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SAZETAK

U dana$nje vrijeme kada se javlja sve vec¢a konkurencija i kada je borba za opstanak

na trziStu sve jaca posebnu pozornost treba posvetiti kvaliteti.

Cilj ovog rada je ukazati na vaznost kvalitete kao opéeg pojma, te na primjeru

odabranoga poduzeca opisati proces upravljanja kvalitetom.

Rad se sastoji od 6 poglavlja, ukljuc¢ujuci uvod i zakljucak, a postupak uvodenja

sustava upravljanja kvalitetom je prikazan na primjeru hotelskog poduzeca Jadran d.d.

Kljucne rijeci: kvaliteta, upravljanje kvalitetom, normizacija, ISO 9000, 1ISO 9001
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1. UVOD

Tema ovog rada je ,,Upravljanje kvalitetom u hotelskom poduze¢u Jadran d.d.*
Jedno Sto je uvijek zajednicko svim definicijama kvalitete jest da je uvijek u sredistu
pozornosti kupac i zadovoljavanje njegovih potreba. U moru ponuda potroSaci biraju samo
one proizvode i usluge koje najvise zadovoljavaju njihove potrebe. Nekada se vise ispunjavala
potreba za kvantitetom, dok se danas javlja sve veca potreba za kvalitetom. Tako da je
kvaliteta postala strateski cilj svakog poduzeca koje zeli biti konkurentno kako na domacem

tako 1 na inozemnom trzistu.

U uvodu kao pocetnom dijelu zavrSnog rada opisuje se predmet zavrSnog rada, ciljevi
istrazivanja te se opisuje sama struktura rada.
U drugom dijelu objasnjen je proces upravljanja kvalitetom te ciljevi kvalitete.
U tre¢em dijelu navode se i obja$njavaju norme te normizacija. Cetvrti dio rada govori o
auditu i njegovoj podjeli. U petome dijelu rada govori se o hotelskom poduzeéu Jadran d.d. te
o uvodenju sustava upravljanja prema normi ISO 9001:2015, te o certifikatu bonitetne
izvrsnosti.
Sesti dio rada pokazuje provodenje audita u odabranom poduzeéu. Na kraju rada daje se

zaklju€akcjelovitog zavrSnog rada.



2. DEFINIRANJE KVALITETE

Rije¢ kvaliteta potjeCe od latinske rije¢i "qualitas", a predstavlja svojstvo, odliku,
znacCajku, sposobnost, vrijednost. lako je ona pojam svakodnevne i vrlo Siroke uporabe, te
svatko opc¢enito zna Sto je kvaliteta nije ju lako definirati, ali mozemo re¢i da se u kvaliteti
tezi stalnom poboljsanju i unapredenju.

Opca definicija glasi: "Kvaliteta je mjera ili pokazatelj obujma, odnosno iznosa
uporabne vrijednosti nekog proizvoda ili usluge za zadovoljenje tocno odredene potrebe na
odredenom mjestu i u odredenom trenutku, tj. onda kada se taj proizvod i ta usluga u

druStvenom procesu razmjene potvrduju kao roba".

Sluzbena definicija prema normi HRN EN ISO 8402:1996 glasi: kvaliteta (kakvoca ili
quality) je ukupnost svojstava stanovitog entiteta (proizvoda, usluga) koja ga ¢ine sposobnim
da zadovolji izrazene ili pretpostavljene potrebe.Sluzbena definicija izvorno potjece iz opée
definicije kvalitete jer “ukupnost” svojstava nekog entiteta koje ga Cine sposobnim da
zadovolji izraZene ili pretpostavljene potrebe ne govori ni o ¢emu drugom, ve¢ o uporabnoj

vrijednosti proizvoda.

Nakon revizije 2000. godine sluzbena definicija kvalitete dana je normom ISO
9000:2000 i glasi: kvaliteta je stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava

zahtjeve.

Jedno $to je uvijek zajednicko svim definicijama kvalitete jest da je uvijek u sredistu

pozornosti kupac i zadovoljavanje njegovih potreba.

Znacajke kvalitete mogu se svrstati u 3 skupine:
e znacajke koje odreduju funkcionalnost proizvoda
e znacajke koje odreduju pouzdanost i trajnost proizvoda

e znacajke koje ¢ine hedonisti¢ki dodatak proizvodu



2.1. Kvaliteta kao relativna kategorija

Kvaliteta proizvoda razliCito se shvaca i interpretira a razlozi tome su kulturoloske
razlike, raznolikost roba, interesi kupaca i proizvodaca koji su tijekom kupoprodajnog procesa
suprotni i sliéno. Feigenbaum?® kvalitetu proizvoda ili usluge definira kao ukupni zbroj
njihovih Kkarakteristika dodanih od strane marketinga, razvoja, proizvodnje i servisiranja kroz

koje ¢e oni prilikom uporabe ispuniti o¢ekivanja kupaca.

Relativnosti kvalitete pridonosi to §to je pod neposrednim utjecajem triju parametara:

- ucinak stajaliSta
- u¢inak zamjene

- u¢inak transformacije.
Udinak stajaliSta govori o tome da sudionici u procesu nastanka razmjene i koristenja

odredene robe (proizvodac, potrosac, trziSte i drustvo) imaju razliCita stajaliSta u pogledu

kvalitete te iste robe.

Slika 1. Kvaliteta prema ucinku stajalista

KVALITETA
(prema ucinku
stajalista)
Kvaliteta sa Kvaliteta sa Kvaliteta sa Kvaliteta sa
stajalista stajalista stajalista stajalista
potrosaca proizvodaca trzista drudtva
Kvaliteta Kvaliteta Kvaliteta
koncepcije konstrukcije izrade

Izvor:Lazibat T.: Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2005., 110.

1Armand Vallin Feigenbaum je inovator u podru¢ju upravljanja kvalitetom i upravljanju troskovima kvalitete.
Osmislio je koncept TQM - Total Quality Management odnosno Potpuno upravljanje kvalitetom



Kvaliteta sa stajaliSta potro$aca (kupca ili korisnika) razina je ugradene uporabne

vrijednosti proizvoda ili usluge do koje ona zadovoljava odredenu potrebu.

Ako je ugradena uporabna vrijednost veca od zeljene vrijednosti — luksuzna roba
Ako je uporabna vrijednost jednaka zeljenoj — kvalitetna roba

Ako je uporabna vrijednost manja od zeljene — niskokvalitetna roba

Slika 2. Uporabna vrijednost robe

Luksuzna roba
Optimum
(traZena razina) Kvalitetna roba

Niskokvalitetna
roba

Izvor: Lazibat T.: Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2005., 111.

Vazno je naglasak staviti na to da potroSaci razlikuju kvalitetne proizvode i usluge, ali
kupujuono $to mogu platiti. Sto znaéi da netko tko prodaje visokokvalitetne proizvode i
usluge nece imati uspjeha ako su ti proizvodi ili usluge skuplji od kupovne mo¢i potrosaca. U
danasnje vrijeme potroSaci sa manjim novCanim sredstvima uglavnom kupuju jeftinije i
niskokvalitetneproizvode. Potrosaci koje mozemo svrstati u srednji stalez kupuju ipak
ve¢inom kvalitetnije proizvode, dok potrosaci sa veCim novCanim sredstvima kupuju

uglavnom kvalitetne proizvode i usluge.

Kvaliteta sa stajaliSta proizvoda¢a je mjera koja pokazuje koliko je odredeni vlastiti

proizvod namijenjen trzistu uspio, odnosno koliko se takvog proizvoda ili usluge prodalo.



X/
°

X/
L X4

Kvaliteta koncepcije je parametar koji pokazuje koliko je idejni projekt (gotov proizvod)
pogodio zelje i zahtjeve kupaca za zadovoljenje neke potrebe, posebno u odnosu na
istovrsne proizvode ili usluge konkurencije. Kod definiranja kvalitete koncepcije, veoma
je vazno poznavati potrebe, ukus, zelje 1 predodzbu ciljane skupine korisnika u buduc¢em

proizvodu.

Kvaliteta konstrukcije je odnos uporabne vrijednosti dvaju koncepcijski jednako
kvalitetnih proizvoda. Koncepcijski su ti proizvodi isti, ali su razli¢ito konstruirani pa
stoga posjeduju razlic¢itu kvalitetu konstrukcije.

