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Sazetak

Tijekom posljednjih deset godina kvaliteta je postala sredi$nja preokupacija kompanija,
javnih poduzeca i neprofitnih organizacija u Europi pa 1 cijelom svijetu. Veliku, mozda i
presudnu ulogu u percepciji kvalitete i poimanju temeljnih postavki kontrole kvalitete,
osiguravanja kvalitete i upravljanja kvalitetom odigrala je medunarodna norma I1SO 9001.
Norma ISO 9001 postala je temeljna norma za sustave upravljanja kvalitetom za svaku
organizaciju koja zeli unaprijediti svoje poslovanje i postati konkurentnija na trziStu. Primjer
takve uspjesne kompanije u Republici Hrvatskoj je hotelski lanac VValamar Rivijera d.d., koji
uspje$no primjenjuje potpuno upravljanje kvalitetom osvajajuéi mnogobrojna priznanja
vodeci se nacelima najznacajnijih normi i praksi $to potvrduju mnogobrojni certifikati 1ISO

norme 9001 za visokokvalitetne proizvode i uspjesno dugogodisnje poslovanje.

Kljucne rijeci: kvaliteta, norme, 1ISO 9001, hotelijerstvo, Valamar Rivijera d.d.
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1. Uvod

Uloga kvalitete danas je mnogo veca nego u proslosti. Upravljanje kvalitetom, sustavi
kvalitete, totalna kvaliteta, alati za mjerenje kvalitete, standardi ili norme kvalitete i mnogi
drugi pristupi i metode pomazu u nastojanju tvrtke da posluje uspjesno u svim aspektima i
segmentima. Norme pomazu organizacijama svih vrsta i veli¢ina da primjenjuju i provode
efektivne sustave menadzmenta kvalitetom. Normizacija predstavlja ujednacavanje operacija
¢iji zavr$ni proizvod treba zadovoljiti odredene kvalitete, odnosno norme. Propisivanjem
odredenog standarda, odnosno norme, osiguravaju se mogucnosti usporedbe po bilo kojoj

osnovi, odnosno objektivnost.

Tijekom godina pojedine grane industrije i pojedine drzave razvijaju svoje standarde u
svim podrucjima te se javlja potreba za stvaranjem medunarodnih normi. ISO je organizacija
koja razvija standarde koji pomazu organizacijama da se ukljuce na svjetsko trziste. Kao
rezultat tog rada je 1987. godine osnovana serija normi 1SO 9000 koje su koncipirane tako da
ne daju rjeSenja, ve¢ daju zahtjeve 1 smjernice kojima se treba rukovoditi da bi se osigurao

sustav kvaliteta.

Svrha i cilj rada je prikazati zna¢aj primjene ISO normi 9000 koje su se konstantno
unapredivale prateci sveukupni razvoj trziSta te iako njihova primjena u organizacijama nije
obvezna, u poslovnom svijetu bez njih nije mogucée opstati na trzistu. Bez obzira na razinu
razumijevanja i ispunjavanja zahtjeva normi, 1SO 9000, odnosno ISO, postaje sinonim
kvalitete. ISO 9000 postaje najceS¢e izgovarana rije¢ u svjetskim razmjerima. Navedeno Ce se
prikazati na primjeru hotelskog lanca Valamar Rivijera d.d. Zavr$ni rad podijeljen je u
nekoliko poglavlja. Drugo poglavlje definira pojam kvalitete s posebnim naglaskom na razvoj
kvalitete kroz povijest, kontrolu kvalitete te alate za upravljanje kvalitetom. Potom slijedi
poglavlje koje definira pojam normizacije. Cetvrto poglavlje opisuje sustave za upravljanje
kvalitetom i normu 1SO 9001. Potom slijedi poglavlje koje opisuje hotelski lanac Valamar

Rivijera s posebnim naglaskom na njegove vrijednosti i organizacijsku strukturu. Posljednje



poglavlje odnosi se na povezanost i uvodenje norme ISO 9001 u hotelski lanac Valamar

Rivijera.
2. Pojmovno odredenje kvalitete

Rijec kvaliteta potjece od latinske rijeci qualitas (kakvoca, kakvost, osobina, svojstvo,
uvjetovanost (Marevi¢, 2000.)). lako se Cesto rabi u svakodnevnoj komunikaciji, ne postoji
njezina jasna definicija. Ovisno o vremenu i kontekstu upotrebe, rije¢ kvaliteta koristila se, a i
danas se koristi u razli¢itim, uzim ili $irim, manje ili viSe razli¢itim znacenjima. U
ekonomskom smislu, prema Schroeder-u (1999.) danas se pod kvalitetom podrazumijeva

proizvodnja bez greske, stalno poboljsanje i usredoto¢enost na zadovoljstvo kupca.

Kvaliteta shvacena kao ,,nesto dobro“, vrlo je star pojam. Ona je, u ekonomskom
smislu, vezana uz sam pocetak ljudske gospodarske aktivnosti i postoji od primitivne
zajednice i dalje tijekom povijest do danasnjih dana. Uvijek je, naime postojala neka vrsta
specifikacije (kasnije norma, standard) s pomocu koje je, u ime vlasnika (poglavice, faraona,
kralja, poduzetnika i dr.), neki inspektor kontrolirao, odobravao ili odbacivao ponudeni
proizvod ili uslugu (Holjevac, 1998., 79.). Tijekom povijesti civilizacije stalno su se razvijali
sustavi potvrdivanja kvalitete, i to ne samo kvalitete proizvoda i dobara ve¢ i kvalitete

proizvodaca i dobavljaca.

Kvaliteta se moZe definirati 1 ovisno s kojeg aspekta je promatramo, pa tako moze biti

(Omazi¢, Bakljas, 2005, 113-114.):

e kvaliteta sa stajaliSta proizvoda, a odredena je koli¢inom i kvalitetom materijala
koristenih u izradi,

e kvaliteta sa stajaliSta usluge ovisi o zadovoljstvu korisnika usluge i mjeri cjelokupni
dojam kod koriStenja usluge,

e kvaliteta sa stajaliSta potroSata odredena je zadovoljstvom potreba i ocekivanja

potrosaca, tj. mjeri se koliko je kvaliteta ispunila o¢ekivanja potroSaca,



e kuvaliteta sa stajaliSta proizvodnje znaci da proizvodnja mora udovoljiti odredenim
zahtjevima trziSta, odredenim zakonskim zahtjevima, a pri tome raditi na snizavanju
troSkova i poboljsanju proizvoda. Ovaj aspekt kvalitete je prilicno zahtjevan jer je
tesko drzati odredeni nivo kvalitete, a pri tome sniziti troskove

e kvaliteta sa stajaliSta vrijednosti znaci da treba naci optimalan odnos cijene i troSkova.
Cijena treba biti takva da donese profit organizaciji, a da je istovremeno prihvatljiva
na trziStu 1 da su kupci zadovoljni kada izraCunaju omjer cijene 1 kvalitete,

e transcendentni pogled na kvalitetu odreden je vrijednos¢u proizvoda ili usluge prema
krajnjem potrosacu (npr. ako se troskovi proizvodnje luksuznog proizvoda povise to je
opravdano jer su takvi proizvodi namijenjeni odredenom segmentu kupaca koji nisu

cjenovno osjetljivi).

Kad se govori o kvaliteti, u gospodarstvu, moze se govoriti o kvaliteti neke radnje ili
procesa, o kvaliteti proizvoda, o kvaliteti neke organizacije, sustava ili osobe, kao i o kvaliteti
neke njihove kombinacije. 1z okvira ove definicije potrebno je dalje posebno definirati
kvalitetu proizvoda (kao outputa proizvodnog sustava) i kvalitetu procesa kao elementarnog

dijela bilo kojeg sustava, ukljucujuci u to cjelovitu organizaciju.

Cilj je svakog, trziSno orijentiranog, poduzeca ostvarivanje dobiti. Kako bi ostvarilo
dobit, poduze¢e mora prodati svoj proizvod (robu ili uslugu) na trziStu i pritom ostvariti
prihod koji je veéi od troSkova proizvodnje i prodaje proizvoda. Globalizacija trZista
omogucuje poduze¢ima da prodaju svoj proizvod na svjetskom trzistu, ali s druge strane
prijeti im 1 konkurencija. Kako bi opstala, poduze¢a moraju imati kvalitetan proizvod 1 to
kvalitetan proizvod s gledista kupca. lako se kvaliteta moze promatrati s glediSta proizvodaca,
potrosaca, trziSta i druStva, u definiranju kvalitete dominiraju glediSta proizvodaca i

potroSaca.

