijom. Sadrzavala je osam poglavlja: podrucje primjene;
upucivanje na druge norme; nazivi 1 definicije; sustav upravljanja kvalitetom; odgovornost
uprave; upravljanje resursima; realizacija proizvoda; mjerenje, analiza i poboljsavanje. ISO je
2008. godine objavio jo§ jedno izdanje norme, bez bitnih promjena u odnosu na prethodno
izdanje iz 2000. godine. Medutim, uvodi se novi pojam 'outsourcing' i nacin njegove
implementacije u sustav upravljanja kvalitetom. Takoder, ¢lan uprave koji je odgovoran za
pradenje sustava upravljanja kvalitetom ima veéi znacaj. Sljedeca velika revizija norme
objavljena je 2015. godine. Revizija norme ISO 9001:2008 provedena je iz razloga
uskladivanja s globalnim promjenama i zbog olakSavanja integracije s ostalim standardima.
Provedena je i zbog olakSavanja implementacije u razne sektore poslovanja kao $to je usluzni
sektor te zbog prilagodavanja promjenama poslovnog okruzenja koje su nastale kao posljedica
globalizacije (npr. virtualni uredi). Nova verzija norme, umjesto dotadasnjih osam, naglasava
sedam nacela, a to su: usmjerenost na kupca; vodenje; ukljucenost ljudi; procesni pristup;

poboljsavanje; odluc¢ivanje na temelju ¢injenica; upravljanje odnosima.
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3.1. Struktura nove revizije norme HRN EN ISO 9001:2015

Upotreba medunarodne norme za sustav upravljanja kvalitetom ISO 9001 se, pocevsi od
prvog izdanja 1987. godine, vrlo prosirila Sirom svijeta i danas se koristi i u privathom
sektoru, javnoj upravi i drugim organizacijama. Broj korisnika jo§ uvijek raste. Danas je
prema zahtjevima norme ISO 9001 certificirano vise od 1,1 milijuna sustava upravljanja u

organizacijama S$irom svijeta.

Normom ISO 9001 je u medunarodnom poslovnom okruzenju uspostavljena norma koja je u
mnogim industrijama postala osnovni dokaz sposobnosti organizacije da ispuni o¢ekivane
zahtjeve korisnika. Takoder, ona je alat za efektivno i efikasno poslovanje organizacije koji se
ustalio kod korisnika i, ukoliko se pravilno primjenjuje, osigurava stalno pobolj$avanje rada
organizacije. To je norma koja organizacijama znacajno olakSava, a u nekim slucajevima ¢ak i
omoguéava pristup razli¢itim trziStima 1 doprinosi njihovom wuspjehu na njima.

(http://www.sig.rs/sertifikacija sistema menadzmenta/nova izdanja/revidiran iso 9001/inde

x.html, 27.06.2018.) Prema tome slika 2 prikazuje 1SO 9001 kroz revizije po godinama
pocevsi od prvog izdanja iz 1987.godine pa sve do zadnjeg i trenutno vazeceg izdanja iz

2015.godine.
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Slika 2: 1SO 9001 kroz revizije po godinama

ISO 9001 KROZ REVIZUE

ISO 9001 ISO 9001
ISO 9002 ISO 9002
ISO 9003 ISO 9003

Model osiguravanja Sustavi kakvoce-Model za
kvalitete u fazama osiguravanje kakvoée u
konstruiranja/razvoja, zamisli, razvoju,

proizvodnje, ugradnje proizvodnji, ugradbi i Sustavi Sustavi Sustavi
i servisiranja odrzavanju upravljanja upravljanja upravljanja
kvalitetom- kvalitetom- kvalitetom-
Zahtjevi Zahtjevi Zahtjevi

Model osiguravanja Sustavi kakvoée- Model za
kvalitete u fazama osiguravanje kakvoce u
proizvodnje i proizvodnji, ugradbi,
ugradnje odrzavanju

Model osiguravanja Sustavi kakvoée- Model za
kvalitete u fazama osiguravanje kakvoce u
zavrine kontrole i zavrinom pregledu i
ispitivanja ispitivanju

Izvor: (Buntak) na https://www.hgk.hr/documents/iso9002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX,
27.06.2018.

Potreba za novom revizijom norme ISO 9001 proizlazi iz Cinjenice kako su sustavi
upravljanja kvalitetom utemeljeni na zahtjevima prethodnih izdanja norme iscrpili gotovo sve
mogucnosti djelotvornog odrzavanja i poboljSavanja te su se u ve¢oj mjeri usredotocili na
formalno ispunjavanje zahtjeva norme, potpomognuto opseznom dokumentacijom.

(http://www.bureauveritas.hr/home/about-us/our-business/our-business-certification/iso-2015-

transition/process-transition/iso-9001-2015, 27.06.2018.) Tablica 1 prikazuje glavne razlike u

terminologiji izmedu ISO 9001:2008 i ISO 9001:2015, te kao $to vidimo prisutne su promjene

u terminologiji norma.
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Tabela 1: Terminoloske razlicitosti izmedu ISO 9001:2008 i ISO 9001:2015

1SO 9001:2008

1SO 9001:2015

Proizvodi Proizvodi i usluge
Dokumentacija

Dokumentirane informacije
Zapisi
Radno okruZenje Radno okruZenje procesa

Kupljeni proizvodi

Vanjski nabavljeni proizvodi i usluge

Dobavljaci

Vanjski dobavljaci

Preventivne akcije

Iskljucenja

Predstavnik uprave

Izvor: (Buntak) na https://www.hgk.hr/documents/iso9002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX,