Prema Schroederu (Schroeder,1999.,93.): “Kvaliteta konstrukcije odredena je
istrazivanjem trzista, konceptom konstrukcije, te specifikacijama. Svrha istraZivanja trZista
je utvrdivanje potreba potrosaca. Buduéi da postoje razli¢iti nac¢ini zadovoljavanja tih
potreba, mora se razviti poseban koncept konstrukcije... Koncept konstrukcije tada
rezultira skupom specifikacija za proizvod, kao $to su nacrt, sastavnice, ili specifikacije za

uslugu...

Kvaliteta izrade je razina do koje je proizvodac sposoban realizirati kvalitetu koncepcije i

konstrukcije u redovitoj proizvodnji na svakom pojedinaénom dobivenom proizvodu.

Kvaliteta sa stajaliSta trZiSta je stupanj do kojeg odredena roba vise (ne)zadovoljava

odredenog kupca u odnosu na istovrsnu robu konkurenta.

Kvaliteta sa stajaliSta drustva (drzave, regije) je stupanj do kojeg su odredeni proizvodi i

usluge prosli proces kupoprodaje i potvrdili se kao roba ostvarivsi pritom, obavezno, profit.

Ucinak zamjene je pojava kod koje se uoCava izravna ovisnost plasmana robe na

odredenom trzistu u ovisnosti o plateznoj moci prosje¢nog kupca. U¢inak zamjene pokazuje

da svi korisnici dobro znaju razlikovati kvalitetu robe, ali kupuju samo one proizvode koje

mogu platiti.



Uc¢inak transformacije pokazuje kako se na odredenom trziStu 1 u datom
vremenskom intervalu tijekom vremena mijenjaju pojedini parametri kvalitete.

Kvaliteta je postala strateski cilj i konkurentski prioritet u suvremenim uvjetima sve
tezih bitaka za zadrzavanje postojecih te osvajanja novih trzista. Zadovoljstvo potrosaca je tim
vecée kad mu se visoka razina kvalitete osigura uz prihvatljive, konkurentne odnosno $to nize
cijene. Pri tome trebamo imati na umu troSkove odnosno postupak optimizacije izmedu

kvalitete 1 troSkova.

3. UPRAVLJANJE KVALITETOM

Upravljanje kvalitetom je proces koji prepoznaje i upravlja aktivnostima potrebnim da
se postignu ciljevi kvalitete neke organizacije.
Prema Americkom udruzenju za kvalitetu (ASQ): Upravljanje kvalitetom predstavlja
primjenu formaliziranih sustava s ciljem postizanja maksimalnog zadovoljstva kupaca

uz minimalne ukupne tro§kove i postizanje konstantnog napretka.

“Upravljanje kvalitetom je sastavni dio funkcije upravljanja, ¢ija je uloga ostvarivanje
ciljeva kvalitete Sto se ogledaju ne samo u osiguravanju, ve¢ 1 poboljSavanju kvalitete putem
upravljanja aktivnostima $to proizlaze iz utvrdene politike i planova kvalitete, a ostvaruju se u
okviru sustava kvalitete primjenom, uz ostalo, i odgovarajuceg pracenja kvalitete(Skoko,
2000., 10.)

Temeljni elementi upravljanja kvalitetom su:

1. Usmjerenost na potrebe kupaca koje obuhvaca prednosti, slabosti, prilike i prijetnje -
SWOT analiza. Ako postoji znacajna razlika, onda se moraju odrediti specifi¢ni ciljevi
1 djelovanja $to se naziva analiza jaza. Ponekad usredotoCenje na potrebe kupaca
srvara strategiju kvalitete koja vodi k jedinstvenoj konkurentskoj prednosti

2. Upravljanje viseg menadzmenta da bi se razvili ciljevi kvalitete i strategije

3. Provodenje strategija u godis$nje poslovne planove

4. Djelovanje linijskih odjela umjesto oslanjanja na odjel za kvalitetu.



3.1. Ciljevi kvalitete

Cilj je krajnja tocka prema kojoj su usmjerene organizacijske i individualne aktivnosti.
Ciljevi trebaju biti realni, dostizni i ostvarivi, mjerljivi, opravdani, razumljivi, isplativi, kao i
optimalni glede ukupnog rezultata. Posebno treba upozoriti da ciljevi trebaju biti realni, u
protivnom bi mogli imati negativan utjecaj ukoliko zaposlenici smatraju da ga ne mogu

dostiéi.

Ciljevi mogu biti:

Kratkoro¢ni - oni koji mogu biti ostvareni unutar godine dana

Srednjoro¢ni — oni koji mogu biti ostvareni u intervalu 1 do 5 godina

Dugoroéni — oni koji mogu biti ostvareni u vremenu od 5 ili viSe godina.

Dugoro¢ni ciljevi kvalitete su trajni i temelje se na nacelu njezina Kkontinuiranog
poboljsavanja sa krajnjim ciljem izrade proizvoda bez nedostataka. U okviru dugoro¢nog cilja
kvalitete treba utvrditi i kratkoro¢ne i srednjoroc¢ne ciljeve, te treba voditi ratuna o realizaciji
ciljeva u zadanom roku.

Ciljeve treba izrazavati kvantitativno jer ih to ¢ini egzaktnijima, a time i jasnijom i ¢vr§¢om

obvezom za ostvarenje.



4. NORMA | NORMIZACIJA

Norma je dokument donesen konsenzusom i odobren od mjerodavnog tijela, koji za
opc¢u i visekratnu uporabu daje pravila, upute ili znacajke za djelatnosti ili njihove rezultate s
ciljem postizanja najboljeg stupnja uredenosti u danim uvjetima. Norme su neobvezne, ali
jako su neobvezne, kadasu prepoznatljive omogucuju lak$i plasman proizvoda na
medunarodnom trzistu.
Osnovna namjena normi je zaStititi kupca, zaposlenika i okolisa uvijek i na svakom

mjestu.

Razvoj normi za upravljanje kvalitetom nastupio je prvenstveno zbog misljenja kako
bi takve norme znacajno unaprijedile i olakSale medunarodnu trgovinu. Naime, iako je vec
¢injenica kako se proizvod proizveden po medunarodnoj normi moze prodavati bilo gdje u
svijetu gdje je ta norma usvojena znatno olakSavala trgovinu, izgradnja normi za sustave
upravljanja kvalitetom donijela je jos jednu znacajnu prednost, a ta je bila §to su svi proizvodi
proizvodaca certificiranog po medunarodno priznatoj normi za sustav upravljanja kvalitetom

automatski dobili “ putovnicu® za medunarodno trziste.

Normizacija je djelatnost uspostavljanja odredaba za opcu i opetovanu uporabu koje

se odnose na postojece ili moguce probleme radi postizanja najboljeg stupnja uredenosti.

Ciljevi normizacije:

e osiguranje prikladnosti nekog proizvoda, procesa ili usluge da u odredenim uvjetima
sluZi svojoj namjeni

e ogranicavanje raznolikosti izborom optimalnog broja tipova ili veli¢ina

e osiguravanje spojivosto raznih proizvoda

e zaStita zdravlja, sigurnost, zastita okoliSta, zastita potroSaca

e uklanjanje tehnic¢kih zapreka u trgovini.

Znacenje normizacije za gospodarstvo je vrlo veliko jer daje najbolja tehnicka i

ekonomska rjeSenja za proizvode i postupke, omogucava uvodenje specijalizacije i



kooperacije u proizvodnju, odreduje metode za ispitivanje kvalitete proizvoda, omogucava
racionalizaciju u proizvodnji i time ogranicava i ukida zastarjele i neupotrebljive tipove i
dimenzije, smanjuje asortiman proizvoda na optimalnu mjeru, omogucava smanjenje zaliha,

pospjesuje automatizaciju proizvodnje te rjeSava tehnicko-ekonomske probleme.

Hrvatski zavod za norme (HZN) osnovala je Vlada Republike Hrvatske u listopadu
2004. godine (Uredbom o osnivanju Hrvatskog zavoda za norme (Narodne novine 158/2004 i
44/2005)) na temelju Zakona o normizaciji (Narodne novine 163/2003) kao nacionalno
normirno tijelo Republike Hrvatske. Osnivanje HZN-a kao javne ustanove izvan sustava
drzavne uprave dio je procesa uskladivanja infrastrukture za kvalitetu Republike Hrvatske sa
zahtjevima za cClanstvo u Europskoj uniji 1 jedan od rezultata odvajanja funkcija u skladu s
donesenim zakonima. HZN je poc¢eo s radom kao neovisna javna ustanova dana 1. srpnja
2005. godine.
HZN sudjeluje u radu medunarodnih tijela poput ISO-a, Medunarodnog elektronickog
povjerenstva (IEC) te Europskog odbora za elektri¢ku normizaciju (CENELEC).