2.1. Razvoj kvalitete kroz povijest



Zahtjevi za kvalitetom pojavili su se ve¢ s prvim oblicima trgovine, odnosno razmjene

materijalnih dobara.

Razvoj kvalitete zapocCinje jo$ u srednjem vijeku s obrtnickim cehovima. ZavrSetkom
prve faze feudalizma u desetom stolje¢u, dolazi do oporavka gospodarskih aktivnosti
zahvaljuju¢i napretku u zemljoradnji, pocinju se stvarati znacajni trzi$ni viSkovi, razvija se
trgovina. Gradovi postaju mjesta razmjene, trgovaCka cCvoriSta 1 srediSta obrtnicke
proizvodnje.

Porastom potraznje rastao je i broj proizvodaca, obrtnika, dakako onih pos$tenih, ali i onih
nepostenih. Obrtnici su se poceli organizirati u udruge obrtnika odredenih obrta zvane cehove.
Cehovi su bili odgovorni za razvijanje strogih pravila za kvalitetu proizvoda i usluga. U cilju
zaStite potrosaca, da bi se razlikovalo dobre od loSih proizvoda odbori za inspekciju nametali
su pravila za obiljezavanje proizvoda bez mane posebnim znakom ili simbolom. Vrlo brzo
obrtnici su poceli na svoje proizvode stavljati i svoj znak. Na temelju tog znaka moglo se
utvrditi tko je proizvodac. U pocetku je vlastiti znak imao negativnu konotaciju, jer je
prvenstveno sluzio da se po znaku utvrdi tko je stavio neispravan proizvod u promet, no ubrzo
se stav promijenio pa je vlastiti znak poprimio pozitivhu reputaciju 1 postao zastitni znak
obrtnika. Srednjovjekovna europska cehovska pravila odredivala su kvalitetu stvarajuci sustav
vrijednosti iz kojeg proizlaze i naela druStvenog ugleda u razdoblju izmedu 13. 1 18. stoljeca

postavivsi temelj gospodarske sigurnosti i napretka cijelog drustva (Bili¢, 2016., 3.).

Godina 1910. smatra se vaZznom godinom u razvoju organizirane kontrole u
industrijskoj proizvodnji, jer te je godine, kako je naprijed navedeno, prvi put doslo do
odvajanja kontrole kvalitete proizvoda od proizvodnje i stvaranje nove samostalne funkcijske
jedinice. Na celu te nove organizacijske jedinice pojavljuje se nova vrsta menadzera, glavni
kontrolor. Pocetak 20. stolje¢a obiljezio je ukljucivanje ,,procesa“ i procesnog upravljanja u

postupke vezane za kvalitetu.



Razvoj suvremenog upravljanja kvalitetom u pedesetim godinama proslog stoljeca
obiljezili su W. E. Deming i J. M. Juran. Obojica su zagovarala primjenu statisticke metode u
kontroli kvalitete. No najve¢i njihov doprinos bio je Sto su u svojim radovima isticali
odgovornost uprave poduzeca u planiranju, upravljanju i poboljsanju kvalitete. Njihove ideje
tada nisu bile Siroko prihvacene u SAD-u, §to se smatra jednom od najvecih pogresaka

upravljackih struktura u gospodarskoj povijesti (Bili¢, 2016., 9.).

Sudjelovanje u NATO - u (Sjevernoatlantski savez) koristilo je brojnim europskim
drzavama u razvoju 1 primjeni zajedni¢kih normi kvalitete, u pocetku za vojne proizvode, ali
kasnije i za brojne komercijalne proizvode. Najistaknutiji rezultat takve suradnje je niz normi
za upravljanje kvalitetom ISO 9000 ¢ije je prvo izdanje objavljeno 1987. godine (Bili¢, 2016.,
55.) pod naslovom ,,Sustavi kvalitete — model za osiguranje kvalitete u dizajnu, razvoju,
proizvodnji, instalaciji 1 servisiranju proizvoda®“. Ovi su dokumenti uzrokovali duboke
promjene u nacinu poslovanja profesije o kvaliteti. Moze se konstatirati da se kao kolijevka
razvoja struke i znanosti o kvaliteti moze uzeti upravo Japan, koji je nakon Drugog svjetskog
rata, objerucke prihvatio koncept kvalitete koji se na zapadu u to vrijeme potpuno neosnovano
podcjenjivao. Japan je postigao napredak kombiniraju¢i kvalitetu s produktivno$éu, dok je

SAD zrtvovao kvalitetu za produktivnost.

2.2. Kontrola kvalitete

Kontrola kvalitete jedan je od triju procesa trilogije kvalitete (Juran, 1999.). Kontrola
kvalitete je dio sustava upravljanja kvalitetom usmjeren na ispunjavanje osnovnih zahtjeva
vezanih za kvalitetu. To je najnizi, pocetni stupanj kvalitete prema kojem se neki proizvod ili
proces kontrolira radi usporedbe s utvrdenim specifikacijama. Kod kontrole kvalitete mjerenje
kvalitete je srediSnja aktivnost koja osigurava povratnu vezu i upozorava na probleme.
Sredinom dvadesetog stoljec¢a kontrola kvalitete postaje znanstvena disciplina. (Bili¢, 2016.,

31.). Tradicionalno se kontrola kvalitete dijeli na unutarnju i vanjsku kontrolu kvalitete.



2.2.1 Unutarnja kontrola kvalitete

Unutarnju kontrolu kvalitete i sve eventualne popravne radnje izvodi sam proizvodac.
Zapostavljanje unutarnje kontrole kvalitete vrlo vjerojatno ¢e dovesti do ,,gubitka
kvalitete™ proizvoda. Povijesno gledajuéi, postoje sljedece etape u razvoju unutarnje kontrole

kvalitete (Bili¢, 1999., 32.):

® razdoblje do prve industrijske revolucije. Unutarnju kontrolu kvalitete provodi izravno i
stalno vlasnik proizvodnje u svim fazama nastanka proizvoda,

® razdoblje od prve industrijske revolucije do 1914. godine. Razvojem industrijskih
poduzeca kvaliteta proizvoda prelazi u nadleznost specijaliziranog radnika - kontrolora.
Medutim, Cesto se dogadalo da kontrolori nisu imali odgovaraju¢u izobrazbu. Pored toga,
bolji i sposobniji radnici bili promaknuti na druge poslove dok bi oni manje sposobni bili
odabrani za kontrolore kvalitete,

® razdoblje od 1914. do 1940. godine. U poduzeé¢ima se osnivaju samostalne skupine za
obavljanje poslova kontrole kvalitete,

® razdoblje od 1940. do 1955. godine. Odjel kontrole kvalitete nastavlja se penjati po
hijerarhiji te pocinje obuhvacati i aktivnosti koje nisu vezane samo za izravnu
proizvodnju, primjerice na statistiCku obradu podataka,

® razdoblje od 1955. do 1987. godine. Unutarnja kontrola kvalitete penje se po hijerarhiji
organizacije do razine druge linije uprave i §iri se na razine odjela (nabava, prodaja i dr.),

® razdoblje od 1987. do 2000. godine. Pojavom niza norma 1SO 9000, unutarnja kontrola
kvalitete prerasta u integralni sustav za osiguranje kvalitete. Voditelj odjela za kvalitetu
postaje menadzer kvalitete 1 savjetnik predsjednika uprave organizacije u svim pitanjima
relevantnim za sustav kvalitete,

® kontrola kvalitete nakon 2000. godine. Druga revizija niza norma ISO 9000 temeljila se
na trim osnovnim nacelima: upravljanju kvalitetom (u smislu stalnog poboljSavanja),
upravljanju procesima organizacije 1 integriranju osnovnih logistickih sustava vezanih uz

kvalitetu u bilo kojoj organizaciji

U samoj proizvodnji unutarnja kontrola kvalitete provodi se (Bili¢, 2016., 32.):



® kao ulazna kontrola kvalitete,
® kao kontrola kvalitete tijekom proizvodnog procesa te

® kao zavrSna kontrola kvalitete

Zadatak je unutarnje kontrole kvalitete prepoznati i ukloniti pogreske prije
proizvodnog procesa i tijekom njega, ali i ukloniti proizvode s pogreSkama prije njihove
uporabe. Kontrola kvalitete zahtijeva djelotvoran sustav izvjeStavanja, a provodi se s ciljem

poboljsavanja onih faza u proizvodnji koje utje¢u na kvalitetu.