U tablici 2 prikazana su temeljna nacela prethodne norme ISO 9001:2008 i nove revizije
norme ISO 9001:2015. Kao S$to je vidljivo novo izdanje norme ima sedam nacela umjesto
osam koliko ih je bilo u prethodnoj reviziji norme. Jedna od glavnih razlika je $to u novoj

reviziji ne postoji zahtjev za sustavnim pristupom upravljanja, takoder se odlu¢ivanje temelji

27.06.2018.

na dokazima a ne na ¢injenicama kao u prethodnom izdanju.
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Tablica 2: Razlicitosti temeljnih nacela u ISO 9001:2008 i ISO 9001:2015

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
Usmijerenost na kupca Usmijerenost na kupca
Vodstvo Vodstvo
Ukljucivanje ljudi Ukljucivanje ljudi
Procesni pristup Procesni pristup
Sustavni pristup upravljanju _
Stalno poboljsanje Poboljsanje
Odlucivanje na temelju Cinjenica Odlucivanje utemeljeno na dokazima
Uzajamno korisni odnosu s dobavlja¢ima Upravljanje odnosima

Izvor: (Buntak) na https://www.hgk.hr/documents/iso9002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX,
27.06.2018.

Promatrajuéi sadrzaj norme ISO 9001:2015 u odnosu na izdanje ISO 9001:2008, takoder su
prisutne promjene odnosno, sadrzi deset poglavlja umjesto osam, koje su prikazane u tablici 3
te se moze primijetiti da je novo izdanje norme vise usmjereno na planiranje, radni proces a
ponajprije na samo poboljSanje. U novoj je reviziji norme sustav upravljanja kvalitetom
zamijenjen kontekstom organizacije kako bi se viSe usmjerili na samu organizaciju i njeno
kvalitetno upravljanje, zapravo pojam konteksta organizacije podrazumijeva "radno
okruZenje" organizacije. Odgovornost uprave zamjenjuje vodstvo kako bi najvecu

odgovornost umjesto srednjeg menadZzmenta preuzelo najvisSe rukovodstvo. Podrska je
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uvedeno umjesto realizacije proizvoda za $to kvalitetnije upravljanje organizacijom kao i

kvalitetnijim odnosima sa kupcima.

Tablica 3: Strukturne razlicitosti norme ISO 9001:2008 i norme ISO 9001:2015

T ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
0 Uvod Uvod
1 Podrucje primjene Podrucje primjene
2 Upucivanje na druge norme Upucivanje na druge norme
3 Nazivi i definicije Nazivi i definicije
4 Sustav upravljanja kvalitetom Kontekst organizacije
5 Odgovornost uprave Vodstvo
6 Upravljanje resursima Planiranje
7 Realizacija proizvoda Podrska
8 Mjerenje, analiza, poboljsanje Radni proces
9 Vrednovanje mjerljivih rezultata
10 Poboljsavanje

Izvor: (Buntak) na https://www.hgk.hr/documents/is09002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX,
27.06.2018.
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Slika 3 prikazuje promjene koje su postignute revizijom norme ISO 9001:2015 te kao Sto se
moze vidjeti postoji zahtjev koji je postojao u prethodnom izdanju norme, medutim u novom
izdanju vise nije zahtjev, a to je prirucnik kvalitete. Dok zahtjevi poput planiranja promjena i

upravljanje znanjem u novom izdanju norme postaju zahtjevi.

Slika 3: Promjene revizijom 2015.

PROMJENE REVIZIJOM 2015.

= Koncept rizika je utkan u cijeli SUK

= Naglasak na ,upravljanje na temelju rizika" - preventiva

=  "Proizvodii usluge" umjesto "proizvoda"

=  "Dokumentirane informacije " umjesto "dokumenti " i "zapisi"

= "Prirucnik kvalitete" nije zahtjev

= Procesni pristup zahtjeva visSe propisa ukljucujuéi ulaze i izlaze procesa te mjerenja

= "Kontekst Organizacije" je dodan, a podrazumijeva Siri pristup dizajnu SUK-a

= Predstavnik za kvalitetu" nije viSe zahtjev, ali se mora identificirati osoba(e) za
upravljanje SUK-om

= Ciljevi kvalitete moraju biti precizni i ukljucuju tko, sto, gdje, i kako

= "Planiranje promjena" je zahtjev

= "Upravljanje znanjem" je zahtjev

= SUK se seli u opce sustave upravljanja (menadZment)

» Organizacija i poslovanje se temelji na upravljanju procesima (menadZment)

» Manje dokumentacije ali vise i evidentiranih dokaza (dokumentirana informacija)

Izvor: (Buntak) na https://www.hgk.hr/documents/iso9002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX,
27.06.2018.

U poglavlju se navodi kako se od organizacije zahtjeva da odredi pitanja i zahtjeve Kkoji su
bitni za njenu svrhu i odredivanje strateSkog smjera, te utjecu na sposobnost organizacije da
ostvari postavljene ciljeve 1 zeljene rezultate uvedenog sustava upravljanja kvalitetom.
Razmatraju se unutarnji i vanjski ¢imbenici koji utjecu ili potencijalno mogu utjecati na
organizacijsku sposobnost da osigura odredenu kvalitetu proizvoda i usluga koji ¢e zadovoljiti
zahtjeve kupaca. Vanjski kontekst organizacije ukljuCuje njene zainteresirane strane, lokalnu
radnu okolinu te sve ostale vanjske ¢imbenike koji utjeCu na izbor i ostvarenje ciljeva
organizacije. Kako bi se razumio vanjski kontekst organizacije pomaze razmatranje onih
pitanja vezanih uz zakonsko, tehnolosko, konkurentsko, trzisno, kulturno, socijalno i
ekonomsko okruzenje. S druge strane, pitanja povezana sa vrijednostima, kulturom, znanjem i

performansama organizacije mogu pomoc¢i u razumijevanju unutarnjeg konteksta. Unutarnji
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kontekst organizacije je unutarnje okruzenje u kojem organizacija nastoji postizati svoje
ciljeve, a moze ukljucivati: (https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu:1535/preview,
25.06.2018.)