Prema HZN najpopularnije norme u Hrvatskoj su:

e HRN EN ISO 14000 - Upravljanje okoliSem
e HRN EN ISO 50001 - Upravljanje energijom
e HRN EN ISO 22000 - Sigurnost hrane

e HRN ISO 31000 - Upravljanje rizikom

e HRN ISO 26000 - Drustvena odgovornost

e HRN EN ISO 9000 - Upravljanje kvalitetom


http://www.hzn.hr/default.aspx?id=53
http://www.hzn.hr/default.aspx?id=377
http://www.hzn.hr/default.aspx?id=57
http://www.hzn.hr/default.aspx?id=55
http://www.hzn.hr/default.aspx?id=54
http://www.hzn.hr/default.aspx?id=43

4.1. Norma HRN EN ISO 9000

Norme za kvalitetu proizvoda potjecu iz SAD-a gdje su pedesetih godina ve¢ postojali
visoki zahtjevi glede kvalitete u podru¢ju vojne industrije. Razvoj je zapoceo 1963. godine
normom MIL Q 9589, kasnije (sedamdesetih godina) se iz te norme razvio NATO-ov
priru¢nikAQAP (Allied Quality Assurance Publication) te je on u zemljama ¢lanicama NATO
saveza postao obavezni sastavni dio ugovora za osiguranje kvalitete u isporukama robe za

VOjsku.

S razvojem medunarodne trgovine 1 povecanjem njezina obujma pojavila se potreba za
jedinstvenim medunarodnim sustavom osiguranja kvalitete. Tako je medunarodna
organizacija za normizaciju ISO 1987. godine izdala medunarodne norme serije ISO 9000
koje ujedno dolaze i kao europske norme serije EN 2900, a u nepromijenjenom obliku

preuzimaju ih sve zemlje ¢lanice ISO, pa i Hrvatska.

Norma je razvijena s pet osnovnih ciljeva:

1. Postizanje, odrzavanje 1 potragu za kontinuiranim unapredivanjem kvalitete proizvoda
i usluga u odnosu na postavljene zahtjeve.

2. PoboljSanje kvalitete operacija usmjerenih ka kontinuiranom ispunjenju kupcevih i
stakeholderskih impliciranih potreba.

3. Pruzanje povjerenja internom menadzmentu kako se zahtjevi kvalitete ispunjavaju.

4. PruZanje povjerenja kupcima i ostalim stakeholderima kako se zahtjevi kvalitete
nalaze ugradeni u isporuc¢enim proizvodima i uslugama.

5. PruzZanje povjerenja kako su zahtjevi sustava kvalitete ispunjeni.

ISO 9000 serija standarda sastoji se od €etiri primarna standarda:

e 1S5S0 9000:2000 —Sustav upravljanja kvalitetom: osnove i rje¢nik;

e |SO 9001:2000 —Sustav upravljanja kvalitetom: zahtjevi;
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e 1SO 9004:2000 —Sustav upravljanja kvalitetom: smjernice za poboljSanje;
e [SO 19011:2000 —Sustav upravljanja kvalitetom: smjernice za auditiranje sustava

upravljanja kvalitetom i okoliSem

4.1.2. Norma HRN EN ISO 9001

ISO 9001 je norma koja odreduje zahtjeve sustava upravljanja kvalitetom koji su
primjenjivi za sve organizacije bez obzira na njihovu vrstu i veli¢inu. Njome se mogu koristiti
unutrasnje i vanjske strane, ukljucuju¢i certifikacijska tijela, radi procjene moguénosti
organizacije da zadovolji zahtjeve kupaca, zakonske i propisane zahtjeve primjenjive na
proizvode 1 zahtjevima same organizacije. Ova norma promice prihvacanje procesnog
pristupa. Norma propisuje kako organizacija mora uspostaviti, dokumentirati, primijeniti i
odrZavati sustav upravljanja kvalitetom i neprekidno poboljSavati njegovu ucinkovitost.

Norma ISO 9001 dozivjela je Cetiri revizije do sada (1994., 2000., 2008. te 2015. god.).

ISO 9001:2015 predstavlja najznacajniju reviziju norme ISO 9001 od 2000. godine.
Sustavi upravljanja kvalitetom utemeljeni na zahtjevima prethodnih izdanja norme iscrpili su
gotovo sve mogucnosti djelotvornog odrZavanja i poboljSavanja te su se u vecoj mjeri
usredotoc¢ili na formalno ispunjavanje zahtjeva norme, potpomognuto opseznom

dokumentacijom.

Ova norma odreduje zahtjeve sustava upravljanja kvalitetom koji su primjenjivi za sve
organizacije bez obzira na njihovu vrstu 1 veli€inu. Ona se koristi kad organizacija:
a) treba pokazati sposobnost dosljednog pruzanja usluga i proizvoda u skladu sa
zadovoljstvom kupca i postoje¢im propisima
b) ima za cilj povecati zadovoljstvo kupca ucinkovitom primjenom sustava ukljucujuéi

njegove procese 1 neprekidna poboljSavanja.
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SadrZaj norme:

Podruc¢je primjene
Upucivanje na druge norme
Nazivi i definicije
Kontekst organizacije
Vodstvo

Planiranje

Podrska

Izvedba

© 0 N o g b~ w0 DR

Vrednovanje

10. Poboljsanje

Nacela ISO 9001:

Usmjerenost na kupca - razumijeti i zadovoljiti potrebe kupaca, nastojati nadmasiti njihova
ocekivanja.

Vodstvo - mora biti u skladu sa svrhom postojanja organizacije, treba stvoriti okruzenje u
kojem ljudi mogu realizirati ciljeve.

Ukljudivanje ljudi - ljudi na svim razinama organizacije razumiju §to i zasto treba napraviti
te znaju kako.

Procesni pristup - razumjeti slijed radnji i potrebne resurse.

Sustavni pristup - razumijevanjem meduovisnosti procesa posti¢i uspjesnost i uc¢inkovitost
organizacije.

Stalno poboljSavanje - uciti: planirati — provesti — provjeriti — postupiti.

Cinjeni¢ni pristup odluivanju - uginkovite odluke temelje se na analizi podataka i
informacija.

Partnerski odnos s dobavlja¢ima - uzajamno korisni odnosi povecavaju obostranu

sposobnost za uspjeh.

Cesto se kaze da ISO 9001 certifikat omoguéuje ili ¢ak jaméi tvrtki opstanak na domaéem i
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medunarodnom trzistu, stalni razvoj i poboljSanje, te da povecava povjerenje kupaca.
Certifikat 1ISO 9001:2015 upucéuje na to da tvrtka posluje ispunjavajuci zahtjeve koje
propisuje norma. Tvrtka koja zadovoljava normu 1ISO 9001 u procesu stvaranja proizvoda ili
usluga treba voditi racuna o zadovoljstvu svojih zaposlenika, partnera, kupaca te treba
konstantno nastojati unaprjedivati sve procese minimizirajuéi sve viskove i troskove, §to bi

trebalo voditi ka konkurentnim proizvodima i uslugama te povecanju dobiti.

5. AUDIT

Prema nizu normi ISO 9000 audit se definira kao sustavan, neovisan i dokumentiran
proces prikupljanja dokaza i njihovog objektivnog vrednovanja u cilju utvrdivanja stupnja u

kojem su ispunjeni kriteriji audita.

Rije¢ audit se najceS¢e prevodi kao: nadzor, ocjena, prosudba, provjera, pregled.
Primjena audita u poslovnom svijetu se proteze od provjera uskladenosti s unutarnjim ili
vanjskim zahtjevima do provjera financijskih 1 upravljackih sustava, a u gotovo svim
razvijenim zemljama audit je Siroko prihvacen izraz za ocjenu stanja u podru¢ju upravljanja

kvalitetom, te je ta rije¢ za takve poslove primijenjena i u naSem jeziku.

Institut internih auditora (I11A) audit definira kao neovisnu, objektivnu i konzultantsku
aktivnost u cilju dodavanja vrijednosti te poboljSavanja provodenja operacija u organizaciji.
Uz uvodenje sustavnog 1 discipliniranog pristupa prilikom procjene i poboljSavanja
djelotvornosti upravljanja rizikom te kontrole i vodenja procesa, pomaze organizaciji u

ostvarenju ciljeva.

