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Sazetak

Znacenje same kvalitete, u nekoliko je zadnjih desetlje¢a doslo do svog vrhunca. MozZe se reci
kako se nalazi u svakom dijelu kako privatnog tako i poslovnog Zivota. Jedan je od glavnih
razloga napredovanja kako tehnologije, tako i suvremenog poslovanja. No upravo je jedinstvo
u kvaliteti poslovanja ostvarila organizacija I1ISO koja od 1947. g. od svog osnivanja,
konstantno unaprijeduje rast i razvoj kvalitete, svojim standardima. Pomoc¢u ovih normi
globalno je poslovanje postalo lakSte, te se primjenom ovih normiucestalo dobija na
povjerenju kako kupaca tako i dobavljaca, te partnera poduzeéa. Iako je na prvu ISO kao
organizacija usredotofen na trgovinske norme kvalitete, mnoge norme kvalitete su i u
bankarstvu, te ostalim sli€nim, institucijama 1 sektorima. Jedan od primjera dobra prakse
usvajanja normi kvalitete je i Raiffeisen bank Hrvatska koji ve¢ 20 — ak godina, od samog
oshivanja u Hrvatskoj radi na tome da je njihovo poslovanje bazirano upravo na svim
potrebnim normama kvalitete. Na taj nadin postizu kvalitetu poslovanja, ali i zadovoljstvo

Klijenata, kao i zaposlenika banke.

Klju¢ne rijeci: kvaliteta, standardi, bankarstvo, Raiffeisen bank, zadovoljstvo.
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1. UVOD

Kvaliteta kao pojam na svom je vrhuncu zadnjih nekoliko godina. lako je relativno nov pojam
u poslovanju, odnosno razvija se tek posljednjih nekoliko desetljeca, vrlo se brzo razvila i
dobila na znacaju. Danas je njezin pojam u gotov svakom dijelu Zivota, od same kvalitete
zivota, kvalitete zraka, vode, mora, hrane, pa u drugu ruku kvalitete poslovanja, usluge,

kvalitete proizvoda.

Mnogi su struénjaci istrazivali vaznost implementacije kvalitete u poslovanje, te se neke
osnovne znacajke, iako danas usavrSene i1 nadogradene, koriste i u danasnjem poslovanju.
Trzite je postalo toliko Sirok pojam da je jednostavno nemoguce poslovati samo na temelju
niskih cijena primjerice. Sve je viSe educiranih kupaca i klijenata koji razumiju i zahtjevaju

odreden stupanj kvalitete proizvoda ili usluge kako bi se odlucili za odredeni proizvod.

Podjednako vrijedi i za bankarstvo. lako je banka kao institucija jedinstvena pa pitanju
pruzanja odredenih financijskih usluga, tako je i konkurencija i na ovom trzi$tu iz dana u dan

sve veca 1 snaznija.

Trendovi se kvalitete svakodnevno usvajaju i implementiraju u poslove banke ali i odnose s
klijentima, koji svoje banke odabiru jednim dijelom i na temelju pruzene usluge, kao i
zadovoljstva svim uslugama banke. Upravo je ovo razlog podizanja kvalitete, ali i svijesti o

kvaliteti, koliko utjecCe na sve seglente Zivota.

Raiffeisen bank kao primjer dobre prakse implementacije kvalitete u svoje poslovanje, moze
se re¢i, lider medu ostalim bankama na trZiStu. Okrenutost prema klijentima, te
zadovoljavanje njihovih Zelja 1 potreba, jedna su od klju¢nih ciljeva banke, ali to prepoznaju i

sami klijenti koji se rado odlucuju za poslovanje s ovom bankom Austrijskih korijena.

No kako svaka kvaliteta dolazi iznutra, tako su i za zadovoljstvo klijenata zasluzni
prvenstveno zadovoljni zaposlenici. Banka brine o svojim zaposlenicima, ulaze u njih, educira

ih te potice na daljnji rast i razvoj u krarijeri.



1. 1. Svrha rada

Svrha ovog zavr$nog rada je upoznati Citatelja sa pojmom kvalitete, kako ona utjece na
cijelokupno poslovanje, ali 1 vaznost 1 ulogu samog poslodavca, odnosno poduzeca, u ovom
slu¢aju banke na poticanje i1 implementaciju kvalitete u cijelo poslovanje. Na taj nacin

zadovoljstvo je obostrano, odnosno postize se zadovoljni primatelj, ali i davatelj usluge.

1. 2. Cilj rada

Cilj rada je pribliziti znacaj kvalitete u svakom segmentu poslovanja. Isto tako prikazati
koliko je kvaliteta kao pojam u zadnjih nekoliko godina dobila na svojoj vaznosti, te se ista
danas koristi u svim djelovima kako privatnog tako i poslovnog zivota. Takoder jedan od
ciljeva ovog rada je pribliziti kvalitetu kao konkurentsku prednost na trzistu, ali i zadovoljstvu

Klijenata.

1. 3. Struktura rada

Rad je pisan u sedam cijelina, koje su rasporedene tako da se na poc¢etku rada shvate osnovni
pojmovi, kao Sto su kvaliteta, pojam kvalitete, dijelovi, ali i njezina povijest, dok je u
nastavku rada pobliZe opisana kvaliteta u samoj njezinoj implementaciji na malo drugacijem

primjeru, u bankarstvu.

Prva je cijelina uvodna te se Citatelja u njoj ukratko uvodi u problematiku 1 bit cijelokupnog
rada, kako bi §to bolje shvatio cijelu temu. Druga i tre¢a cijelina, kao uvodne cijeline sluze za
upoznavanje Citatelja s pojmom kvalitete. Sto je kvaliteta, najznacajniji dijelovi kvalitete,

povijest, ali 1 norme 1 standardi koji su proizasli iz napretka kvalitete kao pojma.

U razradi teme, cetvrtoj, petoj 1 Sestoj cijelini cijelokupna je tema objaSnjena na primjeru
Raiffeisen banke, kao sektora primjene kvalitete, gdje se mozda na prvi pogled ne doima
implementacija kvalitete u poslovanju, no ona je veoma zasluzna i prozZeta kroz cijelokupno
poslovanje. U konacnici ovaj je rad sumiran u zakljuc¢ku, gdje je u nekoliko reCenica sazet

cijeli zavrsni rad.



2. KVALITETA

Danas je sam pojam kvalitete vrlo §irok. Stovise spominje se u gotovo svakom dijelu Zivota,
pocevsi od kvalitete zraka, zivota, namjernica koje se svakodnevno koriste, a koje se s druge
strane mogu povezati i sa onim drugim gledistem. Kada je rije¢ o drugom gledistu kvalitete tu
se prvenstveno misli na poslovanje, odnosno konkurentnost izmedu proizvodaca kojuna

trziStu postizu upravo kvalitetom, kvalitetom svojih proizvoda.

Ako se na umu ima Sirok spektar proizvoda koji se danas nude, a §to je neusporedivo vise od
onoga §to je bilo samo jedno ili dva desetljea unazad, moze se govoriti 0 iznimno brzom
napredovanju same kvalitete kao mjerila uspjeSnosti na trzistu. Kako ne bi sve ostalo na
rije¢ima i razli¢itim teorijama kvalitete danas postoje jasno postavljeni standardi i norme, koje

oznacavaju i odreduju visinu kvalitete proizvoda ili usluge.

No prije svega potrebno je definirati kvalitetu. Iako ju je teSko to¢no definirati jer postoji
mnogo razli€itih stajaliSta s kojih se moze promatrati u daljnjem tekstu navedene su neke od

znacajnijih definicija kvalitete.

Definicija kvalitete prema normi 1ISO 9000 je "Kvaliteta je stupanj do kojeg skup svojstvenih
karakteristika ispunjava zahtjeve." (http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta 12. 4.
2018.)

U navedenoj je definiciji jasno izraZzen skup karakteristika, kako je navedeno, koji mora biti
zadovoljen kako bi odredena usluga ili proizvod dobio i oznaku kvalitete ISO 9000, koji je

opsirnije objasnjen u daljnjem tekstu.



Op¢a definicija: "Kvaliteta je koli¢ina i oblik upotrebne vrijednosti nekog proizvoda ili
usluge. Time je ona i mjera koja pokazuje do koje razine taj proizvod ili usluga zadovoljavaju
potrebu korisnika." (http://kvaliteta.inet.hr/t_it12.htm 12. 4. 2018.)

Kao sto je ve¢ spomenuto, kvaliteta je promatrana s mnogo razliCitih stajalista, Sto je vidljivo
usporedbom samo ove dvije navedene definicije. Jasno, poanta kvalitete, odnosno sama srz
kvalitete ostaje ista. No u ovoj se definicije spominju i korisnici, a kvaliteta se mjeri njihovim
zadovoljstvom. Iz toga se moze jasno zakljuciti kako je zadovoljstvo kupaca jedna od bitnih
tocaka kvalitete koja mora biti ispunjena kako bi se moglo govoriti o kvaliteti kao o jednoj
cijelini.

Nakon navedenih definicija kvalitete, odnosno definiranja same kvalitete moze se re¢i kako i
dalje nije to¢no odredeno Sto je kvaliteta. Dakako svaki ¢ovjek zasebno promatra kvalitetu, te

je njezin pojam za svakoga na svoj nacin poseban. Stoga se moze reéi kako je kvaliteta vrlo

subjektivan pojam.

Do velike razlike pojma kvalitete dolazi ve¢ u prvoj podjeli, a to je promatra li se ona sa

stalaliSta proizvodaca ili sa stajaliSte potrSaca, odnosno pruzatelja ili davatelja usluge.