— proizvod i/ili uslugu koju nudi;
— upravljanje,

— organizacijsku strukturu,

— uloge i odgovornosti;

— politike i ciljeve;

— kulturu organizacije;

— procese za donoSenje odluka itd.

Novi termin koji se pojavljuje u normi ISO 9001:2015 je dokumentirana informacija. Termin
podrazumijeva informaciju za koju se u nekoj organizaciji zahtijeva nadzor i odrzavanje kao i
medija na kojem se ista nalazi. MozZe biti pohranjena u bilo kojem obliku, na bilo kojem
mediju ili izvoru. Dokument se definira kao informacija i medij na kojem se ona nalazi, a
skup dokumenata ¢esto se zove 'dokumentacija'. Zapis je definiran kao dokument koji sadrzi
postignute rezultate ili pruza dokaz o provedenim radnjama, ali koji se ne obuhvaca revizijom.

(http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/3108-dokumentirana-

informa cija-kao-novi-pojam-2, 26.06.2018.) Dokumentirana informacija se moze odnositi na

iduce:
— Sustav upravljanja ili na procese sustava upravljanja
— Zapise 0 postignutim rezultatima ili na

— Informaciju ili dokument nastao prilikom redovitog rada organizacije

Jedna od promjena odnosno, jedan od novih zahtjeva novog izdanja norme ISO 9001je
znanje. Zahtjev podrazumijeva odredivanje potrebnog znanja za izvrSavanje i realizaciju
sustava upravljanja kvalitetom, procesa, proizvoda i usluga. Razmatrajuci tocku 5. koja
glasina Vodstvo, u odnosu na prethodnu, nova verzija ISO 9001:2015 stavlja ve¢i naglasak na
vodstvo 1 predanost uprave. Nerijetko su u organizacijama ciljevi kvalitete bili smatrani
odvojenim i drugadijim od ciljeva rukovodstva. Sustav upravljanja kvalitetom nije bio
smatran kao jednako bitan poput drugih ciljeva organizacije, te su ciljevi kvalitete bili

smatrani sporednim ciljevima. Medutim, ciljevi kvalitete su od jednake vaZnosti za uspjeSno
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poslovanje organizacije. Stoga se u novoj verziji norme ISO 9001 zahtjeva predanost najviseg
rukovodstva 1 aktivno ukljuivanje i preuzimanje ukupne odgovornosti za ucinkovitost
sustava upravljanja kvalitetom. Zahtjeva se od najviSeg rukovodstva da osigura i integriranje
zahtjeva u poslovne procese organizacije.
(https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu:1535/preview, 25.06.2018.)

3.2. Klju¢ni zahtjevi norme HRN EN ISO 9001:2015

Na slici 3 mogu se vidjeti klju¢ni zahtjevi norme ISO 9001:2015 u PDCA krugu. U prvom
redu tablice prikazane su teme toCaka sa specifikacijama u ISO 9001:2015. Uvodi se zahtjev
razumijevanja "konteksta organizacije", te ocekivanja zainteresiranih strana kao 1
potencijalnih utjecaja na ciljeve sustava. Postizanje ciljeva je preduvjet za zadovoljstva
kupaca. Vodstvo ukljucuje veéinu zahtjeva iz toc¢ke “5. Odgovornost uprave (2008)”. Povecan
je naglasak na "planiranje", koje se usredotocuje na identifikaciju rizika i prilika jer oni utjecu
na podrucje primjene sustava. Time se uklanja potreba za preventivnim akcijama kao §to je
definirano u verziji 2008., ali ukljuCuje i pojacava zahtjeve za upravljanje promjenama i
upravljanje rizicima. “Podrska” ukljucuje vecinu zahtjeva iz prethodne revizije tocki“6.
Upravljanje resursima (2008)”, ali ukljuCuje 1 novi zahtjev upravljanja ,,organizacionim
znanjem”. “Operacije” zamjenjuju iz prethodne revizije tocku “7. Realizacija proizvoda
(2008)” 1 ukljucuje vecinu njenih zahtjeva. Namjera je uciniti zahtjeve viSe relevantne za
servisni sektor. “Ocjena uspjeSnosti” zamjenjuje iz prethodne revizije tocku “8. Mjerenje,
analiza, poboljSanje (2008)” iz koje je izbacen zahtjev za preventivnim akcijama u skladu s
tockom 6 Planiranje. Pove¢an je fokus na ,PoboljSavanje” a ukljucuje nesukladnosti i
korektivne  akcije iz tocke “8. Mjerenje, analiza, poboljSavanje (2008)”.
(https://www.hgk.hr/documents/zadelsberger-iso-forum-croaticum-
2004201758f8e59e4c17c.pdf, 26.06.2018.)