2.2.2. Vanjska kontrola kvalitete

Pocetak medusobne razmjene proizvoda predstavlja pocetak primjene vanjske kontrole
kvalitete. Suvremenu vanjsku kontrolu kvalitete obavlja cjelokupno vanjsko okruzenje
proizvodaca: korisnici (kupci), konkurenti, trziste 1 drustvo (drzava). Neki su od tih nadzora
kvalitete institucionalizirani dok su drugi manje javni, ali niSta manje strogi. Opstanak i
daljnji razvoj proizvodaca na odredenom trzistu u odredenom vremenu izravan su pokazatelj

ocjene kvalitete njegovih proizvoda od svih provedenih vanjskih nadzora kvalitete.

Postoje izravna i posredna vanjska kontrola kvalitete. Izravna vanjska kontrola
kvalitete podrazumijeva nametnute propise 1 zakone kojima druStvo (drZava) odreduje

minimalno potrebnu kvalitetu i istodobno stvara zastitu od nekvalitete.

Posredna vanjska kontrola kvalitete ogleda se kroz rast ili pad konkurentnosti, odnosno
rastom ili padom prodaje na trziStu. Onaj tko ne poStuje zakon vrijednosti i ne stvara kvalitetu
koja se od njega zahtijeva i/ili ofekuje, bit ¢e kaznjen. Eventualni trenutac¢ni monopol i
drzavne barijere (carina, posebne povlastice itd.) predstavljaju samo privremenu i1 ograni¢enu

zaStitu vlastitih proizvoda.



Posredna vanjska kontrola kvalitete puno je opasnija od izravne. Rezultati izravne
vanjske kontrole kvalitete vidljivi su prakticki odmah i iz njih proizlaze konkretna rjesenja,
bez obzira na to kako teska ona bila. Rezultati posredne vanjske kontrole kvalitete vidljivi su s
vremenskim odmakom. Kada se problemi konaé¢no jasno uoce, pronalaZenje rjeSenja zahtijeva
golem trud, ulaganja i vrijeme s vrlo upitnim krajnjim rezultatima. I §to je jo$ gore, posredna
kontrola kvalitete moze do temelja srusiti tesko steceni ugled poduzeca tako da je povratak na

pocetne pozicije na trzistu visestruko tezi nego kad se krec¢e od pocetka.

2.3. Alati za upravljanje kvalitetom

Ostvarivanje osnovnih ciljeva svih sustava za upravljanje kvalitetom, a to su
zadovoljan kupac i konstantno unaprjedivanje proizvoda i usluga, predstavlja nimalo lagan
zadatak. Kako bi se navedeni ciljevi ostvarili na $to laksi nacin doslo je do razvoja alata i
metoda za upravljanje kvalitetom. Usporedno s evoluiranjem koncepcije kvalitete mijenjali su
se 1 alati i metode kojima se ona nastojala posti¢i, kao i njihova namjena. Alati i metode
prakti¢ne su tehnike, vjestine, sredstva ili mehanizmi koje je moguée primijeniti za rjeSavanje
specifiénih problema. Izmedu ostalog koriste se za poticanje pozitivnih promjena i

poboljsanja.

Kako bi primjena metoda i alata unutar nekog poduzeca bila $to uspjesnija potrebno je

ispuniti odredene preduvjete, kao $to su (Lazibat, 2009., 301.):

potpuna predanost i potpora menadzmenta,
ucinkovita 1 dobro tempirana edukacija,
istinska potreba za koristenjem nekog alata ili metode,

definirani ciljevi upotrebe te

okolina spremna za suradnju.

U procesu stalnog poboljSanja struc¢ni timovi, pojedinci ili menadZment koriste

prikladne tehnike i alate koji im pomazu u sagledavanju utjecajnih ¢imbenika, donoSenju



optimalnih odluka, pronalazenju prioriteta, prognoziranju itd. Alati za upravljanje kvalitetom
mogu se koristiti na razne nacine i s razli¢itim ciljevima, koriStenje pravog alata za pravu
namjenu kljuc¢ni je problem prilikom njihove upotrebe, ne samo zbog osiguranja postizanja
pravih rezultata, ve¢ 1 zbog bitnog utjecaja na skra¢ivanje vremena potrebnog za donosenje

pravilnih poslovnih odluka.

Svatko tko planira strategiju, rjeSava problem, razvija plan projekta, trazi ideje od
drugih ljudi ili jednostavno pokusava bolje razumjeti kupca moze koristiti alate za upravljanje

kvalitetom kako bi §to lakSe doSao do pravih rezultata.

Buduéi da broj alata za upravljanje kvalitetom raste iz dana u dan, postaje izrazito
vazno snaci se u tom velikom broju i odabrati onaj alat koji ¢e u konkretnoj situaciji dati

najviSe koristi. Kako bi Sto viSe skratili potragu za ,,pravim® alatom mogu se koristiti tri

sljedeca pitanja (Lazibat, 2009., 303-304.):

® Za Sto ce se koristiti odabrani alat?

® (Gdje se mi nalazimo u procesu unaprjedenja kvalitete?

......

Na slici 1 prikazana je sistematizacija alata prema njihovoj osnovnoj namjeni te alati.



Slika 1: Matrica alata za upravljanje kvalitetom

Alati prema namjeni Alat
Alati za stvaranje ideja — koristimo ih u sluéaju kad Zelimo pronadi | 1. Dijagram srodnosti
nove ideje ili mno&tvo ideja posloZiti na pregledan nacin. 2. Brainstorming
3. Uzroéni dijagram
Alati za analizu procesa — kada Zelimo razumjeti rad procesa ili | 1. Dijagram tijeka
bilo kojeg dijela. 2. Matriéni dijagram
3. Uzrofni dijagram

Alati za analizu uzroka — kada Zelimo utvrditi uzroke problema.

Dijagram riblja kost
Matriéni dijagram
Pereto dijagram
Dijagram rasprienja
Stratifikacija

Stablo dijagram

Alati za planiranje — kada Zelimo isplanirati to uéiniti.

Dijagram oblika strijele
Dijagram tijeka
Matriéni dijagram
Uzrotni dijagram
PDCA krug

Stablo dijagram

Alati za ocjenu — kada Zelimo suziti grupu izbora na najvazniji, ili
Zelimo provjeriti koliko smo uspjedno obavili neku aktivnost.

el S e el B e

Matriéni dijagram

Alati za prikupljanje | ocjenu podataka — kada Zelimo prikupiti
podatke, ili analizirati ve¢ prikupljene

Al

Ispitni list

Kontrolne karte
Histogram

Pereto dijagram
Dijagram rasprienje
Stratifikacija

Izvor: Lazibat, 2009., 304-305.

Budu¢i da su se tradicionalni alati rabili prije svega za rjeSavanje kvantitativnih

problema, razvijen je i drugi skup, takoder od sedam alata pod nazivom ,novi alati za

upravljanje kvalitetom*. Kod njih je naglasak stavljen na rjeSavanje kvalitativnih problema,

poput nastojanja da se udovolji zahtjevima kupaca. Novi ili menadzerski alati za upravljanje

kvalitetom obuhvacaju (Lazibat, 2009., 303.):

Dijagram srodnosti,
Dijagram meduovisnosti,

Stratifikacija,

A e

Matri¢ni dijagram,
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5. Dijagram oblika strijele,
6. Programirane karte za proces odlucivanja te

7. Sustavni dijagram.

3. Pojmovno odredenje normizacije

Drugi naziv za normizaciju 1 norme jest standardizacija 1 standardi. Rije¢
standardizacija i standard potjecu od engleske rijeci ,,standardization, a znaci normiranje,
svodenje na podjednaku veli¢inu, jacinu, podjednak sustav, priznavanje kao norme (ili
propisa). U nacionalnim se 1 u medunarodnim okvirima nastoji prijeéi na proizvodnju
standardne robe, odnosno one robe koja odgovara unaprijed postavljenim zahtjevima u
pogledu svih bitnih karakteristika, sustava, tezine, vanjskog izgleda, mehanickih svojstava,

dimenzija i kvalitetnih svojstava uopce.
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Drugim rije¢ima, normizacija je djelatnost uspostavljanja odredaba za opcu i
visekratnu uporabu koje se odnose na postojece ili moguce probleme radi postizanja najboljeg
stupnja uredenosti u danome kontekstu (Trbojevi¢, 2014.). Danas, standardizacija nadilazi
specifikacije proizvoda te ukljucuje globalna pitanja kao Sto su zdravstvo, okoli§ i sigurnost.
Standardi ¢ine osnovu uspjeha organizacija koje ih koriste te omogucuju bolji nain zivljenja

Za SVE.