Promatrana sa strane potrosaca, primatelja usluge, kvaliteta je zaista Sirok pojam. Ona ovisi 0
svakom pojedinom ¢ovjeku, te njegovom poimanju kvalitete. Mnoge su Zelje i potrebe koje s
njihovog gledista moraju biti zadovoljene kako bi za njih pojedini proizvod ili usluga mogli

biti kvalitetni.

No s druge strane promatrajuéi isto sa strane proizvodaca, davatelja usluge, kvaliteta je skup
normi i odredbi koji moraju biti ispunjeni kako bi dovoljno kvalitetan proizvod ili usluga bili
konkurentnina trziStu. Isto tako ovo nije jedini segment koji proizvodaci kod mjerenja
kvalitete ispunjavaju. Veoma bitna tocka je i zadovoljstvo kupaca samim gotovim
proizvodom, te Zelje i potrebe kupaca koje moraju biti zadovoljene kako pobjedili jaku

konkurenciju na trzi$tu sli¢nih ili istih proizvoda ili usluge.



2. 1. Povijest kvalitete

Kada se govori o povijesti kvalitete, vrlo je vazna svijest da se ta ista povijest gradi i danas.
Ono §to se prije jedno, dva ili tri desetlje¢a Cinilo nemoguce, danas se s lako¢om provodi.
Sama kvaliteta raste iz dana u dan, a bitno je spomenuti kako je ona relativno ,,mlad* pojam,

te da se razvija iz dana u dan.

Kvaliteta se pocela razvijati krajem 19. st., no znacajne statisticke kontrole kvalitete razvijene
su tek pocetkom proslog stolje¢a. Upravo je iz ovog vidljivo koliko je pojam kvalitete dobio

na svome znacenu, te kako se razvija iz dana u dan.

lako je u stalnom rastu i razvoju, do sada se broje pet faza razvoja kvalitete proizvoda i usluga

koji su donjeli kvalitetu na danasnju razinu.

Prva faza gdje je ponuda manja od potraznje, razvijala se u poslije ratnom razdoblju. Ono $to
je obiljezilo ovu fazu je da je kupac kupovao sve §to mu se ponudi, jer na nije imao izbora,
zbog manjka ponude robe koja se nudila na trziStu. Tada se na krajnje potrosace gledalo kao
na opterecenje, na kraju proizvodnog procesa. Proizvoda¢ je birao dizajn ali i kvalitetu
proizvoda, koji nije ukljuc¢ivao krajnjeg kupca jer je on morao biti zadovoljan onim S§to bi
kupio. Bilo kakvo ulaganje u kvalitetu bilo je u potpunosti iskljuceno, nije se ulagalo u
kadrove, dizajn, a menadzment je u potpunosti bio fokusiran na kvantitetu, aniti malo na

kvalitetu.

U drugoj se fazi naziru tragovi uravnoteza ponude i potraznje. Nakon menadZmentskog
usredotocenja isklju¢ivo na kvantitetu, dolazi i do povecanja proizvoda, a §to uzrocno —
posljedi¢no dovodi i do uravnotezenja ponude i potraznje. Javlja se potreba usmjeravanja vise
pozornosti oblikovanju proizvoda, a s time je otvaren put ispunjavanju najjednostavnijim
kriterijima kvalitete, Sto je i dovelo do prve prihvatljive razine kvalitete. Kada se spominju
prve prihvatljive razine kvalitete, do toga je dovelo sustavno uzorkovanje proizvoda i prve
provjere kvalitete 1 upravljanja kvalitetom, a s time 1 zapo€inje ve¢ spomenuto doba statisticke

kontrole kvalitete. (http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest ~ 12. 4. 2018.)



Povecana ponuda proizvoda obiljezila je tre¢u fazu. Sve je viSe proizvodaca, te je
konkurencija na trziStu ve¢ u ovo vrijeme ojacala, stoga kupci zahtijevaju Krajnji proizvod bez
greske. Proizvodaci pojacavaju kontrole 1 brinu se o kvaliteti inputa, o kojima potrosaci sve
glasnije postavljaju pitanja. Takoder izvjesno postaje da se kvaliteta mora pratiti kroz cijeli
krug proizvodnje, mora biti pracena i u ostalim procesima, odnosno onima prije proizvodnje
ali 1 nakon, zapremanju i skladiStenu. Postaje jasno da se mora osigurati nezavisni sustav
kontrole koji ¢e osigurati proizvodnju proizvoda po to¢no odredenim standardima, koje i sam
kupac moze prepoznati, ali i biti siguran u ispravnost i kvalitetu proizvoda. Uvode se norme
za normiranje sustava osiguravanja kvalitete 1SO 9000 ff, koji obuhva¢a norme ISO 9000,
ISO 9001, ISO 9004, 1SO 19011, s time se osigurala nezavisna procjena kvalitete, no posluzio

je ne samo povjerenju izmedu kupca i dobavljaca, ve¢ i kao dobar marketinski adut.

Cetvrta je faza, odnosno promjena i progirivanje razumijevanja proizvoda. Fazi u kojoj sam
kupac postavlja uvijete o zeljenoj kvaliteti proizvoda i onom $to zeli. Isto tako i faza u kojoj
su i poduzeca ta koja se orijentiraju na buduénost, a ne samo na kratkortajne kvantitativne
brojke i pokazatelja. No konkurentski gledano, sve je vise poduzeca koja mogu ponuditi za
istu cijenu robu iste kvalitete, a to¢na razina kvalitete postaje teze mjerljiva. Ovu fazu
oznacava upravo to, orijentacija prema zadovoljstvu klijenata. Nova razina kvalitete koja se i
danas jos uvijek podize. Takoder veoma bitan faktor postaju i ljudski resursi, motivacija radne

snage, ali 1 njihovo educiranje i obuka postaju vazan adut u konkurentnosti na trzistu.

Povezivanje isporuditelja, kupca, kvalitete usluge, znacenje zastite zivotne okoline, odnosno
orijentiranost na buduc¢nost karakteriziraju petu, zavr$nu fazu. Karakteristicno za ovu fazu je
to $to viSe nije dovoljno ispuniti kvalitativne zahtjeve i Zelje kupaca, potrebno je S njime i
suradivati. Javlja se potreba suradivanja s kupcem, te samog planiranja, ali 1 povezivanja
poduzeca u jedinstven proces nastanka krajnjeg proizvoda. Sustav normi koji se javio u ovoj
fazi je ISO 14000, iako je isti vrlo bitan za zivot i cijelu zajednicu, odnosno okolinu poduzeca,
bitno je napomenuti kako je isti tek u fazi razvoja zbog velikih troSkova koji nastaju iz

postovanja normi. (http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest 12. 4. 2018.)



2. 2. Upravljanje kvalitetom

Upravljanje kvalitetom Sirok je pojam, koji svako poduzece oblikuje, odnosno organizira po
razini kvalitete koju Zeli posti¢i. No generalizirano, kvaliteta, odnosno samo upravljanje
kvalitetom je skup radnji koji obuhvaca upravljanja za odredivanje politike kvalitete, ciljeve i
odgovornosti, a za njihovo je ostvarivanje potrebno planiranje, pracenje, osiguravanje i

poboljsavanje kvalitete.

Danas upravo upravljanje kvalitetom postaje jedan od primarnih strateskih pitanja
suvremenog menadzmenta, te je bitan faktor u zauzimanju konkurentske prednosti ispred

ostalih poduzeca na trzistu.

Kada se u konacnici uspostavi sustav upravljanja kvalitetom, potrebno ga je implementirati u
cijelokupni proizvodni sustav, od samog pocetka do kraja. Od iznimne je vaznosti ukljuciti u
njega sve zaposlenike, te zajedno s njima razvijati sustav kvalitete. Takoder bitan faktor
svakog sustava upravljanja kvalitetom je pronaci greske, koje je u konacnici potrebno smanjiti

na minimum, StoviSe prioritet ih je dovesti do nule.

Na taj se nacin stvara cijelovit sustav upravljanja kvalitetom, koji dovodi do kvalitetne
proizvodnje proizvoda ili usluge, ali i zadovoljnog kupca koji poduzefu osigurava

konkuriranje na trzistu.

Poduzeée ima pravo odluditi hoée li svoj sustav upravljanja graditi na zadanim normama kao
Sto su ISO sustav normi ili TQM, o kojima ¢e viSe biti receno u nastavku rada ili ¢e pak
osmisliti novi, svoj sustav upravljanja kvalitetom. No bitno je naznaciti kako je stvaranje
novog sustava upravljanja, veoma dug 1 sloZen proces, te je za isto potrebno uloziti mnogo

znanja 1 vremena, kako bi se posigli Zeljeni rezultati.

Kada je rije¢ o normama u sustavu upravljanja kvalitetom, one su svojevrsna garancija
kvalitete kako potrosacima, tako i dobavljac¢ima poduzeéa. Oznacavaju razinu kvalitete koja je
osigurana propisanim standardima, a viSe o ovoj temi, u nastavku rada. (http://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/472-upravljanje-kvalitetom 12. 4. 2018.)



2.2.1.TQM

Sto je to zapravo TQM, odnosno Total Quality Menagement (u daljnjem tekstu TQM)? TQM
ili totalno upravljanje kvalitetom, dio je razvoja i napredovanja kvalitete. Moze se re¢i kako
zbog povecanja konkurenata na trzistu i velikog broja konkurentski istih ili sli¢nih proizvoda
ili usluga, viSe nisu dovoljni zadani standardi kvalitete kako bi se zadovoljila konkurentnost i

ostvarila trziSna prednost.