ISO 9001:2015 je peto izdanje ISO 9001 1 ponistava i zamjenjuje 4. izdanje (ISO 9001:2008)
1 predstavlja tehni¢ku preradu kroz usvajanje izmijenjenog redoslijeda toCaka, izmijenjenih
nacela upravljanja kvalitetom i novih pojmova. Ovu je europsku normu CEN odobrio 14.
rujna 2015. godine. Clanovi su CEN-a nacionalna normirna tijela Austrije, Belgije, Bugarske,
Cipra, Ceske Republike, Danske, Estonije, Finske, Francuske, Grcke, Hrvatske, Irske, Islanda,
Italije, Latvije, Litve, Luksemburga, Madarske, Makedonije, Malte, Nizozemske, Norveske,
Njemacke, Poljske, Portugala, Rumunjske, Slovacke Republike, Slovenije, Spanjolske,
Svedske, Svicarske, Turske i Ujedinjenoga Kraljevstva. (HRN EN SO 9001:2016 Sustavi
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upravljanja kvalitetom — Zahtjevi; TS I1SO 9002:2016 (naziv norme)) Usvajanje sustava
upravljanja kvalitetom strateSka je odluka za organizaciju koja joj moZe pomoci u
poboljsavanju sveukupne uspjesnosti i osigurava dobru osnovu za inicijative odrzivog

razvoja.

Slika 4: 1SO 9001:2015 zahtjevi u PDCA krugu

9. Vrednovanje
mjerljivih
rezultata

4.1 5.1Vodstvo 6.1Mjere za 7.1 8.1 9.1 Pracenje, 10.1
Razumijevanje i poduzimanje Resursi Operativno mjerenje, Opc¢enito
organizacije i opredijeljen koraka povezanih planiranje i analiza i
njezina ost S flzicimaf nadzor vrednovanje
konteksta prilikama
4.2 5.2 Politika 6.2Ciljevi 7.2 8.2 9.2 10.2
Razumijevanje kvalitete kvalitete i Osposoblj Zahtjevi za Interni audit Nesuklad
potreba i planiranje enost proizvode i nost i
océekivanja njihova usluge popravna
zainteresiranih postizanja radnja
strana
4.3 Odredivanje 5.3Uloge, 6.3 7.3 8.3 9.3 10.3
podrugja odgovornost Planiranje Svjesnost Projektiranj Preispitivanje Trajno
primjene i promjena el od strane poboljsav
sustava ovlastenja u razvoj rukovodstva anje
upravljanja organizaciji proizvoda i
kvalitetom usluga
4.4 Sustav 7.4 8.4Nadzor nad
upravljanja Komunik E:g?fjgmqa :
kyallteyom i acija uslugama
g pribavljenim
procesi od
vanjskih
dobavliaca
7.5 8.5
Dokumen Proizvodnja
tirane ipruzanje
informacij usluga
e
8.6
Izvor: vlastita izrada prema prezentaciji: 1ISO/TS Pustanje
9002:2016SMJERNICE ZA PRIMJENU ISO proizvoda i
9001:2015, (Buntak) na: usluga u
https://www.hgk.hr/documents/isc9002ppthgk5a8fcd47 promet
37bec.PPTX, 26.06.2018.
8.7
Nadzor nad
nesukladni
m izlazima
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Moguce prednosti za organizaciju koja primjenjuje sustav upravljanja kvalitetom utemeljen

na ovoj medunarodnoj normi su:

a. sposobnost dosljedne isporuke proizvoda i pruzanja usluga koji ispunjavaju
zahtjeve kupaca i primjenjive zahtjeve zakona i propisa;

b. wvece prilike za povecanje zadovoljstva kupaca;

c. poduzimanje koraka povezanih s rizicima i prilikama vezanim uz kontekst i ciljeve
organizacije;

d. sposobnost dokazivanja sukladnosti s navedenim zahtjevima sustava upravljanja

kvalitetom.

Ovu medunarodnu normu mogu primjenjivati unutarnje i vanjske strane. Namjera ove

medunarodne norme nije ukazati na potrebu da:

— razli€iti sustavi upravljanja kvalitetom imaju jednoobraznu strukturu;
— dokumentacija sustava bude u skladu sa strukturom to¢aka ove medunarodne norme;

— se u organizaciji upotrebljava nazivlje iz ove medunarodne norme.

Ova medunarodna norma odreduje zahtjeve za sustav upravljanja kvalitetom u slucajevima

kad organizacija:

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

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

kupaca 1 odgovaraju¢im zahtjevima zakona i propisa.

Svi zahtjevi ove norme genericki su i namjena im je da budu primjenjivi u bilo kojoj

organizaciji bez obzira na njezinu vrstu, veli¢inu, proizvode i usluge.

NAPOMENA 1: Nazivi ,,proizvod” i ,,usluga® u ovoj medunarodnoj normi primjenjuju se

jedino na proizvode 1 usluge koji su namijenjeni kupcu ili koje trazi kupac.

NAPOMENA 2: Zahtjevi zakona i propisa mogu se izraziti kao zakonski zahtjevi. (HRN EN
ISO 9001:2016 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi; TS 1SO 9002:2016 (naziv norme))
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4. ULOGA TS ISO 9002:2016 U IMPLEMENTACIJI | PRIMJIENI NORME HRN EN
1SO 9001:2015

4.1. Struktura i zahtjevi TS 1SO 9002:2016

Tehnicka specifikacija TS 1SO 9002:2016 podijeljena je u deset glavnih poglavlja te svako
poglavlje je podijeljeno u odreden broj podpoglavlja koji su u nastavku navedeni. U TS ISO
9002:2016 dani su primjeri o tome §to organizacija moze poduzeti prilikom implementacije
norme ISO 9001,alitimesenedodaju novi zahtjevi normi. U dokumentu se navodi kako
primjeri nisu definitivni i da samo predstavljaju moguénosti, od kojih nisu svi pogodni za
svaku organizaciju. Takoder se spominje da norma ISO 9001 sadrzi zahtjeve koji se mogu
objektivno provjeravati ili ocjenjivati te kao S$to je spomenuto da su ukljuceni primjeri, opisi i
opcije koje mogu biti od pomo¢i, kako primjeni sustava upravljanja kvalitetom, tako i jacanju
odnosa sa cjelokupnim menadzmentom organizacije. lako su smjernice u navedenoj TS
konzistentne sa modelom za sustav upravljanja kvalitetom u normi ISO 9001, nije predvideno
da se njima tumace zahtjevi norme 1SO 9001 ili da se koriste u svrhu provjere ili vrednovanja.
Prethodno navedeno prikazuje slika 5, odnosno na slici su istaknute klju¢ne znacajke norme
ISO/TS 9002:2016.