Normizacija se temelji na konsenzusu zainteresiranih strana. U slu¢ajevima u kojima
tehnicki odbori Hrvatskog zavoda za norme (HZN-a) ne mogu posti¢i konsenzus o kojemu
pitanju, moze se pokrenuti postupak ispitivanja je li raspravu moguce rijesiti ili se projekt
moze ponovo definirati kako bi se rasprave izbjegle. Ako nije mogucée posti¢i konsenzus ni
nakon provedbe postupka ispitivanja, tehnicki odbori HZN-a donose odluke glasovanjem

(Hrvatski zavod za norme).

Dogovor o tekstu prijedloga norme mora se posti¢i prije njegova upucivanja na javnu
raspravu kao nacrta norme. Normizacija je u istoj mjeri i drustvena 1 ekonomska aktivnost i
mora se bazirati na uzajamnoj suradnji svih zainteresiranih uc¢esnika. Uvodenje normi mora
biti zasnovano na opéem sporazumu 1 svijesti 0 neophodnosti primjene normi, koji su osnova

za ukljucivanje proizvodnih sustava u medunarodnu razmjenu.

Norma je poznata i priznata kao mjera za odredenu kvantitativnu ili kvalitativnu
veli¢inu unutar odredene socijalne zajednice. Ako je prihvacena obicajno, druStveno ili

zakonski, norma postaje pravilo, uzorak ili propis (Lazibat, 2005., 78.).

Norma je sveprisutna u ljudskom drustvu: u svakom drustvu i u svakom trenutku.

Pocevsi od nacina ponasanja, odnosa prema drugim ¢lanovima zajednice pa sve po djelovanja

12



na ostalu zivu i nezivu okolinu — sve je podredeno strogo odredenim urodenim ili naucenim
pravilima. Trenutacna odsutnost normi smjesta ukazuje na stihiju, raspad odredenog sustava
ili zajednice. Najces¢e se pod normom ili standardom (u robnoj proizvodnji) razumijeva niz
precizno 1 sazeto danih definicija, tehni¢kih specifikacija, kriterija, mjera, pravila i

karakteristika koje opisuju materijale, proizvode, procese i sustave.

Ciljevi normizacije proizlaze iz same definicije normizacije, a mogu se sazeti kao

doprinos op¢em napretku, odnosno (Lazibat, Bakovi¢, 2012., 113.):

osiguranje prikladnosti, procesa ili usluge,

povecéanje razine sigurnosti proizvoda, procesa ili usluga, ¢uvanje zdravlja, zivota ljudi i
Zivotinja te zastite okolisa,

poboljSanje proizvodne ucinkovitosti i gospodarsko ponasanje te

uklanjanje tehnickih zapreka u medunarodnoj trgovini.

3.1. Vrste normi

Razlikuje se osam vrsta normi od kojih svaka ima strogo definirani cilj i namjenu

(Hrvatski zavod za norme):

1. Osnovna norma - norma kojom se obuhvaca Siroko podrucje ili koja sadrzi opée odredbe
za koje posebno podrucje. Osnovna norma moZze se upotrebljavati kao norma za izravnu
primjenu ili kao osnova za druge norme.

2. Terminoloska norma - norma koja utvrduje termine koji se moraju koristit da ne bi doslo
do nesporazuma.

3. Norma za ispitivanje - norma koja se odnosi na metode ispitivanja, katkad dopunjena
drugim odredbama koje se odnose na ispitivanja, kao Sto su uzorkovanje, uporaba
statistickih metoda ili redoslijed ispitivanja.

4. Norma za proizvod - norma koja utvrduje zahtjeve koje mora zadovoljiti koji proizvod ili
skupina proizvoda da bi se osigurala njegova/njihova prikladnost. Norma za proizvod

moze, osim zahtjeva za postizanje prikladnosti, izravno ili upuéivanjem na druge norme
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sadrzavati odredbe o nazivlju, uzorkovanju, ispitivanju, pakiranju i oznacivanju te katkad
zahtjeve za procese. Norma za proizvod moze biti potpuna ili nepotpuna, ovisno o tome
utvrduje li sve potrebne zahtjeve ili samo neke. U tom smislu, mogu se razlikovati norme
kao $to su dimenzijske norme, norme o gradivima i tehnicke norme za isporuku.

5. Norma za proces - norma koja utvrduje zahtjeve Sto ih mora ispuniti koji proces kako bi
se osigurala njegova prikladnost.

6. Norma za usluge - norma koja utvrduje zahtjeve $to ih mora ispuniti koja usluga kako bi
se osigurala njezina prikladnost.

7. Norma za sucelje - norma koja utvrduje zahtjeve koji se odnose na spojivost proizvoda ili
sustava u njihovim spojnim to¢kama,

8. Norma o potrebnim podacima - norma koja sadrzi popis znacajki za koje treba navesti
vrijednosti ili druge podatke radi poblizeg opisa kojega proizvoda, procesa ili usluge.
Neke norme daju podatke koje trebaju navesti dobavljaci, a druge daju podatke koje

trebaju navesti kupci.

Hijerarhija normi obuhvaca sljedece razine (Hrvatski zavod za norme):

1. Interne norme koje za svoje potrebe koriste pojedina poduzeca. Ona vrijede, nastaju 1

primjenjuju se samo u poduze¢ima koja su ih donijela.

2. Nacionalne norma koje su u nadleznosti pojedine drzave i vrijede samo na njenom podrucju.
Svaka nacionalna norma oznacena je kraticom koja oznafava zemlju u ¢ijoj se nadleZnosti

norma nalazi.

3. Regionalne norme donose se na razini regije, odnosno drzava koje su medusobno povezane

u politickoj 1 gospodarskoj suradnji.

4. Medunarodne ili internacionalne norme koje je donijelo medunarodno normirano tijelo 1

ucinilo dostupno javnosti.

Svaka niza norma u hijerarhiji mora poStovati viSu razinu, a izuzetci su dopusteni

samo onda kada su kriteriji nize razine ostriji od kriterija normi koje se nalaze iznad njih.
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4. Sustavi upravljanja kvalitetom i norma 1SO 9001

Svaka organizacija ili njezin segment moze se promatrati kao sustav. Suvremeni
sustavi su izuzetno slozeni, a funkcioniraju pod cesto nepoznatim i teSko predvidivim
okolnostima, §to je rezultat djelovanja utjecajnih faktora. Sustav se definira kao skup
elemenata i njihovih veza koji funkcioniraju zajedno kako bi ostvarili cilj. Funkcija sustava je
prerada ulaznih elemenata u izlaz. Svaki sustav €ini: ulazni parametri, izlazni parametri,

elementi sustava, medusobni utjecaj elemenata i granica sustava (Kondié, Cikié, 2011.).

Da bi se moglo upravljati bilo kojim sustavom, nuzno je imati: upravljacki dio, dio
kojim se upravlja i povratnu vezu koja osigurava sinkroniziranost upravljackog i upravljanog

dijela. Organizacija kao cjelina sastoji se od viSe sustava povezanih upravljackim sustavom.
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Osim upravljackog sustava, postoje i sustavi marketinga, razvoja, proizvodnje, nabave,
kvalitete i drugi. Sustav kvalitete jedan je od segmenata poslovnog sustava, tj. organizacije.
Svojim je djelovanjem vezan za gotovo sve sustave. Medutim, sustav upravljanja je taj sustav
koji povezuje sve druge sustave u okviru poslovnog sustava. Ima funkciju upravljanja drugim
sustavima, pa tako i sustavom kvalitete. Dobro strukturiran poslovni sustav ¢ini jednu od
najvaznijih osnova za uvodenje sustava kvalitete. Sustav kvalitete ima dvije zadace: osigurati
kvalitetu proizvoda ili usluga i1 upravljati kvalitetom. Sustavi upravljanja vazan su alat za
uspostavu efikasne 1 konkurentski sposobne organizacije. Prema medunarodnim normama
opc¢eprihvaden su nacin osiguranja pozeljnih svojstva proizvoda, usluga i djelatnosti
(kvaliteta, neskodljivost za okolis, sigurnost, pouzdanost, djelotvornost) na troskovno isplativ

nadéin.