Iza ove konstatacije stoji upravo novo videnje kvalitete, odnosno cijeli niz sustava i

upravljanja kvalitetom koji dovodi istu na jednu visu razinu.

Kako se krajnja kvaliteta mogla gubiti zbog pogresaka koje su nastalena samom pocetku na
odredenom myjestu proizvodnog procesa, TQM uvodi prepoznavanje pogresaka u samom
pocetku, stoga se smanjuju nepotrebni gubitci ili smanjenje razine kvalitete proizvoda ili
usluge. Pogreske se uocavaju i eliminiraju na njihovu izvoru, tako da se moguénost pogresaka

smaniji ili potpuno svede na nulu.

Za nastanak su zasluzni americki profesori W. E. Deming i J. M. Juran, koji svoje ideje o

kvaliteti nisu uspjeli realizirati u Americi, stoga su u Japanu razvijali i usavrsili svoj model.

Nakon primjene TQMa u svojoj proizvodnji Japanski su proizvodi postali vrlo konkurentni i
uspje$ni na svjetskom trziStu. Vodeni japanskim primjerom, Zapadne su zemlje postale

zainteresirane za ovaj model.

No Deming 1 Juraj, iako su zajedno usavrsili 1 stvorili novi sustav upravljanja kvalitetom,

imaju drugacije videnje kvalitete, odnosno onog Sto bi trebalo biti u prvom planu.



Upravo Demingov PDCA krug u prvi red stavlja kvalitetu proizvodnje. Sastoji se od cetiri

koraka a to su:

e Planiraj;
e Provedi;
e Provjerti;

e Postupi. (Anderson, Rungtusanatham, Schroeder, 1994.)

Deming u svom sustavu poti¢e konstantno ucenje i suradnja, kako bi se u posao laksSe
implementirali svi poslovni procesi. Ujedno to dovodi i do konstantnog unaprijedivanja i
poboljsvanja cijelokupnog poslovnog procesa koji u konacnici rezultira dobrim i kvalitetnim
proizvodom, a na kraju procesa je zadovoljan krajnji kupac, s kojim se postize i cilj, a to je

veca konkurentnost na trzistu.

S druge strane Juran je u prvom planu orijentiran upravo na krajnjeg korisnika, kupca. Za

razliku od Deminga, Juran je orijentiran na ljude, kako zaposlenike tako i krajnje korisnike.

Smatra kako se kvaliteta mora implementirati u svim sferama poduzeca, te da kvaliteta ovisi 0

menadzmentu, a ne o zaposlenicima.

Po njegovom se modelu ulaze u obrazovanje 1 osposobljavanje radnika, a orijentira se i na §to
vecu dobit i Sto manji trosak, Sto uvelike ovisi i o menadzentu poduzeca. (Juran, Gryna,
1993))

Juranovo promatranje kvalitete, nazvano je i Juranova trilogija, a ima tri temeljna procesa:

¢ Planiranje kvaltete;
e Kontrola kvalitete;

e Poboljsanje kvalitete. (Juran, Gryna, 1993.)



2. 3. Troskovi kvalitete

Troskovi kvalitete pojmovno odredeni prema medunarodnoj normi ISO 8402:1994 su "...
troskovi koji nastaju pri osiguravanju zadovoljavajuce kvalitete i zadobivanju povjerenja u
nju, kao i gubitke koji se trpe kada zadovoljavajuca kvaliteta nije postignuta...".(HRN EN
ISO 8402, Cetverojeziéno izdanje, str. 32.)

Iz navedenog se moze zakljuciti kako je potrebno koristiti kvalitetne inpute koji ¢e dovesti do
zadovoljavajuceg stupnja kvalitete kako bi se osiguralo zadovoljstvo krajnjih korisnika. Isto
tako trpe se i gubitci kada se ista ne zadovolji po odredenim, zadanim Kriterijima, a primjete
ih potrosaci koji nisu zadovoljni dobivenim proizvodom, kao i kontrola koja zahtjeva

odredene standarde kvalitete proizvodaili usluge.

Prema nekim misljenima, troSak se kvalitete moze opisati i kao svjesno unistavanje korisnih
stvari, kako bi se dobila nova, jo$ korisnija, odnosno ucinkovitija stvar. Vode¢i se tom misli,
moze se zakljuciti kako uniStavanje korisnih stvari, koje su svojom cijenom i kvalitetom
znatno nize od ocekivane, uz ulaganje cijelokupnog sustavakvalitete postaju upravo ono $to je

kupac zahtjevao, a time se u konacnici i1 postize glavni cilj, kao i dobit.

Iako ve¢ spomenuti troskovi koji nastaju kada samakvaliteta nije zadovoljena su odpadci,
garancije, prerada, inspekcije i svih ostalih troSkova nastalih ako se sam postupak kvalitete ne

provodi ispravno.

Opcenita podjela samih troskova kvalitete prema normi ISO 9004, dijeli troskove na:
e obrtne ili unutarnje (interne) troskove kvalitete;
e vanjske ili eksterne trosSkove kvalitete.

Interni su troskovi kvalitete postavljenikao Sto i sama rije¢ kaze, unutar poduzeca, na
mjestima na kojima je potrebno zadovoljiti odredenu razinu kvalitete, a oni se s obzirom na

navedeno dijele na:
e Preventivne troSkove;

e Troskove zbog ne kvalitete.
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Troskovi preventive u ovom se pogledu smatraju kao oni troskovi koji su namjenjeni u
sprije¢avanju odstupanja od kvalitete. Pod tim se podrazumijevaju svi troskovi kontrola,

ispitivanja i provodenja analiza proizvoda ili usluge u procesu proizvodnje.

TroSkovima zbog ne kvalitete, smatraju se oni toskovi nastali kod proizvoda koji nisu uspjeli
zadovoljiti razinu kvalitete, odnosno proizvodi Kkoji su prije isporuke poslani ponovno u
proizvodnju ili doradu. No pod troskove zbog ne kvalitete ubrajaju se i troskovi nastali nakon
isporuke. Primjerice proizvodi koji su vraceni na servisiranje, popravci ili dorade proizvoda

pod garancijom, neispravni proizvodi isporuceni kupcu, itd.

Kada je rije¢ o vanjskim troskovima kvalitete, onda se moce re¢i kako cu to dodatne procjene
kvalitete na zahtjev kupca. Ukoliko kupac smatra da se kvaliteta primljenog proizvoda mora
dodatno ispitati, te da je potrebna joS jedna objektivna procjena kvalitete, govori se o

troSkovima dodatnih kontrola, procjena, promocija, itd.

Slika 1. Troskovi kvalitete

TROSKOVI KVALITETE

‘ .

Troskovi za kvalitetu I Troskovi zbog (ne)kvalitete
»- Preventiva I Unutarnji
—p Ispitivanje I Vanjski
lzravni
Neizravni

Izvor: Nenad Injac, Miroslav Drljaca, Upravljanje financijskim resursima, Oskar, Zagreb,
2000., str. 29.
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3. ISO (International Organization for Standardization)

ISO je skracenica od engleskog naziva ,,International Organisation for Standardization “, ova
medunarodna organizacija, postavila je mnogobrojne standarde kvalitete koji su samo jedan
od pokazatelja razine kvalitete poduzeca. Naziv organizacije I1SO izabran je po izvedenici iz
grcke rijedi ,,is0s*, a njeno znacenje je ,,jednak®. Iako slijedom rije¢i prema engleskom nazivu
skrac¢enica ove organizacije trebala bi glasiti ,,]I0S*, na francuskom jeziku, jeziku drzave koja
je takoder uvelike doprinjela razvoju ove organizacije, skracenica je ,,OIN®, stoga su se

osnivaci odlucili na jedinstvenu skracenicu ,,ISO*.

Organizacija je osnovana 23. 2. 1947. g. a od tada razne ISO norme usvajaju poduzeéa diljem
svijeta. Jasno je kako su standardi jedinstveni i strogo propisani, te se isti moraju postovati i

biti jednaki za sve kako bi se ovakav certifikat kvalitete i ostvario.

Ovakve mjere kvaliete nisu zakonski propisane te ih poduzeéa dobrovoljno prihvaéaju i
provode u svom svakodnevnom radu, odnosno proizvodnji proizvoda ili usluga. Samim tim

povecava se 1 konkurentnost, kvaliteta, ali 1 potraznja za proizvode i usluge poduzeca.

Ne postoji samo jedna, odnosno jedinstvena skupina mjera provodenja kvalitete. ISO se

razlikuje po brojevima, a svaki od tih brojeva oznacava podrucje djelovanja ovih normi.

Iako je ISO ne vladina organizacija, ¢esto odredbe ove organizacije utjeCu na cijelokupne
odredbe 1 medunardone sporazume, koji u konacnici postaju zakoni. Ovim ISO postaje mnogo

snaznija iutjecajnija organizacija od ostalih ne vladinih organizacija.

Takoder bitno je napomenuti kako se o ovoj organizacije nebi toliko govorilo da ona zaista
nije vrlo utjecajna, ali i rasprostranjena diljem svijeta, pa tako njezine norme podrzava ¢ak

161 zemalja ¢lanica ove organizacije. (https://www.iso.org/members.html 19. 4. 2018.)
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Iako ova organizacija vecinu svojih certifikata, usluga i dokumenata naplacuje, postoji niz
edukacijskih i ostalih materijala, ali i pojedinih dokumenata i programa koje ne napladuje.
Poduzec¢a koja ne posluju po zadanim standardima kvalitete, no primjerice zele u budu¢em
razdoblju poslovati po istima, mogu koriStenjem besplatnih materijala, ali i dokumenata

poslovati odredeno vrijemesa svojim dobavljacim ali 1 kupcima.