Slika 5. Kljucne znacajke norme ISO/TS
9002:2016

KLJUCNE ZNACAJKE NORME ISO/TS 9002:2016

= |SO/TS 9002:2016 objavljena kao pomo¢ za primjenu i implementaciju zahtjeva ISO 9001:2015

=  Dane su smjernice vezano uz tocke 4 do 10 (tijelo norme) ISO 9001:2015

= Nisu dane smjernice za dodatak A i dodatak B norme ISO 9001:2015

=  Postoji direktna korelacija izmedu stavki zahtjeva (nabrajanja) u normama ISO/TS 9002 i ISO 9001

=  Primjeri dani u normi ISO/TS 9002 smjernice su u smislu implementacije zahtjeva norme 1SO 9001 i
time se iskljucuje njihovo prepoznavanje kao novih zahtjeva

= Primjeri dani u ISO/TS 9002 nisu konac¢ni i jednoznacni, te predstavljaju moguénosti koje nisu pogodne
za svaku organizaciju

= QOsim funkcije pomodi pri implementaciji norme 1SO 9001 cilj norme ISO/TS 9002 je i jaanje odnosa
SUK-a s menadZmentom organizacije na svim razinama

=  Bez obzira na konzistentnost smjernice ISO/TS 9002 nisu predvidene za tumacenje zahtjeva 1SO 9001

=  Bez obzira na karakteristiku generi¢nosti primjena smjernica norme I1SO/TS 9002 mora se uskladiti s
c¢imbenicima koji okruzZuju organizaciju (velicina, sloZzenost organizacije, model menadZmenta, opseg
organizacije, tipovi rizika i sl.)

= U normilSO/TS 9002 ne dodaju se niti oduzimaju ili se nabilo koji naéin modificiraju postavljeni
zahtjevi u normi ISO 9001

= Norma ISO/TS 9002 ne propisuje obavezu njenog pristupa u primjeni niti preferira neku od danih i
objasnjenih metoda

Izvor: (Buntak) na https://www.hgk.hr/documents/iso9002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX, 28.06.2018.
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U uvodnom dijelu, uz opce, ve¢ definirane znacajke norme ISO/TS 9002:2016 posebna
paznja pridaje se rizicima. Rizik se promatra integrativno i promovira se ,,razmisljanje
temeljeno na rizicima“ §to utjeCe na proaktivno djelovanje u smislu sprjecavanja ili smanjenja
nezeljenih efekata djeluju¢i preventivno ranom identifikacijom 1 mjerama za poboljSanje.
Zbog uspostavljenog sustava upravljanja rizicima Sto u sebi sadrzi preventivno i1 proaktivno
upravljanje u novoj reviziji norme izostavljen je zahtjev za upravljanjem preventivnim
mjerama buduc¢i da su preventivnhe mjere ve¢ ugradene u sustav upravljanja kada se SUK
temelji na razmisljanju temeljenom na rizicima. Razliciti procesi SUK-a imaju razli¢itu razinu
rizika i zahtjeva za njihovim upravljanjem, sukladno tome ne definira se formalizirani zahtjev
za upravljanje rizicima ve¢ se prepusta organizaciji da sama izabere modele koji odgovaraju
njenim potrebama u utvrdivanju i bavljenju rizicima i prilikama. Upucuje se na normu IEC
31010 s listom alata i tehnika za ocjenjivanje rizika sukladno kontekstu organizacije uz izbor
mogucénosti formalizacije primjene sustava upravljanja rizicima. Upucuje se 1 na druge norme
I publikacije kao dodatnu pomo¢ u primjeni i implementaciji zahtjeva norme ISO 9001:2015
(The 1SO handbook: ISO 9001:2015 for Small Enterprises — What to do?; Advance from
ISO/TC 176; The ISO 9001 Auditing Practices Group (APG) papers:
http://www.iso.org/tc176/1SO9001AuditingPracticesGroup; public  information on the
ISO/TC 176/SC2 website: https://committee.iso.org/tc176sc2; The ISO handbook: The
Integrated Use of Management System Standards) (Buntak)

Slika 6: 1ISO/TS 9002:2016 - tocke 1., 2., 3.

ISO/TS 9002:2016 — TOCKE 1., 2., 3.