Sustav upravljanja kvalitetom najbolje moze dokazati uspjesnost poslovanja
uskladujuéi ga sa zahtjevima norme, zahtjevima kupaca i zakonskih propisa. Definira se kao
sustav upravljanja koji sluzi za usmjeravanje organizacije i upravljanje organizacijom s
obzirom na kvalitetu. Upravljanje kvalitetom u organizaciji je jedno od podrucja u kojem
organizacija ili uspijeva ili propada. Vaznost kvalitete u danasnje vrijeme je izuzetno velika,
jer kroz kvalitetu se stvara dodana vrijednost, zadovoljavaju zahtjevi ciljanih skupina, utjece

na troskove.

Norma 1SO 9001 temelji se na nacelima upravljanja kvalitetom opisanim u ISO 9000.
Owvu je hrvatsku normu izdao Hrvatski zavod za norme. Ova je norma prijevod europske
norme EN ISO 9001, Quality management systems — Requirements (International

Organization for Standardization).

4.1. 1SO - International Organization for Standardization

Medunarodna organizacija za normizaciju (ISO) najveca je organizacija na svijetu

koja se bavi razvojem i objavljivanjem medunarodnih standarda. Cini je mreza nacionalnih

16


https://www.iso.org/
https://www.iso.org/
https://www.iso.org/

instituta za normizaciju iz ukupno 176 zemalja. ISO je nevladina organizacija i kao takva
nema zakonske ovlasti da nametne primjenu svojih normi. Zbog tog je razloga primjena svih
ISO normi dobrovoljna. Medutim, mnoge su ISO norme iz podrucja zdravlja, sigurnosti i

okolisa u nekim zemljama prihvac¢ene kao dio zakonodavnog okvira.

Cilj organizacije je promicanje razvoja normizacije i srodnih djelatnosti u svijetu kako
bi se olakSala medunarodna razmjena dobara i usluga te razvila suradnja u intelektualnom,

znanstvenom, tehnoloSkom 1 gospodarskom podrucju. U tu svrhu ISO izmedu ostalog moze

(Lazibat, Bakovi¢, 2012., 124.):

e poduzeti radnje za olakSavanje uskladivanja normi i srodnih djelatnosti na svjetskom
planu,

e izraditi i objaviti medunarodne norme te poduzeti radnje za njihovu primjenu na
svjetskom planu,

e ustrojiti razmjenu obavijesti koje se odnose na rad njezinih ¢lanica i njezinih tehnickih
odbora te

e suradivati s drugim medunarodnim organizacijama koje se bave srodnim pitanjima, te
posebno na njithov zahtjev izvoditi istraZivanja povezana s drugim organizacijskih

projektima.

U svom portfelju, ISO ima viSe od 17.000 medunarodnih standarda i drugih
normativnih dokumenata. Podru¢je rada ISO organizacije proteze Se od normizacije unutar
podrucja tradicionalnih aktivnosti kao Sto su poljoprivreda 1 graditeljstvo, preko inZenjerstva,
proizvodnje i distribucije do transporta, medicine i informacijsko - komunikacijske

tehnologije.

4.2. Norma I1SO 9001

ISO norme ¢ine razvoj, proizvodnju i dostavu proizvoda i usluga djelotvornijima i
sigurnijima. OlakSavaju trgovinu izmedu zemalja i ¢ine je pravednijom. Vladama osiguravaju

tehnicku osnovu za zakonodavstvo u podru¢ju zdravstva, sigurnosti i zastite okoliSa te za

17



ocjenu sukladnosti. Pridonose Sirenju tehnoloskih napredaka i dobrih menadzerskih praksi.
Poti¢u inovativnost, §tite potrosace i1 ¢ine zivot jednostavnijim tako Sto nude rjeSenja za

ucestale probleme.

ISO 9001 ,,Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi* je norma koja odreduje zahtjeve
sustava upravljanja kvalitetom. Primjenjivi su za sve organizacije bez obzira na njihovu vrstu
1 veli¢inu. Norma propisuje kako organizacija mora uspostaviti, dokumentirati, primijeniti i
odrzavati sustav upravljanja kvalitetom i neprekidno poboljsavati njegovu ucinkovitost.
Navedeno 5. izdanje ISO 9001 poniStava i zamjenjuje 4. izdanje (ISO 9001:2008.) i
predstavlja tehnicku preradu kroz usvajanje izmijenjenog redoslijeda tocaka, nacela i novih
pojmova. Norma ISO 9001. medunarodno je priznata norma pripremljena od strane 1SO - a za
sustave upravljanja kvalitetom. Novo izdanje norme 1SO 9001:2015. objavljeno je 23. rujna
2015. godine. Zamjenjuje dotadasnje izdanje norme iz 2008. (ISO 9001:2008).

Koristi od sustava upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001:2015. (International

Organization for Standardization):

e povecanje dobiti te boljih poslovnih rezultata zbog sustavnog planiranja, analiza 1
upravljanja rizicima,

e smanjenje troSkova poslovanja,

e procjena djelatnosti i poslovnog okruzenja organizacije,

e sistemati¢no prepoznavanje o¢ekivanja kupaca, dobavljaca, zaposlenika te zajednice,

e zbog medunarodne prepoznatljivosti certifikata pomo¢ kod internacionalizacije
poslovanja, konkurentnosti i bolje trzisne pozicije,

e stvaranje poslovnog ugleda,

e pouzdanost i poslovna izvrsnost,

e stavljanje kupca u prvi plan,

e vece povjerenje kupaca,

e jasne odgovornosti, ovlasti i opisi poslova koji omogucuju uc¢inkovit nacin rada te

bolja motiviranost zaposlenika,
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ispunjavanje zakonskih i ostalih zahtjeva,

brza prilagodba promjenama u poslovnom svijetu.

Ova medunarodna norma primjenjuje procesni pristup koji objedinjuje ciklus

,»planirati — provesti — provjeriti — djelovati (Plan — Do — Check — Act — PDCA) i pristup

utemeljen na rizicima. Ciklus PDCA omogucuje organizaciji da osigura odgovarajuée resurse

za svoje procese 1 odgovarajuce upravljanje tim procesima te da utvrdi 1 iskoristi prilike za

poboljsanja. PDCA ciklus moze se ukratko opisati:

4.2.1.

Planirati — ustanoviti ciljeve sustava, njegove sastavne procese i resurse potrebne za
postizanje rezultata u skladu sa zahtjevima kupaca i organizacijskim politikama te
utvrditi rizike i prilike te poduzeti korake povezane s njima.

Provesti — provesti ono $to je planirano.

Provjeriti — pratiti i mjeriti procese, proizvode i usluge u odnosu na politike, ciljeve,
zahtjeve i planirane aktivnosti te izvijestiti o rezultatima.

Djelovati — prema potrebi, poduzeti mjere za pobolj$anje uspjesnosti.

Podrucje primjene

Za razliku od velike veé¢ine ISO normi koje su vrlo usko usmjerene na pojedini

proizvod, materijal ili proces, upravo suprotno vrijedi za ISO 9001. ISO 9001 predstavlja

generi¢ku normu pogodnu za koriStenje u svim onim organizacijama koje Zele poboljSati svoj

postojeci sustav upravljanja kvalitetom, bez obzira na njihovu veli¢inu ili djelatnost koju

obavljaju.

Podrucje primjene ISO 9001 normi ukljucuje:
organizacije koje traze prednosti uvodenjem sustava upravljanja kvalitetom,
organizacije koje traze sigurnost od svojih dobavljaca da ¢e njihovi zahtjevi vezani uz

proizvod biti zadovoljeni,
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e korisnike proizvoda,

e sve one kojima je stalo do medusobnog razumijevanja terminologije koriStene u
upravljanju kvalitetom (npr. kupci, dobavljaci, autori propisa),

e unutarnja ili vanjska tijela koja procjejuju sustav upravljanja kvalitetom organizacije
ili ga ocjenjuju sukladno zahtjevima norme ISO 9001 (npr. auditori, autori propisa,
certifikacijska /registracijska tijela) te

e unutarnja ili vanjska savjetodavna tijela organizacije.