Na taj se nacin vrijeme i nacin prilagodbe na ovakav rad mijenja. Naravno dokumenti sevrlo

¢esto mijenjaju i razlikuju u vrlo kratkom vremenu, no pricip rada ostavlja dobre temelje.

Razvijanje i usvajanje novih standarda kvalitete nije jednostavan i brz proces svakako, no ISO
svakom svojom normom, mahom biva prihvacen u cijelom svijetu. Sto ovu organizaciju &ini
veoma snaznom i utjecajnom na globalnom trzistu. Izazivanje promjena u pogledu kvalitete
diljem svijeta izaziva jednu vrstu strahopostovanja, ali 1 veli¢ine 1 opseZnosti dijelovanja ove

organizacije na poslovanje, u kojima se iz dana u dan podiZe razina kvalitete.

No kao $to je receno, stvaranje jedne nove norme, odnosno standarda slozen je posao. Stoga

struénjaci imaju svoje faze razvoja kroz koje nastaje i jedna ISO norma.
e [strazivanje potrebe trzista;
e Razvijanje normi od strane stru¢njaka diljem svijeta;
e Razvijanje od strane stru¢njaka iz podrucja industrije, akadema, vlade, ali i kupaca;

e Baziranje na konsenzusu. (https://www.iso.org/developing-standards.html 19. 4.
2018.)
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3.1.150 9001

Kao sinonim cijelokupnog sustava kvalitete u poduzecu, mogao bi se navesti upravo ISO
9001. Ukoliko poduzece posjeduje ovaj certifikat, dokazuje svoju sposobnost ali i predanost
udovoljavanju Zelja kupaca, partnera i dobavljaca. Uprvo bi ovo trebao biti jedan od glavnih

razloga za uvodenje ovog certifikata.

Ujedno s njime se pokazuje kako je kvaliteta u poduzecu, potpuna i inplementirana u svaki
dio poslovanja, odnosno proizvodnje nekog proizvoda ili usluge. Takav certifikat prepoznaju i
kupci, te su sve vise informirani o ovakvom prikazivanju kvalitete, stoga se okrecu onim
poduzeé¢ima koji su u posjedu istog. Svakako nije rije¢ samo o kupcima, kada je rije¢ o
prepoznavanja kvalitete, odnosno certifikata, tu su zasigurno i dobavljai. Ovakav sustav
kvalitete kao imperativ, medu ostalim pokazateljima kvalitete stavlja i dobar odnos sa
dobavlja¢ima, u $to se mogu ubrojati vrijeme podmirenja svojih obveza, posStovanje

zakonskih propisa i odredbi, no i mnogi drugi bitni segmenti za poslovanje.
Sazeto reCeno, nacela norme ISO 9001 su:

e Usmjerenost na kupca;

e Vodstvo;

e Ukljucivanje zaposlenika,

e Procesni pristup;

e Sustavni pristup;

e Stalno poboljsavanje;

e Cinjeniéni pristup odlu¢ivanju;

e Partnerski odnos s dobavljac¢ima. (https://www.kagor.hr/hr/usluge/implementacija-iso-
standarda/iso-9001/ 2. 5. 2018.)
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Takoder uvodenje normi, odnosno standarda kvalitete kako bi se i dobio sami certifikat
zahtjeva mnogobrojne kontrole odnosno ocijenjivanje na temelju dosadasnjeg poslovanja.
Primjerice pregledavaju se dokumenti, poslovanja, posStovanje 1 izvrSavanje zakonskih
obveza, zadovoljavajuce razine kvalitete proizvoda, procesa i sustava upravljanja. Stoga se
koraci koji slijede do certifikata mogu podijeliti na sljedece korake. Odluku uprave o Zeljama
I ciljevima u pogledu kvalitete, odnosno koliko poduzece zeli implementirati kvalitetu u svoje

poslovanje.

Sljedeci je korak odredivanje tima zaposlenika koji ¢e provoditi sustavnu kvalitetu, ovakav
tim zaposlenika mora biti dobro upoznat sa svim odredbama, ciljevima i znacenjima u
pojmovima kvalitete, kako bi se ista uredno i provodila. Svakako jedan od bitnijih koraka je i

odabir norme u Hrvatskom zavodu za norme.

Kada se poduzece odlucilo po kojoj normi Zeli poslovati, odnosnio implementirati je u svoje
poslovanje, tada se vrsi analiza norme, te se postavljaju realna oc¢ekivanja za ispunjavanje iste.
Ukoliko se utvrdi da se preduvijeti i uvijeti za normu mogu ispuniti, tada se zapoCinje sa
potpunom edukacijom za zaposlenike. Ona se ponekad ne mozZe dobro usvojiti samo Citanjem
literature i potrebnih broSura, pa se za ovaj korak poduzeca Cesto odlucuju i na pronalazak

osposoljenih konzultatskih poduzeéa Koji ¢e pomo¢i u ostvarenju kvalitete.

Izrada dokumentacije sustava upravljanja sljedeci je korak u procesu dobivanja Zeljenog
certifikata, a nakon toga sve se zaposlenike mora upoznati sa dokumentacijom i mjerama

kvalitete, kako bi se mogla implementirati u cijeli proces proizvodnje i poslovanja.

Jedna od zadnjih faza u ostvarivanju zeljenog cilja, dobivanja certifikata, je i dabir
licenciranih tijela za certifikaciju. Ovdje se paznja mora usmjeriti na sam odabir takvog
poduzeca, upravo iz razloga postojanja nekolicine poduzeca koja navodno pruzaju ovakve
usluge, ali sve nemaju potrebnu licencu za obavljanje istog. Postavljanje rokova i termina
certificiranja i proces certifikacije od certifikacijskog tijela kona¢na su faza pred dodjeljivanje
certifikata, ¢ime i zavr$ava cijelokupni proces. (http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/ne-
propustite/2395-certifikat-iso-9001 2. 5. 2018.)
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3.2.1S0 14001

ISO 14001 od svoje prvotne objave pa do danas, postao je najpoznatiji svjetski standard za
ocuvanje okoliSa, odnosno najpoznatiji okoli$ni standard. Zadnja preinaka, zanja najnovija

verzija objavljena je 2015.g., te je nazvan ISO 14001:2015.

Kako se tehnologija, tako 1 trziste razvijaju iz dana i dan, tako se i normne kvalitete mijenjaju
zajedno s njima. Ova zadnja preinaka, sluzila je upravo tome da se prilagodi novim
tehnologijama. lako se tehnologija neminovno razvija svakoga dana sve viSe i viSe, niSta

drugacije nije 1 sa ljudskom svijesti o ocuvanju okolisa.

Posebice u zadnjem desetljeCu, mnogo prostora i govora zauzima upravo ta ista svijest o
ocuvanju okolisa i brizi za buduénost. Upravo se iz toga razvija i ova norma kvalitete, a to je
ztandard za ocuvanje okoliSa. Ne primjenjivanje ili primjenjivanje ove norme u manjoj mjeri
je upravo to §to je ova norma mozda i slozenija od ostalit, te po nekim standardima i skuplja

od ostalih.

Ne moze se re¢i kako velike svjetske kompanije nisu primjenjivale nikakve sustave za zastitu
okolisa. Naprotiv, primjenjivale su svoje, razvijene, sustave, no pogledavsi iste u nekoliko
razli¢itih proizvodackih giganta na svjetskom trZistu, ve¢ na oko je primjetljivo kako se oni
uvelike razlikuju jedan od drugoga. Stoga je ISO, odlucio standardizirati sustave upravljanja i
oCuvanja okoliSa, dizajniraju¢i novi model koji je primjenjljiv diljem svijeta, na svim
veli¢inama poduzeca. ISO 14001 elementi organizirani su u pet koraka, koji su opisani u

nastavku teksta.

Prvi korak je politika zaStite okoliSa, gdje poduzeca slazu vlastitu politiku, u kojoj moraju
predstaviti svoje namjere u odnosu na okoli§. Ta ista usmjerenja moraju teziti prema
prevenciji zagadenja, trajnom napretku, odnosno poboljSanju sustava upravljanja okoliSem.
Ista politika mora biti javno dostupna, a s njom moraju biti upoznati i svi zaposlenici
poduzeca. (http://www.hzn.hr/default.aspx?id=53 28. 5. 2018.)
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U drugom je koraku potrebno postaviti ciljeve. Oni se odnose na aspekt okoliSa, obveze
uskladenosti, op¢e i pojedinacne ciljeve, te program upravljanja okoliSem. Kod aspekta
okolisa poduzece potrebno je provesti analizu koja ¢e obuhvacati indetifikaciju znacajnih
okolisnih aspekata, ispitivanje svih postojecih praksi, te procjenu povratnih informacija
istrage i prethodnih incidenata. Takve se analize najces¢e provode intervjuom, listama za
provjeru ili analizom postojec¢ih podataka i prethodnih ispitivanja. Potrebno je istraziti emisije

u atmosferu, ispustanja u vodu, te primjerice zagadivanje tla, ili utjecaj na zajednicu.