1. PODRUCIE PRIMJENE
upudivanje na moguce korake u ispunjenju zahtjeva norme ISO 9001:2015
istiCe se neutralnost u smislu propisivanja zahtjeva, obaveznih pristupa i preferiranih
metoda

2. UPUCIVANJE NA DRUGE NORME
Upucduje se na zadnja izdanja i revizije normi u slu¢aju nedatiranosti (ISO 9000:2015 i
ISO 9001:2015)
U slucaju referenci koje su datirane (npr. ISO 9001:2008) primjenjuje se to izdanje

3. NAZIVI | DEFINICUE
Upucuje se na ISO 9000:2015
Upucuje se na e-adrese ISO i IEC organizacija (ISO Online browsing platform:
dostupna na http://www.iso.org/obp i IEC Electropedia: dostupna na
http://www.electropedia.org/)

Izvor: (Buntak) na https://www.hgk.hr/documents/iso9002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX, 28.06.2018.
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Slika 6 prikazuje prve tri tocke ISO/TS 9002:2016 kako bi bile sazeto i preglednije
predstavljene najvaznije tocke TS. U prvom poglavlju norme ISO/TS 9002:2016 ,,Predmet i
podrucje primjene dano je uputstvo o onome sto je predvideno u zahtjevima norme 1SO
9001:2015, sa primjerima o moguc¢im koracima koje neka organizacija moze poduzeti da bi
ispunila zahtjeve s time da se kao $to je naglaSeno u TS ne dodaju niti oduzimaju ili na bilo
koji nacin modificiraju postavljeni zahtjevi norme. TS ISO 9002:2016 u drugoj tocci
,Normativne reference* odnosno ,,Upucivanje na druge norme® tvrdi: ,,Kada se navode
datirane reference, primjenjuje se isklju¢ivo citirano izdanje. Kada se navode nedatirane
reference, primjenjuje se najnovije izdanje referentnog dokumenta (ukljucujuc¢i njegove
izmijene)“. Kod ,,Naziva i definicija“ TS navodi: ,,Za potrebe ovog dokumenta, primjenjuju
se nazivi i definicije koji su dani u normi ISO 9001:2015“.Cetvrto poglavlje ,,Kontekst

organizacije podijeljeno je na:

¢ Razumijevanje o organizaciji i njenog konteksta ¢ija je svrha razumijevanje internih
I eksternih pitanja koja su relevantna za svrhu i strate$ko usmjerenje organizacije i
koja mogu utjecati, bilo pozitivno ili negativno, na sposobnost organizacije da
ostvaruje predvidene rezultate svojega sustava upravljanja kvalitetom

e Razumijevanje potreba i oc¢ekivanja zainteresiranih strana ¢ime je predvideno da se
osigura da organizacija razmatra zahtjeve relevantnih zainteresiranih strana i izvan
onih koji su njeni direktni korisnici. Takoder se ovom toCkom zeli posti¢i
fokusiranje na one zainteresirane strane koje mogu imati utjecaj na sposobnost
organizacije da osigurava proizvode i usluge koji ispunjavaju zahtjeve. Organizacija
moze prethodno razmatrati svoja interna i eksterna pitanja kako bi im to pomoglo
utvrditi njene relevantne zainteresirane strane, iako to nije direktno navedeno u
normi 1ISO 9001.

e Utvrdivanje predmeta i podrucja primjene sustava upravljanja kvalitetom Sto je
osmis$ljeno radi utvrdivanja granice sustava za upravljanje kvalitetom, tako da se
definiraju na nacin koji pomaze organizaciji ispuniti zahtjeve i predvidene rezultate
sustava.

e Sustav za upravljanje kvalitetom i njegovi procesi. Ova tocka sluzi za osiguravanje
organizacije da utvrdi procese koji su potrebni za njen SUK u skladu sa normom ISO
9001. Obuhvaca procese proizvodnje i pruzanja usluga, procese potrebne za
efektivnu primjenu sustava kao $to su interna provjera, preispitivanje od strane

rukovodstva itd.
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Vodstvo osigurava da najvise rukovodstvo pokazuje liderstvo 1 posvecenost tako Sto
preuzima aktivnu ulogu u angaziranju, promoviranju i osiguravanju, komuniciranjem i
pra¢enjem performansi i efektivnosti sustava za upravljanje kvalitetom. Nacini na koje se
spomenuto moze posti¢i zasnivaju se na faktorima kao Sto su veli¢ina 1 kompleksnost
organizacije, stil rukovodenja i organizacijska kultura. Vodstvo je takoder podijeljeno na

nekoliko to¢aka kao §to su:

e Usredotoc¢enost na korisnika

e Uspostavljanje politike kvalitete koja predstavlja uspostavljanje politike
kvalitete tako da je u skladu sa strateSkim usmjerenjem organizacije,
ukljucujuéi 1 razumijevanje u organizaciji o tome Sto kvaliteta znaci za
nju samu i njene korisnike. Politikom kvalitete se opisuju namjere i
usmjerenje organizacije kako to sluzbeno izrazava njezino najvise
rukovodstvo.

e Komuniciranje o politici kvalitete

e Organizacijske uloge, odgovornosti i ovlastenja

Planiranje je podijeljeno na mjere koje se odnose na rizike i prilike koje postoje kako bi
prilikom planiranja sustava za upravljanje kvalitetom organizacija utvrdila svoje rizike i
prilike i planirala mjere kojima bi se bavila. Omogucéuje spreCavanje neuskladenosti,
ukljucujuéi neuskladenost izlaznih elemenata i utvrdivanje prilike koja moZe povecati
zadovoljstvo korisnika ili ostvarivanje ciljeva kvalitete organizacije. U TS I1SO 9002:2016 se
tvrdi kako se ciljevi kvalitete trebaju postavljati i mjeriti koristenjem prikladnih tehnika, kao
Sto je SMART (odnosno, postavljanje ciljeva koji su specifi¢ni, mjerljivi, ostvarivi,
relevantni i vremenski ograniceni), ,,balans score cards* (BSC) ili tablice s podacima; ciljevi
kvalitete trebaju se azurirati ili dopunjavati, ako je to potrebno, da bi odrazavali sve izmjene
koje su primijenjene. Kada se postavljaju ciljevi kvalitete, organizacija takoder treba
razmatrati faktore kao §to su sadasnje sposobnosti i ogranic¢enja, povratne informacije od
korisnika i druga pitanja u vezi sa trziStem. Druga sastavnica ,,Planiranja® je planiranje
izmjena Cija je svrha utvrdivanje potreba za izmjenama u sustavu upravljanja kvalitetom
organizacije da bi se prilagodila izmjenama u svom poslovnom okruZenju i kako bi se
osiguralo da se sve predloZene izmjene planiraju, uvode i primjenjuju prema uvjetima
upravljanja. Podrska postoji da bi organizacija osigurala resurse koji su neophodni za
uspostavljanje, primjenu, odrZavanje i stalno poboljsavanje sustava za upravljanje kvalitetom