4.2.2. Sadrzaj norme

Norma 1SO 9001 sastoji se od deset poglavlja:

Podrucje primjene,
Upucivanje na druge norme,
Nazivi i definicije,
Kontekst organizacije,
Vodstvo,

Planiranje,

Podrska,

Izvedba,

© © N o g bk~ 0w DR

Vrednovanje te

10. Poboljsavanje.

Kontekst organizacije

Organizacija mora odrediti unutrasnje 1 vanjske elemente koji su bitni za njenu svrhu 1
strategiju te koji utjeCu na postizanje zeljenih ciljeva. Ona mora pratiti 1 preispitivati ove
elemente. Zahtijeva se:

- razumijevanje organizacije i njenog konteksta
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- razumijevanje potreba i ocekivanja zainteresiranih strana
- odredivanje podrucja sustava upravljanja kvalitetom

- sustav upravljanja kvalitetom i njegovi procesi.

Organizacija mora uspostaviti, primjenjivati, odrzavati i kontinuirano unaprjedivati
sustav upravljanja kako bi bila u moguénosti isporucivati trazene proizvode, usluge i rezultate

unutar definiranog opsega.

\Vodstvo

Od najviSe uprave organizacije zahtijeva opredjeljenje i preuzimanje vodece uloge u

definiranju, oblikovanju, razvoju, primjeni, nadzoru i stalnom pobolj$anju sustava kvalitete.

Zahtjevi se odnose na:
- zadovoljstvo kupca
- politiku kvalitete

- zadatke, odgovornosti i ovlasti.

NajviSa uprava je odgovorna da se dodijele odgovornosti 1 ovlastenja za odgovarajuce

zadatke i uloge.

Planiranje

Organizacija mora ocijeniti i upravljati promjenama u svom sustavu i procesima kako
bi osigurala trajnu sukladnost sa zahtjevima. Zahtjevi se ticu:
- upravljanja rizicima i prilikama
- ciljeva kvalitete i planiranja njihovog postignuc¢a

- planiranja promjena.
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Planiranje promjena odnosi se na to da se potrebne promjene sustava upravljanja

provedu u planiranom okviru.

Podrska

Sustav upravljanja kvalitetom odrzava se i poboljSava uz odredene resurse koje je

potrebno odrediti i osigurati. Zahtjevi za podrSku organizaciji obuhvacaju:

resurse
- kompetencije
- svjesnost

- komunikaciju

- dokumentirane informacije.

Resursi se odnose na osoblje, infrastrukturu, okoli§, monitoring i mjerenje procesa,
znanje. "Dokumentirane informacije" zamjenjuje prethodno koriStene pojmove
"dokumentirani postupak” i “"zapis". Dokumentirane informacije mogu se pojaviti u bilo

kojem obliku, dokle god pruzaju dokaze i demonstriraju sukladnost.

Izvedba/djelovanije

U ovom poglavlju norme dani su zahtjevi procesa, koji se ticu pruzanja proizvoda i
usluga (proizvodnja i kontrola proizvodnje). Zahtjevi su dani za:
- planiranje i kontrolu operacija
- proizvode i usluge
- projektiranje i razvoj proizvoda i usluga
- nadzor vanjskih procesa, proizvoda i usluga
- proizvodnju i pruzanje usluga

- isporuku proizvoda i usluga
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- nadzor nesukladnih rezultata

U ovom dijelu norme navedeni su mnogi zahtjevi koji su usmjereni na osiguranje

proizvoda i usluga koje organizacija isporucuje.

Vrednovanje

Vrednovanje obuhvacanja razli¢ite postupke pregleda i provjera. Obuhvaceni su
zahtjevi koji se ticu:
- nadziranja, mjerenja, analize i vrednovanja podataka
- unutraS$njeg audita

- preispitivanja upravljanja od strane uprave.

Rezultati ovih provjera imaju za cilj odrzavanje sustava i procesa unutar ciljanih

vrijednosti kako bi se razine kvalitete organizacije trajno odrZavala i poboljSavala.

PoboljSanje

Organizacija mora utvrditi 1 odabrati moguénosti za poboljSanje 1 provesti svaku
radnju kako bi ispunila zahtjeve kupca i poveéala njegovo zadovoljstvo. Zahtjevi koji se
odnose na poboljSanje obuhvacaju:

- nesukladnosti i popravne radnje

- trajno poboljsavanje.

Glavni cilj procesa popravnih radnji jest eliminirati uzroke problema na nacin da se
izbjegne njihovo ponavljanje. Kao dio procesa popravnih radnji, njena u¢inkovitost mora biti
provjerena kako bi se ista i osigurala. Osim toga, jedan od glavnih ciljeva bilo koje
organizacije trebalo bi biti poboljSanje. Mnogo je naina za identifikaciju i poticanje

poboljsanja. Svi rezultati mjerenja mogu se analizirati da bi se odredilo gdje je poboljSanje
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potrebno ili pozeljno. Politika i ciljevi mogu biti postavljeni i razvijeni kroz programe

prevencije i poboljsanja.

4.2.3. Pozitivni i negativni stavovi vezani uz podrucje ISO 9001

Bez obzira na mnoge potencijalne dobrobiti, tvrtke su svjesne da je prelazak na ISO

9001 vrlo zahtjevan, a ¢esto dugotrajan i skup. Smatra se da je ta ¢injenica, skupa sa sumnjom

prema propagandama o potencijalnim dobrobitima koje uvodenje norme nosi, uzrokovala

mnogo kritika prema cijelom sustavu upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001. Moguci

razlozi mogli bi se traziti izmedu sljedecih stavova i misljenja o normi ISO 9001.

Mogu¢i razlozi mogli bi se traziti izmedu sljede¢ih stavova i misljenja o normi I1ISO

9001 (Suman, Kovacevi¢, Davidovi¢, 2013., 294.):

certifikat je estetski, modni i marketinski dodatak,

uvodi se samo zato jer se to trazi u razli¢itim natjeajima,

samo kao obveza zbog zahtjeva kupaca,

samo da se omoguc¢i medunarodno poslovanje,

mora se uvesti jer ga i konkurencija ima,

uvodenje je uvijek dugotrajno, naporno i skupo,

postoje istrazivanja koja ne dokazuju isplativost uvodenja certifikata,
mnogi krenu u uvodenje pa odustanu zbog stalno rastu¢ih troSkova 1/ili prekaoti¢nog
stanja,

stvara se velika koli¢ina dokumentacije,

nedovoljna komunikacija i motivacija zaposlenih pri uvodenju,

inertnost prihvacanja velikih i pozitivnih zaokreta od 2. revizije nadalje.
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Za postizanje uvjeta poslovanja koji omogucéavaju dugorocno uspjesno poslovanje
potrebno je poznavanje temeljnih koncepata TQM - a. Za tvrtke je ISO 9001 (od druge
revizije pa nadalje) prikladan za stvaranje i razvijanje TQM duha i razmis$ljanja u tom pravcu i
na taj nacin. Smatra se da prednosti implementacije 1 certifikacije prema sustavu normi ISO
9001znatno premasuju slabosti. Prednosti koje donosi implementacija i certifikacija prema

1ISO 9001 su:

e unaprjedenje marketinga,

e izlistavanje na listi registra kojim se potvrduje akreditacija certifikata,
e potencijalno sudjelovanje na trzistu Europske unije,

e oplemenjivanje memoranduma s oznakom dobivenog certifikata,

¢ dokazivanje kvalitetne struke upravljanja,

e povecanje profita kao posljedica bolje efikasnosti,

e smanjenje gubitaka vremena tijekom radnih procesa,

e konzistentna kontrola temeljenih procesa,

e smanjenje premija osiguranja te

e promocija dobre radno — poslovne prakse.

Vazno je napomenuti da Sto je veca (Sira) gospodarska grana u kojoj tvrtka posluje, to
su vece kompetitivne prednosti koju tvrtka dobiva dobivanjem certifikata ISO 9001.Tvrtka
koja posjeduje certifikat ISO 9001 imat ¢e kompetitivnu prednost nad tvrtkama iste djelatnosti
koje ga nemaju. Logotip ISO certifikata prikazan je na slici 2. Upravljanje kvalitetom
baziranom na ISO 9001 povecava menadzersku sposobnost kontroliranja procesa putem
njihove formalizacije, povecana je efikasnost, kontrola operacija te povecanje proizvodne
efikasnosti. Takoder, poboljSava korisnicku percepciju vezanu uz kvalitetu, zadovoljstvo 1

tvrtkin imidz.
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Slika 2 Oznaka certifikata 1ISO 9001

Izvor: http://www.prestigenetwork.com, 8.8.2018.