Kod obveze uskladenosti, poduzece mora uzeti u obzir i uskladiti svoju politiku sa zakonima 1
drugim zahtjevima, a to se radi tokom analize okolisa. Op¢i i pojedinacni ciljevi obuhvacaju
obveze prema ispunjavanju svih zakonskih odredbi, te ispravljanje svih neuskladenosti s

vazeéim zakonima.

Zavrsna toc¢ka drugog koraka je program upravljanja okoliSem, nakon $to se postave svi op¢i i

pojedinacni ciljevi, poduzece izraduje detaljan plan njihova ostvarenja.

Tre¢i korak je implementacija i upravljanje, a ovaj se korak dijeli na strukturu i odgovornost,
gdje uprava odobrava sredstva za provodenje, ali i odreduje osobu krajnje odgovornosti.
Zatim obucavanje, svjesnost 1 sposobnost korak su u kojem osoblje prolazi kroz obuku te se

nakon iste budi svijest o potrebi i znacajnosti ocuvanja okoliSa.

Takoder komunikacija, dokumentacija i nadzor zapisa pri provodenju i uvodenju ovog
standarda kvalitete mora biti na nivou, te se za iste odreduje nacin razmjene, slanja 1

odgovaranja na iste.

U cetvrtom je koraku bitna provjera i popravne radnje, gdje nakon same implementacije plana
u poslovanje i poduzece, slijede odredene provjere koje pokazuju u kojoj se mjeri sam plan
implementirao u poslovanje. Ovjde se sastavljaju odredene biljeSte, te nazor o zateGenom
stanju. Pregled sustava upravljanja peti je korak, gdje uprava periodi¢no pregledava i
provjerava sustav kako bi se osigurao njegov kontinuirani rad 1 ucinkovitost.

(http://www.hzn.hr/default.aspx?id=53 28. 5. 2018.)
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3. 3. Norme kvalitete u bankarstvu

Kao $to je ISO pristutan u svim poduzec¢ima koja se bave proizvodnjom proizvoda ili usluga,
tako je takoder prisutan i u bankarstvu. Iako se na prvi pogled ne ¢ini tako, banka je ustanova
koja uz poslovanje, veliki naglasak stavlja upravo na kvalitetu i sustave konstantnog

usavrSavanja iste.

Pravi primjer je i osnova poslovanja s bankom, IBAN. IBAN je jedinstveni broj rauna

pojedine fizicke ili pravne osobe u banci. No, Sto je zajednicko IBANu i organizaciji ISO?

Prema ISO 3166-1 standardu to¢no je odreden oblik IBANa, odnosno broja ra¢una, no svaka
drzava ima pravo odlu¢ivanja o broju znakova u istom. Kada pojedina drzava odluci od koliko

¢e se znakova sastojati pojedini IBAN, sve banke te drzave moraju se toga pridrzavati.

Primjerice Hrvatski IBAN sastoji se od 21 znaka, od ¢ega su prema ISO standardima, prva
dva znaka, slova koja oznacavaju drzavu, zatim sljedeca dva koja oznacavaju kontrolni broj, a

zatim slijedi oznaka banke, te broj racuna, odnosno partija.

Na slici dva primjer je jednog Hrvatskog IBANa, Raiffeisen banke.

Slika 2. IBAN

2484008 1102131080

L Oznaka banke Broj ratuna

Kontralni broj

Oznaka drzave

Izvor: https://www.isplate.info/iban.aspx 2. 5. 2018.
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Kada je rije¢ o normama kvalitete u bankarstvu, osim IBAN-a, postoje odredene norme i za

medunarodni platni promet, odnosno odnosno medunarodnu identifikacijsku Sifru banke

nazvanu SWIFT kod ili BIC kod. Ova norma kvalitete nazvana je ISO 9362, koristi se pri

inozemnom platnom prometu, te je neizostavan dio slanja inozemnih doznaka, uz IBAN te

ostale podatke uplatitelja i primatelja iste.

SWIFT kod ili BIC kod sastoji se od ukupno 8 ili 11 znakova, a to su:

4 znaka - oznaka banke (samo slova);
2 znaka - 1SO 3166-1 alpha-2 oznaka drzave (samo slova);
2 znaka - oznaka lokacije (slova i brojevi);

3 znaka (opcionalno) - oznaka poslovnice (slova i brojevi) - XXX predstavlja glavnu

poslovnicu.

lako su objaSnjena klju¢na dva standarda za poslovanje unutar banke i u medunarodnom

platnom prometu, banka u globalu gotovo za svaki dokument, posluje prema odredenim

standardima kvalitete.

Neki od njih su:

Vrste poruka na vrijednosnim papirima (ISO TR 7775:1995);
Standardizirane liste obveznica koje izdavac¢ povlaci iz opticaja (ISO 6536:1981);
Format za prijenos brojeva certifikata (ISO 8532:1995);

Numeriranje certifikata (ISO 9019:1995).

Ovakvo poslovanje, po zadanim standardima kvalitete, posebice kad je rije¢ o vrijednosnim

papirima, uvelike olakSava poslovanje izmedu banaka unutar jedne zemlje, ali 1 u

medunarodnom poslovanju.
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3.3.1.ISIN

ISIN (engl. International Securities Identification Number) poseban je sustav indetifikacije

vrijednosnica na principu kodiranja, koje je razvio 1SO.

ISIN je dakle jedinstveni medunarodni indetifikacijski broj, odnosno oznaka nekog
vrijednosnog papira, koji je i numeriran prema ISO standardima, a isti se Koristi u
medunarodnom trgovanju vrijednosnim papirima. Tako je prema ISO standardima odreden
jedinstven nacin oznake za pojedine vreste vrijednosnica kako bi se umedunarodnoj trgovini

postigla transparentnost.

Sredi$nje klirinsko depozitarno druStvo (SKDD) u Hrvatskoj je zaduZeno, odnosno ovlasteno
za dodjelu ISIN oznaka. Oznaka se sastoji od oznake izdavatelja, vrste vrijednosnog papira i

oznake vrijednosnog papira, a sastoji se od 12 znakova.

Neki od primjera ISIN oznaka su sljedeci:

e HRSDAORAO0007 Redovna dionica Sredi$nje depozitarne agencije d. d.
e HRSDAOO115A2 Obveznica Sredi$nje depozitarne agencije d. d.
e HRSDAOPAO0005 Povlastena dionica SrediSnje depozitarne agencije d. d.

(http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/ne-propustite/2395-certifikat-iso-9001 24.
5.2018.)
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4. RAIFFEISEN BANK D. D.

Raiffeisen bank Hrvatska, u daljnjem tekstu RBA, sa glavnim sjediStem u Zagrebu,
Magazinska cesta 69., osnovana je 13. 12. 1994. g. Upravo je RBA bila prva banka u
Hrvatskoj sa inozemnim kapitalom. Nakon viSe od dva desetlje¢a poslovanja banke u
Hrvatskoj trenutno broj 68 poslovnica u 36 Hrvatskih gradova. RBA je dio grupacije

Raiffeisen bank International ili skraceno RBI iz Be¢a u ¢ijem je i 100 postotnom vlasnistvu.

RBA, ¢lanica je grupacije Raiffeisen Hrvatska, a koja ¢ini grupaciju drustava koji u konacnici
Klijentima pruzaju Sirok asortiman ponude proizvoda koji im RBA nudi. Grupu cine
Raiffeisen stambena Stedionica, Raiffeisen Leasing, Raiffeisen drustvo za upravljanje
obveznim 1 dobrovoljnim mirovinskim fondovima, Raiffeisen mirovinsko osiguravajuce

drustvo, Raiffeisen Invest, Raiffeisen Consulting, Raiffeisen Factoring te Raiffeisen Bonus.

Neizostavno je spomenuti, odnosno naglasiti kako Raiffeisen jedini ima cijelokupnu ponudu

mirovinskih drustava, odnosno prvi, drugi te tre¢i dobrovoljni mirovinski stup.

Slika 3. Raiffeisen bank logo

Raiffeisen
BANK

Izvor: https://www.rba.hr/ 25. 5. 2018.
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4. 1. Povijest

Friedrich Wilhelm Raiffeisen (1818. — 1888.) zacetnik je Raiffeisen banke. F. W. Raiffeisen
prvobitno je radio kao drzavni sluzbenik, a zatim i kao gradonacelnik, da bi nakon toga

osnovao organizaciju za samopomo¢ ljudima koju su zaposleni u poljoprivredi.

Davne 1847. g. osnovao je prvu kreditnu uniju, a nakon toga i prvu regionalnu kreditnu uniju.
U Njemackoj je u doba njegove smrti ve¢ poslovalo 425 Raiffeisen unija, a u Austriji njih
priblizno 120, koje su kasnije nazvane Raiffeisenbank. U sljede¢im se godinama Raiffeisenov
koncept razvio je se prosirio ne samo po Europi, nego i po cijelom svijetu. Mnogobrojne su se
kreditne unije otvarale u zemljama kao $to su Indija, Japan, Sjedinjene Americke drzave,

Kanada, Australija, itd. (https://www.rba.hr/o-nama/povijest 8. 5. 2018.)

Kao $to je ve¢ re¢eno, RBA u Hrvatskoj djeluje od prosinca 1994. g., iako je tada Hrvatska
bila jo$ dijelom okupirana, ovakva je investicija, osnivanja prve banke s inozemnim
kapitalom, bila veoma pozitivan znak i pomak za buduce investicije i samo gospodarstvo. U
proteklih dvadesetak godina, koliko RBA djeluje i na podruc¢ju Hrvatske, broj zadovoljnih

klijenata neprestano raste.