Opseg provedbe audita ukljucuje u prvom redu utvrdivanje stupnja u kojem interna
dokumentacija sustava upravljanja (prirucnik za kvalitetu, postupci sustava, radne upute,
obrasci itd.) zadovoljava zahtjeve postavljene referentnom normom, a u drugom koraku

utvrdivanje stupnja u kojem je prakti¢no postupanje u svakodnevnom odvijanju poslovnih
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procesa tvrtke uskladeno s postupanjem koje je propisano u ranije spomenutoj dokumentaciji

sustava upravljanja.

Ciljevi audita sustava upravljanja poslovanjem (Kondi¢, 2002., 140.):

e Uutvrdivanje sukladnosti sustava upravljanja u odnosu na zahtjeve

e ocjenjivanje ucinkovitosti uvedenog sustava upravljanja

e uocavanje nesukladnosti u procesima

e pomo¢ pri ispunjenju zahtjeva iz normi, odnosno pravila, naroCito u pocetnoj fazi
implementacije sustava upravljanja kvalitetom, odnosno poslovanjem

e prikupljanje informacija koje su potrebne za ocjenu sustava upravljanja poslovanjem
od strane uprave organizacije

e specificni ciljevi koje definira uprava.

Audite provode kompetentne osobe neovisne o auditiranom podrudju ¢ime se
doprinosi da njihove aktivnosti budu manje optere¢ene teku¢om problematikom. Time se
omogucuju objektivniji pogledi na organizaciju te lakSe uocavanje neceg Sto kroz subjektivni

pogled nije uocljivo.

Odstupanja od zahtjeva norme kroz dokumentaciju sustava upravljanja ili odstupanja
od postupanja propisanih dokumentacijom rezultiraju utvrdivanjem nesukladnosti i
pokretanjem radnji koje slijede nakon provedbe audita, a to su provedbe ispravaka i popravnih
radnji. Auditi sustava upravljanja poslovanjem imaju samo jednu jedinu svrhu a to je
utvrdivanje uskladenosti stvarnog stanja sustava, procesa 1 proizvoda sa svim zahtjevima

norme, zakona i ostalim regulativnim aktima, a s krajnjim ciljem njihovog poboljsanja.

Auditi sustava upravljanja ne provode se radi provodenja ciljane unutarnje i vanjske
istrage radi pronalaZenja odgovornih osoba za incident ili nesukladnost koji su se dogodili ili
postoji sumnja da ¢e se dogoditi. Naime, u slucaju nesukladnosti slijede aktivnosti traZzenja
uzroka u sustavu a nikako osoba. Takoder to nije nenajavljena akcija koja auditiranu stranu
dezi u neizvjesnosti a da zahtjevi koji ¢e biti provjereni nisu prethodno obznanjeni i

dogovoreni s auditiranim podru¢jem.
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5.1. Podjela audita

Osnovna podjela audita odnosi se na odnos izmedu auditora i auditirane organizacije:

% Audit prve strane je audit koji je iniciran, organiziran i proveden od strane same
tvrtke. Takve audite provode stru¢ne osobe koje su neovisne od podrucja koje
auditiraju, a glavni cilj je utvrdivanje stupnja do kojeg uspostavljeni sustav upravljanja
zadovoljava kriterije postavljene referentnom normom i internom dokumentacijom
sustava upravljanja kako bi se osiguralo postojano funkcioniranje i neprekidno
poboljsavanje istog. Osobe koje provode audit prve strane mogu biti osobe zaposlene
u tvrtki koja provodi audit ili pak osobe koje nisu zaposlenici tvrtke, ali koje su

angazirane od strane uprave tvrtke za provedbu audita.

«+ Audit druge strane provode organizacije ili osobe koje su zainteresirane za poslovanje
tvrtke koja se auditira. Primjer ovakvog tipa audita je audit od strane dobavljaca ili

kupca.

¢+ Audit trece strane provode u potpunosti neovisne i nepristrane osobe koje na niti jedan
nacin nisu zainteresirane za poslovanje tvrtke, a primjer takvih audita su npr. auditi
certifikacijskih kuca ili akreditacijskih tijela ¢ija je svrha utvrditi zadovoljenje kriterija
definiranih referentnim normativnim dokumentima, $to se u konacnici potvrduje

izdavanjem potvrde o certifikaciji ili akreditaciji.

Iz gore navedene podjele moguce je sve tipove audita podijeliti na interne-unutra$nje audite

(audit prve strane) i eksterne-vanjske audite (auditi druge i trece strane).

Audite je jo§ moguce podjeliti prema svrsi i prema opsegu.

Prema svrsi auditi se dijele u dvije kategorije:

1. Auditi uskladenosti/udovoljavanja - kojima se provjerava udovoljavanje skupu
pravila. Ta se pravila tijekom audita ne dovode u pitanje. Ona su postavljena te se
polazi od pretpostavke sa su ona primjerena. Primjeri takvih audita su: porezni auditi,

financijski auditi, auditi radi provjere postivanja zakona, auditi visokog rizika te
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registracijski auditi. Zadatak audita uskladenosti prema normi za sustav upravljanja
kvalitetom 1SO 9000 je provjeriti odgovara li sustav upravljanja kvalitetom
organizacije zahtjevima te norme.

2. Auditi izvodenja —usmjereni su na tri podru¢ja: uskladenost s pravilima, u¢inkovitost
pravila i prikladnost pravila za postizanje ciljeva organizacije. Kao podloga za audite
izvodenja sluze auditi uskladenosti. Podaci o uskladenosti koji se uzimaju kao podloga
za audite izvodenja, trebaju obuhvatiti viSe razli¢itih kategorija podataka. Ako je rije¢
0 normi ISO 90001, takvi auditi trebaju pokazati jesu li zahtjevi sustava kvalitete
ucinkovito uklopljeni u realizaciju poslovnih ciljeva organizacije. Rezultat nisu samo
identificirane nesukladnosti ve¢ preporuke rukovodstvu koje su promjene, odnosno

aktivnosti potrebne za postizanje ciljeva.

Auditi mogu biti klasificirani i prema opsequ:

1. Auditi proizvoda — poprili¢no sli¢e inspekcijama gdje se kompletirani proizvod ili
dio nekog posla ispituje prema zeljenim zahtjevima. Ponekad se izradeni proizvod,
odnosno dio treba rastaviti na sastavne dijelove kako bi se mogle izmjeriti razlicite
karakteristike. Takoder se provjerava i projektna dokumentacija vezana uz izgradnju.
Provode se i razne inspekcije iz perspektive kupca. Auditi proizvoda zahtjevaju
znacajne resurse, a povrat na uloZena sredstva je prilicno nizak. MoZe se re¢i da je
korisnost od njihova provodenja upitna.

2. Auditi procesa — ne traju dugo ali su intenzivni. Umjesto provjere cijelog sustava
auditira se odredeni proces. Auditima procesa se provjeravaju aktivnosti kako bi se
konstatiralo da su ulazi, aktivnosti i izlazi u skladu s utvrdenim zahtjevima. Ovi auditi
se u pravilu provode od strane nadleznih zaposlenika za nadzor. Audit procesa moze
biti vrlo uspjeSan alat za ostvarenje kontinuiranog poboljSavanja.

3. Auditi sustava — prosuduju ukupnu provedbu tehnoloSkih procesa i upravljackih
kontrola unutar organizacije. S obzirom na to da audit sustava prosuduje i procese i
kontrole, na visoj je razini od audita procesa i audita proizvoda. Trajanje je dulje te su
obuhvacene razlicite aplikacije i podruéja.Ispituje se organizacija na makro razini, dok

auditi proizvoda ili procesa ispituju aktivnosti unutar organizacije na niZim razinama.
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Nacin pripreme, planiranja, provedbe i izvjeStavanja s internih i eksternih audita
detaljno je definiran medunarodnom normom koja je preuzeta i od strane Hrvatskog zavoda

za norme kao HRN EN 1SO 19011:2012 Smjernice za provodenje audita sustava upravljanja.

ISO 19011 je norma koja sadrzi smjernice o auditiranju sustava upravljanja, ukljucujuci
nacela auditiranja, upravljanje programom audita i provedbu audita te smjernice o
vrednovanju kompetentnosti osoba ukljuenih u proces audita. Primjenjiva je na sve

organizacije koje provode unutarnje ili vanjske audite sustava upravljanja.