te za efektivnu realizaciju njenih operativnih aktivnosti. Podrska se pak dijeli na resurse koji
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se sastoje od ljudi, infrastrukture, okruZenja za realizaciju operativnih aktivnosti procesa,
resursa za pracenje 1 mjerenje te znanje organizacije. Ostale sastavnice ,,Podrske® su
kompetentnost, svijest, komuniciranje i dokumentirane informacije koje su pobliZze opisane
pod to¢kom 3.1 ovog rada. Realizacija operativnih aktivnosti je osmo poglavlje TS kojom je
predvideno osiguravanje da organizacija planira procese, primjenjuje iste i upravlja procesima
koji su neophodni za proizvodnju i pruzanje usluga, ukljucujuci i sve procese koji se
osiguravaju eksterno. Realizacija je podijeljena na nekoliko podpoglavlja kao sto su planiranje
i upravljanje realizacijom operativnih aktivnosti, zahtjevi za proizvode i usluge, projektiranje i
razvoj proizvoda i usluga, upravljanje eksterno nabavljenim procesima, proizvodima i
uslugama, proizvodnja i pruzanje usluga, pustanje proizvoda i usluga i upravljanje
neuskladenim izlaznim elementima. Sljedece poglavlje je ,,Vrednovanje performansi “koje se
odnose na osiguravanje da organizacija provodi pracenje, mjerenje, analizu i vrednovanje
kako bi to omogucilo organizaciji da utvrdi ostvaruju li se predvideni rezultati. Podpoglavlja
na koja se dijeli su pracenje, mjerenje, analiza i vrednovanje; interna provjera te
preispitivanje od strane rukovodstva. Poboljsavanje je zadnje ali i jedno od najbitnijih
poglavlja ISO/TS 9002:2016 predvideno da osigurava organizaciji da utvrduje prilike za
poboljsanja, kao i planove da zaista i1 primjenjuje mjere za ostvarivanje predvidenih rezultata i
povecanje zadovoljstva korisnika. PoboljSavanja mogu pomoc¢i organizaciji da nastavi
ispunjavati zahtjeve 1 oCekivanja korisnika, tako $to poboljSava proizvode i1 usluge, korigira ili
sprjecava nezeljene efekte 1 poboljSava performanse i efektivnost sustava za upravljanje
kvalitetom. (HRN EN ISO 9001:2016 Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi; TS 1SO 9002:2016

(naziv norme))

4.2. Odnos TS 1SO 9002:2016 i HRN EN 1SO 9001:2015

ISO tehnicki odbor ISO/TC je razvio tehni¢ku specifikaciju ISO/TS 9002 smjernice za
primjenu 1SO 9001:2015 koja ¢e pomoci organizacijama u boljem razumijevanju kako
primijeniti novu normu 1SO 9001:2015. Namjera ove tehnicke specifikacije je da bude
informativna i sluzi kao vodi¢ kako primijeniti zahtjeve novog izdanja ISO 9001:2015. U
tehnickoj specifikaciji, kao $to je prikazano u prethodnom tekstu, se nalaze primjeri koji ¢e
pomoc¢i organizacijama u pripremi za prijelaz na novo izdanje 1SO 9001:2015. ISO TS 9002
tehnicka specifikacija ¢e pomo¢i kako onima koji po prvi puta budu uvodili sustav upravljanja
kvalitetom prema novom izdanju ISO 9001:2015, tako i onima koji su certificirani prema
izdanju ISO 9001:2008 i planiraju uspostaviti svoj sustav upravljanja kvalitetom prema

novom izdanju ISO 9001:2015. ISO/TS 9002 zapravo upotpunjuje najpopularniju i
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medunarodnu normu ISO 9001:2015, koja specificira zahtjeve za sustav upravljanja
kvalitetom. Zahtjevi standarda ISO 9001 su jako Siroki posto je primjenjiv kod svih
organizacija bez obzira na njihovu veli¢inu i kontekst. ISO/TS 9002 ne daje nove zahtjeve,
nego daje smjernice koje su podrzane detaljnim objasnjenjima i primjerima u cilju pomoci
organizacijama da u potpunosti ostvare korist od implementacije sustava upravljanja
kvalitetom. (http://www.bas.gov.ba/pages/page_5504.html, 26.06.2018.)

Tablica 4: Strukturne razlicitosti ISO/TS 9002:2016 i ISO 9001:2015

T I1SO/TS 9002:2016 1SO 9001:2015
0 Uvod Uvod
1 Podrucje primjene Podrucje primjene
2 Upucivanje na druge norme Upucivanje na druge norme
3 Nazivi i definicije Nazivi i definicije
4 Kontekst organizacije Kontekst organizacije
5 Vodstvo Vodstvo
6 Planiranje Planiranje
7 Podrska Podrska
8 Radni proces Radni proces
9 Vrednovanje mjerljivih rezultata Vrednovanje mjerljivih rezultata
10 Poboljsavanje Poboljsavanje

Izvor: (Buntak) na https://iwww.hgk.hr/documents/iso9002ppthgk5a8fcd4737bec.PPTX, 28.06.2018.