Vazno je napomenuti da certifikat niposto nije sam po sebi garancija visoke kvalitete,
ali je dobra startna pozicija za ulogu kupca, dobavljaca ili poslodavca. Ono $to je bitno jest §to
se sve moze posti¢i unutar procesa €iji je cilj jedan sluzbeni dokument, ISO 9001 certifikat.
Vremenski periodi procesa stjecanja certifikata, kao i vrijeme prikupljanja informacija i
znanja koje vodi do odluke o tome da se krec¢e u proces certifikacije, potencijalno su vrlo
znacajni za tvrtku. To je period kada se poCinje preispitivati cjelokupno poslovanje, kada se
detektiraju razliciti problemi, nizu alternative poboljSanja, stvaraju planovi za buduénost

tvrtke i upravo se kroz te procese tvrtka u cijelosti mijenja nabolje.
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4.2.4. Kvaliteta prije i poslije dobivanja certifikata 1ISO 9001

Vazno je napomenuti da certifikat niposto nije sam po sebi garancija visoke kvalitete,
ali je dobra startna pozicija za ulogu kupca, dobavljaca ili poslodavca. Ono $to je bitno jest §to
se sve moze posti¢i unutar procesa ¢iji je cilj jedan sluzbeni dokument, 1ISO 9001 certifikat.
Vremenski periodi procesa stjecanja certifikata, kao i vrijeme prikupljanja informacija i
znanja koje vodi do odluke o tome da se krece u proces certifikacije, potencijalno su vrlo
znacCajni za tvrtku. To je period kada se pocinje preispitivati cjelokupno poslovanje, kada se
detektiraju razliciti problemi, nizu alternative poboljSanja, stvaraju planovi za buduénost
tvrtke i upravo se kroz te procese tvrtka u cijelosti mijenja nabolje. S obzirom na to da je
proces uvodenja sustava kvalitete ponekad dugotrajan i zahtjeva usluge konzultanata koje su
skupe, odgovornost i informiranost poslovodstva presudno je, te oni na temelju trenutnog

stanja tvrtke, raspolozivih resursa i procjene konzultanata odlucuju o barem okvirnoj duzini

trajanja uvodenja sustava kvalitete.

Jedini nacin da se pokrene sve u pravom smjeru s pravim ciljevima je stjecanje znanja
i provodenje ciljane izobrazbe menadzera, kljuénih osoba za kvalitetu u tvrtki, ali i nastojanje
informiranja svih zaposlenih. Znanje o tvrtki i organizaciji, 0 njenom trenutnom stanju i o
tome
Sto se moZe napraviti za njezin kvalitetni ustroj klju€no je za postizanje maksimalnog ucinka
uvodenja ISO 9001 sustava upravljanja kvalitetom i/ili nekog drugog (nagrade za kvalitetu,

implementacija alata poslovne inteligencije, sustava za podrSku u odluc¢ivanju i sli¢no).

Dakle, znanje o svemu §to danas omogucava ,,zdrav zivot™ i maksimalne performanse
neke tvrtke, a ukljucuje prije svega filozofiju poimanja kvalitete danas, a nastavlja se na
metode
uspostave takve kvalitete. Vaznu ulogu u cijelom procesu uvodenja ima auditora i cijeli
proces
audita. ISO 9001 opisuje audit kao ,.sistematicni, nezavisni i dokumentirani proces za

dobivanje

27



dokaza i objektivne procjene da se utvrdi mjera do koje su ispunjeni kriteriji audita® (Suman,

Kovacevi¢ i Davidovi¢, 2013., 297.).

Certifikat po 1ISO 9001 upucuje na to da dana tvrtka posluje ispunjavajuéi zahtjeve
koje propisuje norma. U procesu stvaranja proizvoda ili usluga tvrtka koja zadovoljava 1ISO
9001 normu treba voditi racuna o zadovoljstvu zaposlenika, partnera, kupaca, treba nastojati
konstantno unaprjedivati sve procese minimiziraju¢i sve viskove i troSkove, Sto bi trebalo
voditi
ka konkurentnim proizvodima i uslugama te poveéanju dobiti. Takve tvrdnje potencijalno su
toéne samo u slucaju da vodstvo tvrtke razumije kako poslovati u skladu sa zahtjevima i
smjernicama i nakon certificiranja, te ako poduzima akcije, nuzne s konstantno poboljSanje na

svim razinama u tvrtki.

Certifikat ne omogucava stalno poboljSanje, nego su to ljudi u tvrtki, zaduzeni za
kvalitetu. Mnogobrojna istraZivanja koja su provodena na temu norme ISO 9001 pokazuju da
tvrtke koje su nakon uspostave ISO 9001 sustava kvalitete nastavile implementirati razvojnu
strategiju baziranu na TQM principima ostvarile vece koristi od onih koje su se zaustavile
samim dobivanjem certifikata. Tvrtke koje su zaustavile razvijati strategiju kvalitetnog
poslovanja nakon dobivanja certifikata znatno su zaostajale u vremenima, financijskom
aspektu
1 kvaliteti performansi. U istraZzivanjima se zakljucuje da je ISO 9001 vazna pocetna tocka za

razvijanje TQM strategije te pritom i ostvarivanje znacajnije boljih rezultata poslovanja.

Efikasnost certificiranja po 1ISO 9001 ovisi o postojecoj kulturi kvalitete u tvrtki,
motivaciji za ISO 9000 certifikatom potvrdujuéi hipoteze: postoji pozitivna veza izmedu
kulture kvalitete u tvrtki s 1ISO 9001 certifikatom i koristi koji proizlaze certifikacijom, te se
motivacija za certifikacijom moZe uzeti kao prediktor vrijednosti koja proizlazi

certificiranjem (Suman, Kovagevi¢ i Davidovi¢, 2013., 297.).
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5. Hotelski lanac VValamar Rivijera

Danasnje poduzec¢e Valamar Rivijera d.d. ima tradiciju staru vise od pola stoljec¢a. Ve
20. studenog 1953. u PorecCu osnovana je Rivijera Pore¢ d.d kao ugostiteljsko poduzece u
¢ijem sastavu je bilo 198 kreveta u hotelu Riviera i nekoliko restorana u gradu Porecu
(Valamar). Tada$nji skromni kapaciteti postupno i kroz visestruka ulaganja dosegli su u
2015.godini brojku od 40.704 kreveta u hotelima, apartmanima i kampovima u cak cetiri
destinacije: Pore¢, Rabac, Krk i Dubrovnik. Kroz sljede¢i povijesni pregled prikazat ¢e se
kako je doslo do ovako velikog porasta kapaciteta, a time i poslovanja. Od 1953. do 1965.
Rivijera Pore¢ upravljala je hotelom Rivijera i nekolicinom gradskih restorana, a paralelno je
zapocCela izgradnja bungalova na otoku Sv. Nikola, nasuprot hotela Rivijera. Te su godine i
povijesni pocetak dolazaka sve veceg broja stranih gostiju u Pore¢. U idué¢ih deset godina
poceli su raditi hoteli Jadran i Parentino te se nastavlja niz izgradnji sadasnjih hotela kojima
jo$ i danas upravlja Rivijera. 2004. godine Valamar Hotels & Resorts, vodeca hrvatska
turisticka menadzment kompanija, preuzima upravljanje turistickim objektima Rivijere Porec.
U razdoblju od samo nekoliko godina, Rivijera Pore¢ postaje vecinski vlasnik najvece

hotelske kuce u juZznoj Dalmaciji.

Valamar Rivijera d.d. posluje sa sjedistem u Porecu kao najvece turisti¢ko drustvo i
grupa po kapacitetima u Hrvatskoj koja ukljucuje 43 objekta na jadranskoj obali, odnosno 30
hotela i ljetovalista, te 13 kampova od Istre 1 otoka Krka do Dubrovnika, ukupnog kapaciteta
za vise od 48.000 gostiju. Dakle, Istra, otoci Krk i Rab te Dubrovnik su destinacije na kojima

posluje Valamar grupacija.

Valamar Rivijera d.d. vlasnik je brenda Valamar, ujedno i prvog hrvatskog brenda,

koji predstavlja kombinaciju medunarodnog standarda kvalitete usluge, mediteranskog

29



gastronomskog uzitka i elemenata hrvatskog gostoprimstva, kao i Brenda Camping Adriatic
by Valamar koji se odnosi na kapove, ¢iju iznimnu kvalitetu potvrduju brojna medunarodna

priznanja, certifikati i nagrade.