Norma propisuje Sest nacela koja se odnose na auditore i audit:

cjelovitost - temelj profesionalizma

ispravno izlaganje - obveza istinitog i to¢nog izvjestavanja
profesionalna pozornost - primjena marljivosti i prosudbe u auditiranju
povijerljivost - povjerljivost informacija

neovisnost - temelj nepristranosti audita i objektivnosti zakljucaka audita

2 o

pristup temeljen na dokazima - racionalna metoda za postizanje pouzdanih i

ponovljivih zakljucaka audita u sustavnom procesu audita.
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6. HOTELSKO PODUZECE JADRAN D.D. U CRIKVENICI

Pravi razvoj danasnjeg poduzeca Jadran d.d. zapocCinje pocetkom Sezdesetih godina
proslog stoljeca, kada ondasnje poduzece Jadran zapoCinje s obnovom devastiranih privatnih
hotela i vila. Intenzivnom modernizacijom i razvojem ugostiteljskih objekata nastaju hotelska
poduzeca “Crikvenica®, “Esplanade®, “Therapia® i “Villa Danica®, §to je predstavljalo osnovu
crikvenickog turizma od 1950. godine pa sve do integracije spomenutih crikvenickih
poduzeca 1964. godine u jedno jedinstveno poduzece pod nazivom ugostiteljsko turisticko
poduzece “Jadran®.

U tom su razdoblju izgradeni hoteli International, Mediteran, depandansa hotela Esplanade,
Rivijera u Dramlju (uz hotel Danicu), itd. U hotelsko poduzece Jadran integrirala su se i ostala
samostalna poduzeca s podruc¢ja op¢ine Crikvenica, pa je tako Jadran obuhvacao i hotele u
Novom Vinodolskom i Povilama (danas hoteli na Rivijeri Novi Vinodolski) i hotele u Selcu
(Varazdin, Jadranka, Esperanto, Slaven, Kamp Selce).

U Crikvenici je izgraden novi turisticki kompleks Ad Turres s hotelom Omorika, ukupnog
kapaciteta 1.000 kreveta, dok je na podru¢ju Dramlja izgradeno turisti¢ko naselje Kacjak.

Ukupni broj kreveta tada je znatno povecan do 4.200.

Potkraj 70-tih godina proslog stolje¢a obnovljeni su hoteli Therapia, Miramare i
Esplanade. Godine 1988. hotelsko poduzece preuzima i uredenje pavlinskog samostana,
bivSeg odmaralista ,,Kamensko®, te ga preureduje u jedan od bisera crikvenickog Jadrana,

mozda 1 najprepoznatljivijeg simbola crikveni¢kog turizma — hotel Kastel.

Pocetak 90-tith godina proSlog stolje¢a donosi pretvorbu Jadrana iz drustvenog
poduzeca u dioni¢ko drustvo Jadran d.d. 1993. godine koje posluje do 2010. godine kada se
otvara steCajni postupak. UspjesSnim zavrSetkom stecajnog postupka 2014. godine Jadran d.d.

ponovno postaje najmocnija i najveca tvrtka u crikvenicko-vinodolskom kraju.

Danas hotelsko poduzece Jadran redovito obavlja djelatnost pruzanja ugostiteljsko-
turisti¢kih usluga u ukupno 9 hotela 1 turistickih naselja, s preko 1.250 soba, odnosno 2.500

postelja u ¢vrstim objektima, te kampom i1 kampiraliStem sa 1.700 mjesta.
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U sastavu poduzeca nalaze se:

e 8 hotela (Kastel, Esplanade, Omorika, Katarina, International, Zagreb, Ad Turres i
Slaven)
e paviljona/bungalova (Kacjak)

e kamp Selce i kampiraliste Kacjak

Hotel Esplanade obnovljen je 2017. godine te je jedini hotel u sastavu poduzeéa sa 4+
zvijezdice. Stari dio hotela izgraden je joS u davnim 30-im godinama prosloga stoljeca, Sto mu

daje prepoznatljivost i Sarm svojstven arhitekturi tog perioda.

Slika 3. Hotel Esplanade u Crikvenici

TR E) PRI

F "“
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Izvor: http://www.jadran-crikvenica.hr/hotel-esplanade-crikvenica

19



Slika 4. Hotel Esplanade u Crikvenici

Izvor: http://www.jadran-crikvenica.hr/hotel-esplanade-crikvenica

Hotelski smjestaj ¢ine 38 soba i apartmana. Sve su sobe opremljene sa telefonom, SAT-TV-

om, Wi-Fi, tus/kada/WC, klima uredaj, fen, sef, mini bar.

Slika 5. Hotel Esplanade u Crikvenici

J T =

Izvor: http://www.jadran-crikvenica.hr/hotel-esplanade-crikvenica

i g \-_ W ‘g/

:.lf/) V }"'\%‘5}'
R

20



Svi su objekti hotelskog poduzeéa Jadran smjesteni na izuzetnim lokacijama u neposrednoj
blizini mora i plaza, po kojima je Crikvenica prepoznatljiva na medunarodnom turistiCkom
trziStu. Jadran d.d. danas predstavlja osnovu razvoja crikvenickog turizma i hotelijerstva i
objedinjava ono najbolje od svega — tradiciju, iskustvo i ljubazno osoblje, te nude sve §to je

potrebno za idealan odmor.

Slika 6. Organizacijska struktura Jadran d.d.

Nadzorni odbor

Odjel interne kontrole Ured Uprave

Sluzba hotelskih bt b Sluzba financija i St L Sluzba
tehnickog % resursima, pravnim i opéim
operacija otz muansa racunovodstva poslovima controlinga
Odjel marketinga i Odjel opcih i Odjel informacijsko-
prodaje Odijel nabave Odjel financija pravnih poslova komunikacijske tehnologije
—
Odjel tehnigkog Odjel Odjel upravljanja Odjel organizacije i
odrzavanja racunovodstva ljudskim resursima plana i analize
N——————————
)
Banka hotelskog
rublja
—
E——
~—————
e I
—_—
e,
\—
—
Jadran
- -1"-‘ Crikvenica
haa

Odjel hrane i pi¢a

Izvor: http://www.jadran-crikvenica.hr/o-nama/jadran-crikvenica-d-d

Kao $to je vidljivo iz slike 6., nadzorni odbor nadzire rad uprave drustva koja druStvom

upravlja uz pomo¢ odjela interne kontrole, ureda uprave, te sluzbi.
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Sluzba hotelskih operacija organizira, kontrolira i upravlja odjelom marketinga i prodaje,
odjelom hrane i pica, te profitnim centrima Kac¢jak, Omorika-Esplanade, Ad Turres-Zagreb,
International-Kastel, Katarina i Slaven-Autokamp Selce.

Sluzba nabave i tehnickog odrzavanja organizira, kontrolira i upravlja odjelom nabave,
odjelom tehni¢kog odrzavanja i bankom hotelskog rublja.

Sluzba financija i raCunovodstva organizira, kontrolira i upravlja odjelom financija i odjelom
racunovodstva.

Sluzba upravljanja ljudskim potencijalima, pravnim i opéim poslovima organizira, kontrolira i
upravlja odjelom opéih i pravnih poslova, te odjelom upravljanja ljudskim resursima.

Sluzba controlinga organizira, kontrolira i upravlja odjelom informacijsko-komunikacijske

tehnologije i odjelom organizacije i plana i analize.

6.1. Uvodenje 1 sustav upravljanja prema normi ISO 9001:2015

Hotelsko poduzece Jadran d.d. iz Crikvenice uspje$no je proSlo postupak provijere i
zadovoljilo sve zahtjeve medunarodne norme u upravljanju kvalitetom u poslovanju, §to
dokazuje dobiveni certifikat ISO 9001:2015.

Dobiveni certifikat je dokaz da su svi poslovni procesi dosljedni, sljedivi, transparentni i
uskladeni s najvisim standardima poslovanja te je kompletno poslovanje usmjereno

maksimalnom zadovoljstvu gostiju.
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Slika 7. ISO certifikat 9001:2015

q&szﬁﬁ

Certificate

of Registration

Ovim se potvrduje da je:

JADRAN d.d.

Bana Jelacic¢a 16, Crikvenica, Hrvatska

proslo procjenu od strane ICR ADRIATICA d.o.o., te da je Sustav upravljanja
kvalitetom sukladan zahtjevima

ISO 9001:2015

Ovime se certifikat odobrava za registraciju pod uvjetom pridrzavanja pravila i uvjeta
vezanih za certifikaciju za vrijeme trajanja istog.

Certifikacijski opseg:

Upravljanje hotelima, turistickim naseljima i kampovima

Izdanje: 21.03.2016. Certifikat br.: QCN/1116/2
Valjanost: 20.03.2019.