Ovom je svakako doprinjelo i osnivanje spomenute Raiffeisen grupe, 1999. g., kada RBA S§iri
svoju ponudu i na nebankarske financijske usluge, koje se kasnije pokazuju kao veoma dobar
korak u poslovanju sa ve¢ zadovoljnim klijentima, no i u privlaenju paznje potencijalnim
klijentima banke i grupe. Redom, 2002. g. osnovana je Raiffeisen stambena §tedionica (RSS),
te poduzece za leasing 1 promet vrijednosnim papirima. Ta ista godina bila je veoma uspjes$na
za grupu jer upravo ove godine razvijju i drustva za upravljanje obveznim mirovinskim

fondovima, kao i investicijski fondovi.

Danas banka kao i ¢lanovi grupe ostvaruju odli¢ne rezultate na cijelokupnom financijskom
trziStu, te u svojem vlasniStvu zasluZeno nose mnoge nagrade ali i certifikate koje su
zasluzene radom i trudom svih zaposlenika. Zadnja zasluzena nagrada u 2017. g. bila je ,,The

Best Private Banks 2017 — FWR ““ za najbolje privatno bankarstvo u Hrvatskoj.
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4. 2. Poslovanje

Poslovanje RBA odredeno je pravilima, propisima, zakonskim odredbama, smjernicama i
naputcima svih Europskih, ali i Hrvatskih regulativa. No u sustini postoji nekoliko najbitnijih

dijelova poslovanja na koje su RBA kao banka ali i njeni zaposlenici orijentirani, a to su:
e Odnos s investitorima;
e Odnos s klijentima;
e Odnos sa zaposlenicima;
e Drustveno odgovorno poslovanje;
e Borba protiv financijskih kaznenih djela;
e Uskladenost sa zakonskim propisima i zakonima. (https://www.rbinternational.com 8.

5. 2018.)

Svaki od nabrojanih orijentira imaju veliku vaznost za cijelokupno poslovanje ne samo RBA,
nego i cijelokupne RBI, kao i Raiffeisen grupe. RBA se sa svojim poslovanjem nastoji
dovoljno pribliziti svojim klijentima, ali 1 investitorima s druge strane, svojom
profesionalno$¢u u poslovanju, fleksibilnos¢u u uvijetima, te zadovoljavanju Zelja i potreba
koje su realnim 1 zakonskim propisima. Ovakvim se radom i vodeni ovakvom mislju svakim

danom povecava broj zadovoljnih korisnika te investitora banke 1 grupe.

O zadovoljavanju potreba kupaca, ali i samom njihovom zadovoljstvu vezanom uz pruZenu
uslugu, proizvode i realizaciju bit ¢e viSe reeno u nastavku rada. No ukratko moze se reéi
kako je RBA, banka koja je svjesna kako su upravo zadovoljni klijenti temelj svakog dobrog

poslovnog odnosta, te se takav odnos s klijentima i gradi.
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RBA ima nultu toleranciju prema financijskim kaznenim djelima, kao i prema svim
sumnjivim radnjama koje su u mogu¢em pokusaju realizacije, a istim ¢e narusiti ugled, te
oStetiti banku, fizicku ili pravnu osobu. Protiv ovakvih se djela sama banka bori
prikupljanjem podataka ve¢ od samog pocetka zasnivanja ugovornog odnosa koje klijenti

moraju priloziti.

Jedno od navedenih je i drustveno odgovorno poslovanje koje je neizostavna dodirna tocka
poslovanja RBA. Briga o zaposlenicima, obrazovanju, educiranju, okoli$u, ali i druStvenoj

zajednici sinonimi su poslovanja Raiffeisen banke.

4. 3. Raiffeisen grupa

Kao §to je ve¢ spomenuto, Raiffeisen bank u Hrvatskoj ima svoju grupaciju u kojoj posluju i
ostala povezana financijska poduzeca, nazvanu Raiffeisen grupa. Grupa i banka imaju
odredene povezanosti, te su proizvodi banke i grupe medusobno rapolozivi, no u globalu

banka i svi ¢lanovi grupe posluju samostalno za sebe.

Raiffeisen Leasing d. o. 0., najstarija je ¢lanica grupacije osnovana 1999. g. Leasing se moze
realizirati u centrali u Zagrebu, te svim ve¢im podruznicama RBA u Hrvatskoj, a isti nudi
profesionalnost u pristupu prema svim klijentima. Svakom se klijentu pristupa individualno

prema njegovim Zeljama 1 potrebama.

Raiffeisen mirovinski fondovi (RMF), drustvo je za upravljanje obveznim i dobrovoljnim
mirovinskim fondovima. Upravlja s ukupno sedam fondova, od kojih je jedan otvoreni, a Sest
zatvorenih fondova. Ovo druStvo osvaja mnoge nagrade kvalitete, od kojih se moze istaknuti
2005. g., nagrada prestiznog europskog Casopisa IPE (Investment and Pension Europe), za
najbolji mali mirovinski fond, a 2008. g., najbolji mirovinski fon srednje i istocne europe

(CEE). (https://www.rba.hr/o-nama/raiffeisen-grupa 28. 5. 2018.)
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Raiffeisen MOD, odnosno mirovinsko osiguravajuc¢e drustvo (RMOD), od 2002. g., djeluje na
podrucju Hrvatske, te je od tada do danas jedinom takvo drustvo koje nudi isplatu mirovina iz
obveznog i1 dobrovoljnog mirovinskog osiguranja. Mnogobrojni sadasnji, ali i bivsi korisnici

RMOD - a garancija su profesionalnosti, ali i kvalitetnog rada ovog drustva.

Raiffeisen Invest jedno od vodec¢ih drustava za investicijke fondove u Republici Hrvatskoj
odnovano je 30. sije¢nja 2002. g. Trenutno upravlja sa devet otvorenih investicijskih fondova
s javnom ponudom: novc¢ani Raiffeisen Cash, Raiffeisen euroCash i Raiffeisen Flexi Cash,
obveznicki Raiffeisen Classic 1 Raiffeisen Fund Conservative, dionicki Raiffeisen Global
Equities te tri posebna fonda u ¢ijem se upravljanju primjenjuju specificne strategije ulaganja
prilagodene trzisSnim kretanjima: Raiffeisen Harmonic, Raiffeisen Dynamic i FWR Multi-
Asset Strategy |. Klijentima koji ulazu upravo u Raiffeisen invest, pruZena je najkvalitetnija
usluga, a na to ukazuje ¢ak ukupno deset nagrada ,,Zlatni udjel®, za najbolje drustvo za

upravljanje investicijskim fondovima.

Raiffeisen Consulting, druStvo koje se bavi poslovima vezanim uz nekretnine, procjene, ali 1

posredovanje u prodaju, kao i savjetovanje u graditeljstvu.

Raiffeisen Factoring d. o. 0., na Hrvatskom je trziStu od kraja 2007. g., a ujedno je i ¢lanica
svjetske organizacije za factoring, Factors Chain International. Factoring trenutno drzi drugu
poziciju u Hrvatskoj, odnosno druga je najznacajnija factoring kuca u Hrvatskoj. Bavi se
specifiénim nacinom financiranja, odnosno otkupom kvalitetnih, kratkoro¢nih 1 nedospjelih

potraZivanja.

Raiffeisen Bonus d. o. 0., drustvo je osnovano 2010. g. od dva drustva grupacije Raiffeisen
Leasing te Raiffeisen Consulting. Poslovanje drusStva usredotoceno je na pruzanje usluge
osiguranja, te pomo¢ pri prijavi i obrad Steta.ovo drustvo za klijente pokuSava pronaci
najpovoljniju opciju pri osiguranju, pregovaranjem s osiguravaju¢im kuc¢ama u ime klijjenta.
Specificnost ovog druStva sa sjediStem u Zagrebu je S$to ne pruza svoje usluge u svim

djelovima Hrvatske. (https://www.rba.hr/o-nama/raiffeisen-grupa 28. 5. 2018.)
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Raiffeisen stambena Stedionica, vjerovatno je jedna od Clanica grupacije najbliza vecini
Klijenata. U Hrvatskoj posluje ve¢ niz godina, to¢nije ve¢ 18 godina,a nudi Stednje s
drzavnom potporom, te stambene kredite. Uz Stednje odraslih, Raiffeisen stambena Stedionica

potice i djecje Stenje, prigodnog naziva ,,Bubaspara®.

Zadnja, pridruzena clanica Raiffeisen grupe u Hrvatskoj je Uniga osiguranje d. d., koje u
Hrvatskoj takoder posluje ve¢ 18. g. Uniga je osiguravajuée drustvo koje u preko 60 prodajnih

ureda u Hrvatskoj stoji na raspolaganju svim svojim sadasnjim i budu¢im klijentima.

Slika 4. Raiffeisen grupa

x Raiffeisen Raiffeisen x Raiffeisen
STAMBENA STEDIONICA x CONSULTING MOD

x Raiffeisen x Raiffeisen x Raiffeisen
MIROVINSKI FONDOVI FACTORING BONUS

Raiffeisen Raiffeis M)
Klinvest X Feasmar (L UNIQA

Izvor: https://www.rba.hr/o-nama/raiffeisen-grupa 28. 5. 2018.
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5. EKSTERNA KVALITETA

Eksterna kvaliteta RBA moze se ukratko definirati kao sustavno zadovoljavanje Zelja i
potreba klijenata, te druStvene zajednice u kojoj banka posluje. Kada je rije¢ o druStvenoj
zajednici i odgovornosti banke, moze se re¢i kako RBA ima veliki u¢inak u istoj. Kroz mnoge
humanitarne akcije, donacije i sponzorstva, banka pokazuje u kojoj joj je mjeri bitan upravo

mali ¢ovjek koji je dio cijelokupnog sustava, ali i jednakost cijelokupnog drustva.