Tablica 4 prikazuje strukturne razli¢itosti norme ISO/TS 9002:2016 i norme 1SO 9001:2015.
Kao $to je vidljivo u tablici ove dvije norme su uskladene 1 u vrlo bliskom odnosu, zapravo

ISO/TS 9002:2016 sluzi kao nadopuna normi ISO 9001:2015 kako bi organizacije lakSe i
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bezbolnije implementirale ovu normu u svoj sustav, prema tome je jasno i logi¢no da se ne
razlikuju i da strukturu norme ISO/TS 9002:2016 prati strukturu norme 1SO 9001:2015.

5. ZAKLJUCAK

Kroz ovaj rad istaknuto je kako se Covjekovo zanimanje za ,kvalitetu® pojavljuje vec¢ u
prvobitnim ljudskim zajednicama kao najjednostavnija primitivna potreba medusobnog
usporedivanja i natjecanja oko stvari koje su se koristile u svakodnevnom zivotu. Moze se reci
da je ovo polazna toc¢ka razvoja kvalitete i kvalitetnog upravljanja organizacijama. Cilj svakog
ozbiljnog poduzeca jest posti¢i i odrzati konkurentsku prednost. Jedan od nacina da
kompanija to ostvari jest da zadovolji potrebe kupaca brze i bolje od konkurencije. Prikazana
je vaznost normizacije koja omogucuje da proizvod zadovolji zahtjeve kupaca, olakSava
dogovaranje i narucivanje pojedinog proizvoda te spreéava brojne uzroke sporova izmedu
kupaca i prodavaca. Jedan od osnovnih zahtjeva izgradnje sustava za upravljanje kvalitetom
jest da osnovni principi vezani za kvalitetu budu ugradeni u svaki poslovni proces bez obzira
0 kojoj razini poslovanja se radi. Prema tome, pojavila se potreba za uvodenjem norme ISO
9001. ISO 9001 je medunarodna norma koja definira zahtjeve koje organizacija mora
ispunjavati kako bi mogla obavljati svoju djelatnost u skladu sa zahtjevima kupaca i
relevantnim propisima te je primjenjiva na sve vrste organizacija. Ovaj rad je otkrio kako je
danas prema zahtjevima norme ISO 9001 certificirano vise od 1,1 milijuna sustava

upravljanja u organizacijama Sirom svijeta.

Kroz ovaj se rad dolazi do spoznaje da potreba za novom revizijom norme 1SO 9001 proizlazi
iz Cinjenice kako su sustavi upravljanja kvalitetom utemeljeni na zahtjevima prethodnih
izdanja norme iscrpili gotovo sve mogucnosti djelotvornog odrZavanja i poboljSavanja te su se
u vecoj mjeri usredotoc€ili na formalno ispunjavanje zahtjeva norme, potpomognuto opseZznom
dokumentacijom. Cilj ovoga rada je ispunjen budu¢i da je uz pojaSnjenje bitnih termina
povezanih s kvalitetom, normama i normizacijom na slikovit nain prikazana nova revizija
norme ISO 9001:2015, istaknuta je njezina vaznost i usporedba sa prethodnim izdanjem
norme ISO 9001:2008. Takoder je navedena vaznost te zahtjevi TS ISO 9002:2016 te
usporedba iste sa normom ISO 9001:2015
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Slika 6: ISO/TS 9002:2016 - toCKE 1., 2., 3. ceeiieieiieie ettt nne e 34
Popis tabela

Tabela 1: Terminoloske razli¢itosti izmedu ISO 9001:2008 i ISO 9001:2015.......ccccvvevvenens 25
Tablica 2: Razlicitosti temeljnih nacela u ISO 9001:2008 i ISO 9001:2015 ......ccccvevvvrivrennnnns 26
Tablica 3: Strukturne razli¢itosti norme ISO 9001:2008 i norme ISO 9001:2015 .................. 27
Tablica 4: Strukturne razli¢itosti ISO/TS 9002:2016 1 ISO 9001:2015 .....ccovvviiiiiiiiiieiiieene 38
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Popis kratica

BSC (Balans score cards) — tablice s podacima; sustav upravljanja strategijom

CASCO (Committee on conformity assessment) - Odbor za ocjenu konformnosti

CD (eng. Committee Draft) - jedan ili viSe prednacrta

CHF — valuta, Svicarski franak

COPOLCO (Committee on consumer policy) - Odbor za politiku korisnika

DEVCO (Committee on developing country matters) — Odbor za problematiku zemalja u razvoju
DZNM - Drzavni zavod za normizaciju i mjeriteljstvo

FDIS (eng. Final Draft of International Standard) - zavr$ni prednacrt medunarodne norme

GNP — Gross National Product

HZN (Croatian Standards Institute) - Hrvatskog zavoda za norme

IEC (eng. International Electrotehnical Commission) - Medunarodna komisija za elektrotehniku
INFCO (Committee on information systems and services) - Odbor za informacijske sustave i usluge
ISA (eng. International Standardization Association) - Medunarodno udruZenje za normizaciju
ISO (International Organization for Standardization) — Medunarodna organizacija za standardizaciju
JUSE - Drustvo japanskih znanstvenika i inZenjera

OIN (Organisation internationale de normalisation) — francuski naziv za I1SO

REMCO (Committee on reference materials) - Odbor za referentne materijale

SQC - statistical quality control

SUK — sustav upravljanja kvalitetom

TS — tehnicke specifikacije

WD (eng. Working Draft)- radni prednacrt

WTO (eng. World Trade Organisation) - Svjetska trgovacka organizacija
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