V/NGAB

il

Izvor: http://www.jadran-crikvenica.hr/o-nama/iso-certifikat-90012008
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Podruc¢je primjene normi ISO 9001:2015 Sustava upravljanja u poduzecu Jadran d.d. je

,djelatnost pruzanja ugostiteljsko-turistickih usluga®.

Kontekst organizacije

Poduze¢e Jadran d.d. u moguénosti je ponuditi svojim klijentima ugostiteljsko-
turisticke usluge u ukupno 9 hotela 1 turistickih naselja, s preko 1.250 soba, odnosno 2.500

postelja u ¢vestim objektima, te 2 autokampa sa 1.700 mjesta.

Hotelsko poduzece Jadran d.d. je identificiralo vanjska 1 unuutarnja pitanja bitna za
svrhu i strateski smjer samog drustva koja mogu utjecati na sustav i na ostvarenje poslovnih
rezultata poduzeca. Pravilnikom o unutarnjem ustrojstvu i nac¢inu rada Jadran d.d. ureduje se
organizacijsko ustrojstvo, unutarnje ustrojstvo 1 nacin rada poduzeca, odreduju se

organizacijske cjeline, a u okviru ovih cijelina odjeli i radna mjesta.

Uslijed utjecaja ili moguceg utjecaja na organizacijsku sposobnost stalne ponude
proizvoda i usluga koji udovoljavaju klijentovim i primjenjivim propisima i zakonskim
zahtjevima, poduzece je odredilo: zainteresirane strane Koje su bitne za sustav upravljanja
kvalitetom, zahtjeve zainteresiranih strana koji su bitni za sustav upravljanja kvalitetom, koji
od ovih zahtjeva postaju njihove obveze udovoljavanja.

Najvaznije zainteresirane strane za drusStvo su: agencije, gosti individualci 1 dobavljaci.
Ocekivanja 1 potrebe zainteresiranih strana usmjerene su na kvalitetu usluge 1 kvalitetnu
suradnju, a zahtjevi se ispunjavaju kroz ugovor 1 natjecaje.

Zainteresirane strane su takoder i lokalna/regionalna zajednica, banke, dionicari i
osiguravajuca druStva.

Jadran d.d. upravlja proizvodnjom i pruzanjem usluga na nacin da se kontinuirano odrzava

kontakt s klijentima, te dobavlja¢ima usluga.

Poduze¢e je odredilo granice 1 primjenjivost sustava upravljanja kvalitetom za
uspostavu svojeg podrucja primjene. Kod odredivanja svojeg podrucja primjene, organizacija
je razmotrila: vanjska i unutarnja pitanja koja se odnose na razumjevanje organizacije i
njezinog konteksta, potrebe i ocekivanja zainteresiranih strana, svoju organizacijsku jedinicu,
funkcije, svoje aktivnosti, proizvode i usluge, svoja ovlastenja 1 moguénost ostvarenja

nadzora i utjecaja.
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Nakon $to je odredeno podrucje primjene, sve aktivnosti, proizvodi i usluge poduzeca unutar

podrucja primjene su ukljucena u sustav upravljanja kvalitetom.

Sustav upravljanja kvalitetom i njegovi procesi

Poduzece je ustanovilo, primijenilo, odrzava i stalno poboljSava sustav ukljucujuci

potrebne procese i njihove medusobne odnose u skladu sa zahtjevima norme ISO 9001:2015.

Odredeni su potrebni procesi za sustav upravljanja i njegovu primjenu u cijelom poduzecu, te

je poduzece:

a) utvrdilo potrebne ulaze i o¢ekivane izlaze iz tih procesa
b) utvrdilo slijed i medusobne odnose tih procesa
¢) utvrdilo i primijenilo kriterije i metode ukljucuju¢i mjerne uredaje i time povezane

pokazatelje.
Kako bi se osigurala uspjesnost, provedba i nadzor tih procesa potrebno je:

a) utvrditi potrebne izvore i osigurati njihovu raspoloZivost

b) dodijeliti odgovornosti i ovlastenja za te procese

C) rjeSavati rizike i prilike kako je odredeno u skladu sa zahtjevima

d) procjeniti ove procese i provesti sve promjene potrebne za osiguranje da su ovi
procesi postigli svoje ocekivane rezultate

e) poboljsavati procese i sustav.

Proces pruzanja usluga se nadzire, svaki hotel ima osobu koja nadzire pruZanje usluga,
a sluzba hotelskih operacija nadzire svih. Zapisi o nadzoru vode se po potrebi, te ukoliko dode
do novih odluka. U potrebnom opsegu, poduzeée odrzava dokumentirane informacije kao
podrsku provedbi njezinih procesa, te ¢uva dokumentirane informacije radi povjerenja da se
procesi odvijaju kako je planirano. Zapisi se ¢uvaju u digitalnoj arhivi, registratorima koji se
nalaze u tajniStvu. Poduzeée postupa s dokumentima prema Pravilniku o zastiti i obradi

arhivskog i registriranog gradiva.
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Vodstvo

Uprava dokazuje vodstvo i opredijeljenost s obzirom na sustav upravljanja kvalitetom
preuzimanjem odgovornosti za u¢inkovitost sustava, uspostavom politike te ciljeva kvalitete
koji su sukladni sa strateSkim usmjerenjem i kontekstom drustva. Osigurava cjelovitost
zahtjeva sustava upravljanja kvalitetom u organizacijske poslovne procese, promice svjesnost
procesnog pristupa, osigurava raspolozivost sredstava, uskladena je sa zahtjevima sustava
upravljanja kvalitetom. Uprava osigurava da Sustav postize svoje ocekivane rezultate,
angazira, usmjerava i podupire osobe koje doprinose ucinkovitosti sustava, promice stalna
poboljsanja, podrzava ostale bitne upravljacke uloge za dokazivanje vodstva koje se
primijenjuje u njihovom podrué¢ju odgovornosti.

Uprava je osigurala da su odgovornosti i ovlaStenja za bitne uloge dodijeljena, priopena 1

razumljiva unutar organizacije.

Svi zaposlenici ukljuceni u uvodenje sustava upravljanja kvalitetom imaju dostatna
stru¢na znanja i odgovarajuce su obuceni za obavljanje svojih zadataka. Uloge, odgovornosti i
ovlasti su odredene, dokumentirane i objavljenje u smjeru ostvarenja odrzavanja ucinkovitog

sustava upravljanja kvalitetom.

Planiranje

Hotelsko poduzece Jadran d.d. je kod planiranja sustava razmotrilo vanjska i unutarnja
pitanja bitna za svrhu i strateski smjer samog poduzeca koja mogu utjecati na sustav i1 na
ostvarenje poslovnih rezultata poduzeca, te potrebe i oCekivanja zainteresiranih strana, i
odredilo rizike i prilike koje treba rijeSiti za: osiguranje da sustav moZe posti¢i odredene

rezultate, poboljSati Zeljeni uc¢imak 1 posti¢i poboljSanja.

Poduzece planira mjere za rjeSavanje rizika i prilika, te kako objediniti i provesti mjere
u svojim procesima sustava i kako ocijeniti u¢inkovitost tih mjera.
Rizici poslovanja koji se odnose na poduzece su: nepridrzavanje standarda, zakonskih obveza

i hotelskih standarda.
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Poduzete mjere za rjeSavanje rizika i prilika su razmjerne mogu¢em utjecaju na sukladnost

proizvoda i usluga.

Ciljevi sustava upravljanja kvalitetom i planiranje njihovoq postizanja

Poduzece je ustanovilo ciljeve na odgovaraju¢im funkcijama, nivoima i procesima.
Ciljevi kvalitete su u skladu s politikom kvalitete, mjerljivi su, te su u obzir uzeti vazeci
zahtjevi, odgovaraju¢i su za sukladnost proizvoda i usluga i za povecanje kupcevog
zadovoljstva. Ciljevi se prate, priopéeni su te se po potrebi azuriraju. Poduzeée ima sacuvanu

dokumentiranu informaciju o ciljevima kvalitete.

Kod planiranja kako posti¢i ciljeve kvalitete, poduzeée je utvrdilo §to ¢e biti uéinjeno,
koja sredstva ¢e biti potrebna, tko ¢e biti odgovoran, kada ¢e se to zavrSiti i kako ¢e se

ocijeniti rezultat.