S druge strane, bit banke nije u samom pomaganju najpotrebitijima, ve¢ i zadovoljavanje
potreba, razumijevanje ne zadovoljstva ili rijeSavanje reklamacija koje su uputili klijenti. Na
ovaj se nacin pokazuje zelja i spremnost banke kao institucije da bude na raspolaganju svojim

klijentima, te da mogu jasno re¢i kako su upravo oni zadovoljni korisnici banke.

5. 1. Drustveno odgovorno poslovanje

Drustveno odgovorno poslovanje, zadnjih je nekoliko godina pojam koji se Cesto koristi i
spominje u poslovanju. Ovaj pojam moZze se definirati kao interni i eksterni. Interno drustveno
odgovorno poslovanje obuhvaca cijelokupnu odgovornost unutar jednog poduzeca. U to se
mogu svrstati educiranje radnika, zastita na radu, prilagodavanje promjenama okoline kako bi
se zastitili zaposlenici, dobri uvijeti rada, kao Sto su potrebna 1 kvalitetna oprema koja

olaksava obavljanje radnih zadataka.

S druge strane eksterno druStveno odgovorno poslovanje je odgovornost izvan samog
poduzeca. Briga o drustvenoj zajednici, kao $to su primjerice donacije, humanitarne akcije, ali
1 briga za okoli§ u neposrednoj blizini poduzec¢a. No u eksterno se odgovorno poslovanje
svrstavaju i dobri odnosi sa partnerima, dobavljaéima i potroSac¢ima. Vodena dobrim

primjerom poslovanja, RBA je veliki znac¢aj dala upravo drustveno odgovornom poslovanju.

Od samog osnivanja u Hrvatskoj RBA veliku pozornost pridaje drustveno odgovornom
poslovanju, posebice na podrucju skrbi za osobe u nepovoljnom polozaju. Kao primjer dobre
prakse u ovom se podrucju moze istaknuti 1 natjecaj za 20. godiSnjicu rada RBA u Hrvatskoj,

kada su se mogli prijaviti projekti za humanitarne organizacije.
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RBA je tada financirala 20 donacija, simboli¢no za svaku godinu rada, jedna donacija. Vise
od 180 projekata pristiglo je iz cijele Hrvatske. Svakako se moze re¢i kako je odluka o samo
20 dobitnika donacije na razini Hrvatske bila i viSe nego tezak posao za stru¢nu komisiju,

koja je po ciljevima odredene organizacije birala, one koje ¢e naposlijetku i dobiti donacije.

Kako i1 sve organizacije poticu prvenstveno od pojedinca, te se i politika nekog poduzeca pa
tako 1 banke razvija iz srzi iste, nemoguce je ne spomenuti zakladu ,,Herbert Stepic CEE
Charity” koju je 2006. g. osnovao bivsi predsjednik uprave Raiffeisen bank International,
Herbert Stepic. Svrha je ove zaklade bila pruziti pomo¢ ugrozenim Zenama i djeci u zemljama
Srednje 1 Istocne Europe. Stoga je banka u suradnji s istom zakladom pocela prvi projekt u
Hrvatskoj pod nazivom ,,Djetinjstvo bez nasilja* koja je pomagala Sti¢enicima doma za djecu,

»Duga Zagreb®.

Prema etickom kodeksu Raiffeisen banke, bilo kakva vrsta projekata ili transakcija koje
poti¢u ugrozavanje okoliSa, kose se sa svim pravilima i odredbama banke. Isto tako
zaposlenici moraju biti svjesni i odgovorni, kako pri provodenju istih narusavaju ugled cijele
RBI, te da postoji rizik od pokuSaja provodenja takvih transakcija. Kao §to i RBA posluje u
skladu sa drustveno odgovornim poslovanjem, tako se mora pobrinuti da i kompanije koje
financijraju posluju u skladu sa ovakvim poslovanjem, kako niti na jedan nacin nebi

potaknula ugroZavanje okoliSa. A neka od sredstava koje moraju koristiti su:
e Lokalnim odredbama o zastiti okoliSa;
e (Odredbama o zastiti okoliSa EU;

e Medunarodnim konvencijama o zastiti okoliSa koje su primjenjuju kao obvezujuce.

(https://www.rbinternational.com/eBusiness/services/resources/media/ 8. 5. 2018.)
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5. 2. Zadovoljstvo klijenata

Veoma bitan dio eksterne kvalitete RBA je upravo zadovoljstvo klijenata. Briga, trud i rad na
konstantnom poboljsanju usluge kako bi se postiglo potpuno zadovoljstvo klijenata, imperativ
su Raiffeisen banke. Vodeni ovakvom politikom svakodnevno stizu potvrde u obliku pohvala

rada, pristupa i odnosa s klijentima.

Kako se kompletna kvaliteta moze ocekivati jedino ako je implementirana u cijelokupni
sustav, tako je lako i za zakljuciti kako su upravo djelatnici stup, pristupa, odnosa i

usavrsavanja komunikacije s klijentima, na temelju ¢ega se prezentira banka kao institucija.

Upravo se zaposlenike i ocjenjuje od strane klijenata, na mnostvo nacina, kao primjerice vrlo
pristupa¢nim anketama ili pozivima call centra. Ovakvim se pristupom lako i brzo dolazi do
informacija o zadovoljstvu ili ne zadovoljstvu, na kojem se kasnije pokusaju ispitati greske

koje je moguce popraviti ili pak promjeniti, kako ne bi dolazilo do njih.

Vec¢ spomenuta anketa, simboli¢no nazvana ,,Like me ** sastoji se od tri pitanja, na koje se vrlo
brzo i jednostavno odgovara. Postavljena je na tablet uredaju koji prikazuje fotografije
zaposlenika, koje klijent nakon obavljene transakcije jednostavno dodirne, a nakon toga
slijede tri kratka pitanja, na koja se odgovara pritiskom na ponudene zvjezdice. Na taj nacin

ocijenjuje se redom:
¢ Ocijena zadovoljstva, na temelju ljubaznosti / paznje;
e QOcijena na temelju strucnosti 1 znanja;

e CQOcijena banke, odnosno na temelju provedene transakcije, kolika je vjerojatnost

preporuke RBA.

Svaki se odgovor biljezi i sprema, te se u konacnici ocjenjuje svaki djelatnik posebno. Na
ovakav nacin lakSe se dolazi do potrebnih podataka, no s druge strane klijentima se daje
doznanja da se njihovo misljenje uvazava, a upravo je to korak vise u zblizavanju s klijentima

1 poboljsanju kvalitete usluge.
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Slika 5. "Like me"

MR == y iz

Izvor: Obrada autora (Raiffeisen bank Pore¢)

Takoder na stranicama, ali i u poslovnicama postoje takozvane Sprance u papirnatom ili
editabilnom obliku, u koje klijenti mogu napisati svoje prigovore ili pohvale. Ovakav nacin
prikupljana informacija, veoma je otvorenog oblika, u kojem na nekoliko praznih crta, klijen
moze izraziti pozitivne ili negative utiske o zaposlenicima, poslovnici, usluzi ili banci u

cijelosti. Primjer letka za prigovore ili pohvale priloZen je u prilozima.
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6. INTERNA KVALITETE

Kao §to je ve¢ receno svaka potpuna primjena kvalitete dolazi iznutra. Odnosno to¢nije
reCeno primjenom kvalitete u cijelokupnom poslovnom sustavu, od zaposlenika do voditelja,
od direktora do uprave. Svaki ¢lan poslovnog sustava podjednako se mora truditi i usvajati
znanja, biti motiviran, biti sposoban ispuniti zadatak i pruziti uslugu prema odredenim
standardima kvalitete. No kako do istog uspjesno do¢i i kako implementirati upravo ovakav
nacin pristup sa kvalitetno usvojenim znanjem, vjeStinama i komunikativnosti, zna upravo

RBA.

Iako je trzite zaposlenja u jednu ruku veliko, a s druge strane u potraznji od strane zaposlenika
maleno, s obzirom na osobne Zelje i potrebe, RBA u samom pocetku zna izabrati zaposlenike.
Od samog je pocetka potrebno uviditi kakve su sposobnosti osobe s druge strane stola, te
koliko volje i zelje osoba s kojom je mogu¢ poslovni odnos, odnosno zaposlenje spremna

uditi, raditi, truditi se.

Kada je spomenut pojam od samog pocetka govori se upravo o prvom kontaktu, a to je
intervju za posao u kojem nadredeni odreduju kompetencije intervjuirane osobe, njezine zelje,

potrebe te ono najvaZnije spremnost za rad i ucenje.

U ovom je dijelu mozda i najvazniji dio ucenja uprvo iz razloga educiranja i konstantnog

usavrSavanja znanja kroz rad u RBA.

6. 1. Edukacija zaposlenika

Ve¢ spominjana edukacija, ucenje 1 konstantno usavrsavanje ste€enog znanja dio su uspjesnog
poslovanja Raiffeisen banke. Upravo je to jedan od klju¢nih ¢imbenika kvalitete usluge, ali 1

zadovoljnih korisnika.