Ciljevi sustava upravljanja kvalitetom u hotelskom poduzecu Jadran d.d. za 2017.
godinu bili su:

e podi¢i kategoriju Hotela Esplanade na 4+, planira se do kraja godine kreditnim
sredstvima

e u hotelu Katarina otvoriti wellness 1 unutarnji bazen, planira se do pocetka sezone
kreditnim sredstvima

e uvesti standard Halal u hotele sa 4*, predvideno je za svibanj 2017. godine.
Ugostiteljski objekti biti ¢e kategorizirani Halal paketom oznake A Sto znaci da se
izbacuje alkohol iz frizidera, dezinficiraju se posude, znaci ne treba niSta posebno
dokupljivati. Ukoliko bude potrebe dokupiti ¢e se radni uredaji i oprema, a to ¢e biti iz
vlastitih sredstava

e broj nocenja i broj prihoda odrZavati na nivou 2016. godine, ne ocekuje se povecanje

jer ¢e hotel Esplanade biti zatvoren.
Kvantitativni ciljevi:

e ostvariti 371.420 nocenja

e ostvariti operativni prihod u iznosu od 76.070.547 kn
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ostvariti prosjecnu cijenu po no¢enju 22,91 EUR-a

smanyjiti troskove za 1%. Troskovi se namjeravaju smanjiti uStedom na namirnicama i
pi¢u kvalitetnijim upravljanjem zalithama. Namjeravaju se smanjiti troSkovi
energenata, kancelarijskog materijala, potrosnog i rezijskog materijala

ostvariti troSkove rada u odnosu na prihode do max 33%.

Svi postavljeni ciljevi su ostvareni. Ciljevi za 2018. godinu za vrijeme pisanja ovog rada

nisu postavljeni jer je poduzece u procesu privatizacije.

Proces standardizacije je sloZen, dugotrajan i stalan proces koji zahtjeva timski rad i u

Jadran d.d. se provodi u nekoliko osnovnih faza:

propisivanje standarda

obrazovanje i trening svih radnika u hotelu

realizacija standarda

permanentna kontrola postivanja standarda i otklanjanje odstupanja

unapredivanje standarda i permanentno obrazovanje osoblja i menadzera.

Svako odstupanje od standarda se registrira, utvrduju se odstupanja, razlozi odstupanja

I potreba eventualne dopune, unapredenja standarda ili treninga osoblja.

Kada organizacija odredi potrebu za promjenom u sustavu upravljanja kvalitetom,

promjena se mora izvrSiti na planirani nacin.

Poduzece razmatra:

a) svrhu promjena i sve njezine posljedice

b) cjelovitost sustava upravljanja kvalitetom

c) raspolozivost sredstava

d) dodjelu i raspodjelu odgovornosti i ovlastenja.
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Podrska

Hotelsko poduze¢e Jadran d.d. je odredilo i osiguralo potrebna sredstva za
ustanovljenje, primjenu, odrzavanje i poboljSanje sustava, te su razmotrene sposobnosti i
ogranic¢enja postojecih unutarnjih sredstava i Sto treba dobiti od vanjskih pruzatelja usluga.
Poduzece je osiguralo potrebno osoblje za ucinkovite operacije sustava ukljucujuéi potrebne
procese. Osoblje koje obavlja poslove koji utje¢u na kvalitetu usluga je osposobljeno i
kompetentno na temelju odgovarajuceg skolovanja, izobrazbe, vjestina i iskustva.

Primjenjuju se hotelski standardi koji sadrze:
» Eticki kodeks, kodeks ponasanja, standardi i pravila struke za sve zaposlenike
» upute, pravila, standardi operativnih procedura za odjel recepcije
» upute, pravila, standardi operativnih procedura, te standardi opreme i inventura za
odjel domacinstva
» upute, pravila, standardi operativnih procedura, te standardi opreme i inventura za

odjel usluzivanja.

Standardizacijom hotelskih usluga korisnicima na turistiCkom trziS§tu se omugucava
prepoznavanje vrste 1 kvalitete usluga koje ¢e gosti dobiti u hotelu, paviljonima/bungalovima

ili autokampu.
Poduzece je odredilo i osiguralo potrebna sredstva za osiguranje valjanih i pouzdanih
rezultata kada se koriste sredstva za pracenje 1 mjerenje kako bi se potvrdila sukladnost

proizvoda i usluga prema zahtjevima.

Uspostavljena je unutarnja i vanjska komunijacija bitna za sustav upravljanja

kvalitetom. Ona odreduje o cemu ¢e se komunicirati, s kim, kako i tko ¢e komunicirati.
Provedba
Poduzece planira, primjenjuje i upravlja procesima koji su potrebni za udovoljavanje

zahtjevima za osiguranje proizvoda i usluga. Mora primjeniti mjere za rjeSavanje rizika i

prilika, utvrditi zahtjeve za proizvode i usluge, ustanoviti kriterije za procese i prihvacanje
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proizvoda i usluga, utvrditi potrebna sredstva za postizanje sukladnosti prema zahtjevima na
proizvod i uslugu, primjenjivati upravljanje procesima u skladu s kriterijima. Odreduju se i
zadrzavaju dokumentirane informacije u mjeri potrebnoj za povjerenje da e se procesi
izvrSiti kao S§to je 1 planirano i kao pokazatelj sukladnosti proizvoda i usluga prema
zahtjevima.

Jadran d.d. upravlja planiranim promjenama i preispituje posljedice neocekivanih promjena,
prema potrebi poduzima mjere ublazavanja negativnih ucinaka, te osigurava nadzor

podugovorenih procesa.

Planiranje realizacije usluga se provodi prema tehnickom razvoju odnosno Kklijentima.
Komunikacija s klijentom se odvija kontinuirano. Na osnovu klijentovog zahtjeva se i
pokrece proces pruzanja usluga. Komunikacija traje sve do zavrsetka usluge.

Poduzeée provodi preispitivanja prije obveze dostavljanja proizvoda i usluga Klijentu radi
ukljucivanja zahtjeva koje klijent odredi, tu spadaju zahtjevi za isporuku i mjere poslije
isporuke. Kada dode do izmjene zahtjeva za usluge, poduzece osigurava da su izmijenjene
vazne dokumentirane informacije i da su odgovorne osobe svjesne promjenjenih zahtjeva.

S obzirom na djelatnost poduzeca utvrdivanje i sljedivost usluga se vodi kroz sustav i

arhiviranje svih dokumenata vezanih za isporuku usluga.

Poduzece osigurava da su utvrdeni i nadzirani izlazni podaci koji ne udovoljavaju
zahtjevima radi sprjeavanja njihove nenamjerne uporabe ili isporuke. Ukoliko dode do
nesukladnosti poduzece poduzima mjere koje se temelje na prirodi nesukladnosti 1 njezinom
utjecaju na sukladnost usluga. To se takoder primjenjuje na nesukladne proizvode i usluge
otkrivene poslije isporuke, za vrijeme ili poslije pruzanja usluge. Ukoliko proizvod ili usluga
ne zadovoljavaju zahtjevima gosta, te se ustanovi da je gost u pravu smanji se cijena smjestaja
ili mu se ponudi bolja soba, sve ovisi na §to se zahtjev 0dnosi.

Odstupanja od propisane kvalitete nisu dopustena, jer svako odstupanje znaci pogresku i
gubitak u vidu smanjenja dobiti, ugleda i gubitka gostiju.

Kada je rije¢ o hrani postupa se prema standardima HACCP-a. Ukoliko proizvod ne
udovoljava zahtjevima, a to je otkriveno nakon isporuke, hrana se odmah vraca. Postoji

obrazac evidencija prijema robe u kojem se nalaze zahtjevi koji moraju biti ispunjeni.
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Poduze¢e ¢uva dokumentirane informacije da opiSe nesukladnost, poduzete mjere, sve

dobivene ustupke te utvrdi tijelo koje odlucuje o mjerama u odnosu na nesukladnost.

Procjena provedbe

Poduzece utvrduje Sto treba pratiti i mjeriti, ako je primjenjivo, metode za pracenje,
mjerenje, analizu i procjenu, kada se mora izvrsiti pracenje i mjerenje, kada se moraju
analizirati i procjeniti rezultati pracenja i mjerenja. Cuvaju se odgovarajuée dokumentirane

informacije kao dokaz rezultata.

Kao jedno od mjerila djelovanja sustava, poduzece prati informacije koje se odnose na
miSljenje klijenta je li poduzece ispunilo njegove zahtjeve. Takoder se prati zadovoljstvo
klijenta iz unutarnjih izvora, prateéi volumene prodaje usluga za svakog klijenta posebno.

Takve analize su obuhvacene zasebnim dokumentima.

Analiziraju se i procjenjuju prikladni podaci i informacije:
» sukladnost sa zahtjevima usluga
» zadovoljstvo klijenta
» osiguranje sukladnosti i ucinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom
» dokazivanje da se planiranje uspjesno primjenjuje
» procjenjivanje izvedbe procesa
» procjenjivanje vanjskih pruzatelja usluga
>

odredivanje potrebe ili moguénosti za poboljSanje unutar sustava.

Poduzec¢e provodi unutarnje prosudbe u planiranim vremenskim razdobljima kako bi
osiguralo informacije je li sustav:
» sukladan sa vlastitim zahtjevima organizacije i zahtjevima norme I1SO 9001:2015
» ucinkovito primijenjen i odrzavan.
Poduzece planira, primjenjuje 1 odrzava programe prosudbe ukljucujuci ucestalost,
metode, odgovornosti, zahtjeve za planiranje 1 izvjeStavanje, promjene koje utjeCu na

organizaciju te rezultate prethodnih prosudbi.

31



Uprava mora preispitati sustav upravljanja kvalitetom u planiranim vremenskim
razdobljima radi osiguranja nastavljanja prikladnosti, primjerenosti, ucinkovitosti i
uskladenosti sa strateSkim usmjerenjem drustva. Upravina ocjena sadrzava podrucja

ocjenjivanja koja su obuhvacena definiranim obrascem upravine ocjene.

Poboljsavanje

Poduzece je odabralo moguénosti za poboljSavanje 1 primjenjuje sve potrebne mjere za
udovoljavanje zahtjevima kupca i povecanje njegovog zadovoljstva. To ukljucuje poboljsanje
pruzanja usluga sa udovoljenim zahtjevima, sprjeCavanje nezeljenih posljedica, poboljsanje
provedbe 1 ucinkovitosti sustava. Kada se pojavi nesukladnost poduzece ¢e reagirati i prema
potrebi poduzeti mjere za nadzor i popravak, rjeSavati posljedice, procijeniti potrebu za
mjerama radi uklanjanja uzroka nesukladnosti kako se ne bi ponovno pojavila, primijeniti bilo
koju potrebnu mjeru, preispitati uc¢inkovitost svake poduzete mjere, ako je potrebno izvrsiti
promjene u sustavu. Cuvaju se dokumentirane informacije kao dokaz prirode nesukladnosti i

naknadno poduzetih mjera te rezultat popravne mjere.

Poduzece ¢e stalno poboljSavati prikladnost, primjerenost i ucinkovitost sustava.
Takoder uzima u obzir izlazne rezultate analize i procjene te izlazne rezultate upravine ocjene
kako bi se utvrdilo postoje li potrebe ili moguénosti koje se moraju rijesiti kao dio stalnog

poboljsanja.

6.2. Certifikat bonitetne izvrsnosti

Zahvaljujuéi odli€nim poslovnim rezultatima u 2015. godini, Jadran d.d. zadovoljio je
sve stroge financijsko - analiticke kriterije prema metodologiji jedinstvenoj za podrucje cijele
Europe te stekao pravo postati nositeljem Certifikata bonitetne izvrsnosti.

Jadran d.d. pripada u skupinu od 5% najboljih poduzeca u Republici Hrvatskoj, §to potvrduje
ovaj medunarodno priznati Certifikat bonitetne izvrsnosti, koji je ujedno i referenca da je
Jadran d.d. siguran, ugledan i pozeljan partner. Certifikat dodjeljuje Bisnode, vodeci pruzatel;

poslovnih informacija u Europi i Hrvatskoj.
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Slika 8. AAA certifikat
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7. PROVOPENJE AUDITA U HOTELSKOM PODUZECU JADRAN D.D

Pregledom izvjestaja internog audita evidentirano je da je isti proveden 20. 2. 2017.
godine od vanjskih auditora L. Marohni¢ i V. Lipovi¢ (DSL). Prema izvjeStaju nisu uoc¢ene
nesukladnosti u odnosu na kriterije (norma 9001:2015, zakonski zahtjevi, zahtjevi vanjskih
zainteresiranih strana). Analiza zadovoljstva klijenata obuhvacéena je postupkom anketiranja
turistickih agencija s kojima hotel suraduje, a sustav analize zadovoljstva gostiju planiran je
za sljedece razdoblje i to prema kategorijama hotela. Ocjena provedbe ovog plana provest ¢e
se na sljedeCem auditu. Dobavljaci su ocijenjeni na godiSnjoj razini a sve izmjene su

zabiljezene u obrascu na kojem se ocjenjuju odobreni dobavljaci.

U poduzecu interni je audit proveden prema godiSnjem planu internih audita,
zahtjevima norme, po odluci vlasnika, a s ciljem provjere i kontrole funkcioniranja sustava
upravljanja te ispunjavanja ciljeva i programa za prethodnu godinu.

Interni audit se moze ocjeniti prikladno provedenim, a ukupna ocjena ukazuje da je sustav
prikladno primijenjen i odrzavan. Audit je proveden unutar svih odjela i procesa poduzeca, a
bazirao se na slu¢ajnom izboru uzoraka, tako da nije isklju¢ena moguénost postojanja

nesukladnosti koje nisu uocene.

Na internom auditu nisu uoc¢ene nesukladnosti u odnosu na uspostavljene kriterije
prema kojima je audit provoden. Izneseno je 9 prijedloga za poboljSanje, a isti su razmotreni
od strane uprave.

Prijedlozi za poboljSanje:
e vise sportskih sadrzaja 1 programa
o iskoristiti svoje unutarnje snage i vanjske prilike
e standardizacija hotelskih usluga
e kontinuirano ucenje i zadovoljstvo zaposlenih
e pruzati usluge koje ¢e biti jednake razine prema svim gostima, U svim razdobljima
e sniZenje stupnja sezonalnosti
e povecati konkurentnost poduzeca

e rast trziSne pozicije poduzeca
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e cjelovito upravljanje kvalitetom kako bi se postigla kvaliteta koja zadovoljava

zahtjeve 1 oCekivanja kupca.

Uprava je ocijenila sustav upravljanja kvalitetom 24. 2. 2017. godine, na temelju
rezultata internog audita. Prema izvjeStaju, upravaje promjene u sustavu odlucila provesti

prema prijedlozima za poboljSanje a drugih izlaznih odluka nije bilo.

Nadzornim auditom potvrdena je sukladnost poslovnih aktivnosti prodaje, nabave,
usluga smjestaja i posluzivanja hrane i pi¢a. Poduzece internim kontrolnim aktivnostima
efikasno prati 1 nadzire te aktivnosti, a podnoSenjem izvjestaja o poduzetim aktivnostima i
eventualnim nesukladnostima dokazuje zadovoljavanje zahtjeva norme vezano uz interno

auditiranje, validaciju procesa, upravljanje nesukladnostima i korektivnim radnjama.

Pozitivne ocjene prema izvjeSc¢u audita:
e ostvarivanje ciljeva u vezi s podizanjem kategorije hotela
e porast broja no¢enja
e porast prihoda
e pracenje trendova

e ulaganja u poboljSanje ponude.

Prema provedenom auditu poduzece treba razmotriti:
1. definiranje vanjskih zainteresiranih strana na svim razinama i funkcijama
2. podrzati sustav upravljanja kvalitetom sustavima za upravljanje okoliSem i sigurnosti

na radu.
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8. ZAKLJUCAK

Kvaliteta proizvoda i usluga razlic¢ito se shvaca i interpretira. Tijekom pisanja rada
naglasak je stavljen na kvalitetu 1 upravljanje kvalitetom sa stajaliSta poduzeca, te prikazan na
primjeru poduzec¢a Jadran d.d. Nakon provedenog istrazivanja doslo se do zakljuc¢kada se u
Jadranu d.d. uspjesno provodi Sustav upravljanja kvalitetom $to pokazuje certifikat ISO
9001:2015. Zahvaljuju¢i odli¢nim poslovnim rezultatima Jadran d.d. 2015. je postao nositelj
Certifikata boniteta izvrsnosti te spadaju u skupinu od 5% najboljih poduzeca u Republici

Hrvatskoyj.
U ovom radu naglasena jevaznost kvalitete u poslovanju hotelskog poduzeéa Jadran

d.d. kojemu je jedan od glavnih ciljeva zadovoljenje krajnjeg potroSaca i pruzanje Sto

kvalitetnijih usluga §to je i prepoznato od strane potrosaca.
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