Iako su podaci o to¢no odredenim nacinima ucenja, provodenja kontrole znanja i drugim
vrstama edukacija bankovna tajna, opée je poznato kako svaki zaposlenik banke obavljajuci

svoj posao mora biti kvalitetno obrazovan i upucen u ono Sto radi. No kako to radi RBA?
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Od samog je pocetka potrebno pripremiti djelatnike kako bi Sto bolje i efikasnije obavljali
posao. Svakako mnogo je zaposlenika koji se po prvi put susrecu sa svijetom bankarstva, u
ulozi davatelja usluge, stoga je s edukacijom potrebno krenuti od temelja, kako bi se daljnja

znanja lakSe usvajala.

No kada je rije¢ 1 o zaposlenicima koji imaju ve¢ odredena pred znanja ili pak onima koji se
tek upustaju u svijet bankarstva, RBA edukatori prema njima postupaju podjednako, sa
voljom i Zeljom da prenesu §to viSe potrebnih i korisnih informacija za daljnji rad. Ovakvim
se pristupom i samim djelatnicima ulijeva odredena doza povjerenja i osjecaja brige od strane

poslodavca, a taj je osjecaj vise nego potreban svakom ¢ovjeku kada stupa u novu okolinu.

Takoder odredena briga za zaposlenike, ulaganje u njihov rast i razvoj svakom zaposleniku

daju pozitivan pomak u samom pocetku kako bi se i oni trudili maksimalno.

Ovakav pocetak 1 priprema novog djelatnika ne bi imala ukupan smisao kada bi prestala na
samom pocetku. Kada se usvoje potrebne vjestine i znanja, tada kre¢e druga faza ucenja, a to
je ucenje uz rad. Mnogo je jednostavniji, laksi i brzi nacin ucenja uz rad. Kada se znanje

steCeno s papira implementira u rad.

Ovakva su ucenja vrijedna spomena, upravo iz razloga osobnih uspijeha iz kojeg se razvija 1
osobni napredak. Svaki ¢ovjek postizanjem manjih ciljeva i pomaka u vlastitom napredovanju

osjeca vecu motiviranost 1 Zelju za radom.

Raiffeisen je zasigurno banka koja posluje u skladu sa svim Hrvatskim i EU zakonima,
normama i regulativama, te ih primjenjuje u cijelokupno poslovanje. Stoga nije teSko
zakljuciti kako su 1 zaposlenici upravo jedni od onih koji moraju biti dobro informirani i

educirani 1 na ovom podrucju.
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6. 2. Zadovoljstvo zaposlenika

Ukoliko se zadovoljstvo zaposlenika mjeri pristupom, izgledom i nafinom komunikacije
zaposlenika RBA, moglo bi se re¢i kako je njihovo zadovoljstvo na zaista zavidnoj razini.
Ova se tema ne moze iScCitati iz literature, stoga je u svrhu ovog rada bilo potrebno napraviti

svojevrsni intervju upravo sa zaposlenicima banke.

Neformalni razgovori provedeni su sa svim zaposlenicima jedne od poslovnica, poslovnice
Pore¢, a sam intervju sa voditeljicom smjene, odnosno poslovanja sa stanovnistvom prilozen

je u cijelosti u prilozima ovoga rada.

Jedno od glavnih pitanja bilo je zadovoljstvo na relaciji poslodavca i zaposlenika, odnosno
koliko je Raiffeisen doprinjeo razvoju zaposlenih, kako u poslovnom, tako i u osobnom

razvoju.

Nepobitna je ¢injenica tvrdnje svih zaposlenih kako je upravo veliki znacaj imala RBA kao
poslodavac u svim segmentima razvoja, ucenja i napredovanja u dosadasnjim godinama rada.
Isto tako hvale su vrijedne osobne edukacije svakog djelatnika, ovisno na kojem je mjestu,
poziciji zaposlen, od strane sprecijaliziranih kolega koji ucestalo dolaze u svaku poslovnicu

RBA Hrvatska, te ttako prenose nova znanja i iskustva na svoje kolege.

Ovakvim se na¢inom medusobne komunikacije, podjednako poboljSava rad predavaca ali i
onih koji usvajaju znanje, zbog brzih, to¢nih i kvalitetnih informacija koje mogu dobili ali 1

primjeniti u daljnjem radu.

Neizostavno pitanje bilo je i misljenje o Raiffeisenu kao poslodavcu, u smislu odnosa prema

zaposlenima, brizi, pla¢anjanjima i ostalim benifitima koje mogu potencijalno osvariti.

I na ovom je podru¢ju pozitivan odgovor bio sto postotan. Zadovoljstvo djelatnika u smislu
redovnih pla¢anja, benifita koje je moguce ostvariti ovisno o trudu i radu svakog djelatnika
zasebno. Ovdje se moze izdvojiti 1 komentar djelatnika kako je 1 njthovo misljenje bitno, te se

uvazava na mnogobrojnim sastancima s nadredenima koji svako misljenje uvazavaju.
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7. ZAKLJUCAK

Razvojem tehnologije, razno raznim inovacijama ali i tempom danjaSnjeg Zivota, lako je
zakljuciti kako je sve lakSe postalo pratiti i usporedivati proizvode i usluge. Na taj se nacin
kupac ili klijent odlucuje za vrstu proizvoda ili usluge koju odabrati. No ulogu ne igra samo
cijena, mnogi su drugi faktori zasluzni i vrlo vazni kod odabira. Upravo se ovdje najvise istice

kvaliteta.

Ona se danas razvila u tolikoj mjeri da je nezamislivo vratiti se samo nekoliko desetljeca
unazad, kada je bila u samom razvoju i kada je na trziStu bilo dostupno isklju¢ivo ono §to bi

proizvodac proizveo, ne mareci za zelje i potrebe krajnjih korisnika.

Pojam kvalitete danas je implementiran u gotovo svaki kutak zivota. Jedan od njih su i banke
kao pruzatelji usluga. TrziSe svakodnevno postaje veée, te je neizbjezno koristeéi sve

dostupne norme kvalitete, oduprijeti se konkurenciji.

Mnogo je nacina implementiranja kvalitete u bankarski svijet. Jedan od dobrih primjera je
upravo Raiffeisen bank koja je svojim radom i konstantnim uéenjima jedna od banaka u koju

Klijenti zaista rado odlaze.

Implementacijom kvalitete u svaki dio svog poslovanja, RBA je postigla zadovoljstvo svojih
klijenata, zadovoljstvo zajednice u kojoj posluje zbog svoj drustveno odgovornog poslovanja,
no 1 internog zadovoljstva, zadovoljstva svojih zaposlenika. Ovakva se praksa ne postize
preko no¢i, potrebne su godine rada, truda, ali 1 volje za ispravcima ukoliko se uoci greska u

radu.

RBA ovakav pristu i poslovanje vodi vise od dva desetlje¢a, koliko i posluje u Hrvatskoj.
Upravo se ovakvim poslovanjem 1 odnosom sa svojim klijentima i1 zaposlenicima, RBA istice

kao dobar poslodavac, ali i dobar poslovni partner.
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Prilog 2. Intervju s voditeljem poslovnice

., Mozete li se za poCetak predstavit i ukratko nam reci koje je vase radno mjesto?

Moje ime je Mirjana Ravni¢, trenutno sam voditelj poslovanja za stanovnistvo. U Raiffeisen
banci sam zaposlena od 2004. g., od kad je i1 otvorena poslovnica u Porecu, a u bankarstvu

sam od 1994.¢.
,, Opisite nam koje ste sve poslove kao bankar obavljali do sada?

Gotovo sam sve poslove pros§la. Od rada na Salteru, glavnog referenta, kontrolora, voditelja
poslovnice, voditelja smjene. Tako da sam zaista upoznata i s operativnim, ali i sa tehni¢kim

dijelom poslovanja i naravno sa svim proizvodima banke.
,,Smatrate li da je Raiffeisen banka doprinjela Vasem osobnom razvoju? “

Da! Raiffeisen banka zaiste ulaze u svoje djelatnike, od samog pocetka. Dakle od prvog dana
zaposlenja djelatnika krece se s edukacijama, ovisno je naravno o radnom mjestu. Za svako
mjesto postoje edukatori, a svaka edukacija sastoji se od edukacija vezanih za programe i
edukacija vezanih za proizvode banke. Jesam, osobno sam napredovala! Kao §to sam ve¢

rekla od glavnog referenta do voditelja poslovnice.
., Sto mislite o Raiffeisenu kao poslodavcu? “

Zadovoljna sam! Ono S§to je zasigurno svim djelatnicima bitno je da se place isplacuju
redovno, desavaju se, ovisno o trudu, radu samog djelatnika 1 odredene poviSice. Ali ovisi i o

radnom mjestu, svako radno mjesto nosi odredene benifite.
., Kakav je odnos prema zaposlenicima, ukoliko gledamo relaciju poslodavac, zaposlenik “

Zadnjih godina je taj odnos postao znatno bolji. Djelatnici su upoznati sa ¢lanovima uprave,
koja i dolazi u poslovnice, gdje otvoreno mogu razgovarati s djelatnicima, tu nema neke

odredene distance, svi medusobno suradujemo.
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., 1 zakljucna misao, kako znamo da je jedan od prepoznatljivih slogana Raiffeisen banke I ja

sam zadovoljni korisnik RBA “, mozZete li Vi reci ,,I ja sam zadovoljni zaposlenik RBA“? *

Jesam! Zadovoljni sam zaposlenik Raiffeisen banke. Smatram da se uz rad sve moze postici,
kao 1 uz neke svoje osobne ciljeve, Covjek samo treba biti uporan, ali naravno i1 uz adekvatnu

potporu poslodavca.
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