Slika 3 Destinacije Valamar grupacije

Izvor: https://www.valamar.com/hr/, 9.8.2018.

Osnovna djelatnost poduzeta Valamar Rivijera su ugostiteljstvo i turizam te druge
povezane djelatnosti koje djeluju u funkciji obavljanja osnovne djelatnosti. Valamar Rivijera
raspolaze sa 30 hotela i ljetovaliSta te sa 15 kamping ljetovaliSta na povrsini od 579 hektara,
od cega je 46% privatno vlasniStvo dok je 54% pod koncesijom. Takoder, poduzece posjeduje
i svoje vlastite marke: Valamar Hotels & Resorts te Camping Adriatic by Valamar. Od

velikog broja hotela mogu se izdvojiti sljedec¢i (Valamar):

® Valamar Dubrovnik President Hotel,
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Valamar lIsabella Island Resort,
Valamar Lacroma Dubrovnik Hotel,

Valamar Girandella Resort te

Valamar Club Tamaris.

Od kamping ljetovalista mogu se izdvojiti dva kampa koja se ubrajaju u premium
kategoriju, a to su: Camping Resort Krk te Camping Resort Lanterna u Porecu. Od ostalih
kamping ljetovalista mogu se izdvojiti Camping JeZevac i Naturist Camping Bunculuka na

otoku Krku te Camping Marina u Rabcu.

5.1. Vrijednosti Valamara

Za sam proces pruzanja usluga vrijede tri karakteristike: gost u srediStu paznje,
profesionalna etika te ostvarenje rezultata. Tim Valamara je predan razumijevanju, slusanju i
brizi za goste kako bi mogli stvoriti nezaboravna sje¢anja za svakog gosta, svakog dana.

Osijetljivi su na potrebe gosta, fleksibilni i izrazito kreativni.

Sto se ti¢e profesionalne etike moZe se reéi da su struénjaci u svom poslu, neprestano
unaprjeduju svoja znanja 1 vjeStine, svoje vrijednosti zive svakodnevno te je Valamar prvi
izbor svakog zaposlenika. Sto se ti¢e ostvarenja rezultata vodeéi su na trzistu i vodeca su
kompanija. Posveceni su ispunjenju obecanja, ostvarivanju ciljeva 1 kreiranju nezaboravnih

sjecanja za goste.

Cilj je razviti poticajnu korporativnu kulturu koja ¢e omoguciti da organizacija uci i
raste, a zaposlenici i gosti uvijek su na prvome mjestu. Uspjeh Valamar Riviere ovisi 0
zaposlenicima, zbog Cega se kontinuirano ulazu napori u stvaranje iznimno obrazovanih,

snazno motiviranth 1 zadovoljnih zaposlenika. Jedino uz takve zaposlenike moguce je
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ostvarenje strateskih ciljeva i pruzanje izvrsne usluge. Valamar Riviera jedanaestu je godinu
za redom nagradena certifikatom Poslodavac partner, pri ¢emu je Valamar jedina turisticka
kompanija koja se naSla medu pet najboljih Poslodavaca partnera u Hrvatskoj. Tom statusu
pridonijeli su kontinuirani razvoj brojnih prilagodenih programa za cjelogodisnje i sezonske
radnike, cjelovita politika placa i ostalih naknada radnicima, poboljSanje svih uvjeta rada,

specijalizirani programi obrazovanja te individualni pristup razvoju karijera.

Kljuéne strateSke aktivnosti ljudskih potencijala usmjerene su na stvaranje
konkurentnih uvjeta rada, osiguravanja lojalnosti zaposlenika, poveéanje razine zaposljavanja
u lokalnim sredinama i interni razvoj profesionalnih talenata. Temelj je to poticajne
korporativne kulture, koju Valamar kontinuirano razvija stavljaju¢i ljude uvijek na prvo
mjesto. Fokus upravljanja ljudskim potencijalima izravno se naslanja na strateske ciljeve
Valamar Riviere, definirane do 2020. godine. Na prvom mjestu tu su fokus na gosta,
zaposlenike i1 organizaciju, u kojem Valamar zeli razvijati, ovlastiti i nagradivati zaposlenike
koji su srce organizacije, s gostom na prvom mjestu, te sa zaposlenicima stvarati dugoro¢ne

odnose zasnovane na povjerenju.

Strategija ljudskih potencijala ukljucuje upravljanje, vodenje i podrzavanje
korporativne vizije i misije, kako bi Valamar bio vode¢i u smislu pozeljnog i atraktivnog
poslodavca na hrvatskom 1 medunarodnom trziStu rada za sve naSe zaposlenike.
Zaposlenicima nudi atraktivne moguénosti za kontinuirano profesionalno napredovanje kroz

brojne razvojne programe.

5.2. Organizacijska struktura

Kao dionicko drustvo Valamar Rivijera d.d. obvezuje se na rad u skladu s najvisim
nacelima dobrog korporativnog upravljanja i regulatorne uskladenosti. Dobro definirana
korporativna struktura temelj je wucinkovitog, strateSkog i operativnog upravljanja

kompanijom. Kljuc¢na tijela u poduze¢u Valamar Rivijera su glavna skupstina dionicara,
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nadzorni odbor i uprava predvodena predsjednikom uprave. Nadzorni odbor sastoji se od
sedam ¢lanova od kojih su dva neovisna dok je jedan ¢lan predstavnik zaposlenika. Nadzorni
odbor sastaje se najmanje Cetiri puta godiSnje te aktivno sudjeluje u klju¢nim upravljackim
odlukama preko odgovaraju¢ih pododbora koji upravljaju klju¢nim stateSkim inicijativama i
pruzaju podrsku nadzornom odboru pri procesu donosenja odluka. Uprava se sastoji od dva
¢lana: predsjednika uprave i ¢lana uprave. Predsjednik uprave u prvom je redu odgovoran za
formuliranje 1 upravljanje strateSkim, operativnim 1 financijskim aktivnostima tvrtke.
Predsjednik jo$ pojedina¢no vodi podrucja hotelske operacije, marketinga i prodaje, ljudskih
resursa, upravlja destinacijama, nabave, razvoj investicijama i nekretnina, vanjskih odnosa i
odnosa s javnoscu, upravlja kvalitetom, interne revizije i upravljanje projektima, kontroling,
pravne i op¢e poslove. Clan uprave je u prvom redu odgovoran za financije, ra¢unovodstvo,
riznicu, IT 1 odnose s institucionalnim investitorima. StrateSke korporativne poslovne funkcije
organizirane su u Cetiri divizije: prodaja i marketing, operativno poslovanje, razvoj imovine i
odrzavanje tehnicke usluge, razvoj poslovanja i korporativni poslovi. Potpredsjednici divizija
odgovorni su za upravljanje kljuénim funkcionalnim poslovnim podru¢jima 1 aktivnostima.
Njihova zadaca je meduodjelno funkcionalno upravljanje i vodstvo, provedba korporativne
strategije i pruzanje upravljacke podrSke predsjedniku uprave. Organizacijska struktura
poduzeca Valamar Rivijera (slika 4) je funkcionalna i transparentna $to omogucuje ué¢inkovito

upravljanje kljuénim procesima i poslovnim ciljevima.
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Slika 4 Organizacijska struktura poduze¢a Valamar Rivijera d.d.

UPRAVA
Ured Uprave
Divizifa azvoja Dwvizija o »
Divizija otrzzvana poslovnog Upravi Stratesko i
prodaje | movine m razvoja P m“":'w imovinom | | | planiranie Nabava m Korlsnicka
marketinga | tehnikin korporativaih opél poslovi kontroling potpora
servisa poslova
( Destoacaboret ) [ Kampovieoet) | DestnaciaRabac ) [ Destnaciaks ) [ Destnach Dubronik ) Destinacija Rab*
3 Valamar lsabella > Camping Reson 3 Hotel & Casa Valamar 3 Corinthia Baska Hotel > Valamar Dubromk > Padova Hotel
island Resort Lanterma Sanfior il President Hotel i
3 Valamar Riviera Hotel 3 Camping Orsera + Bellovue Resort Atrium & Villa Adrla + \Valamar Lacroma 5 Cavolina Hotel &
& Residence » Naturist Resort Solaris + Allagro Hotel 5 Valamar Koral SR . Residenc
+ Valamar Zagreb Hotel s Nt G By Mimaartiond Romantic Hotel 9 twiar roey ol > Eva Hotl & Resklonce
& amm  Naturist Camping lstra 3 Valamar Girandella + Camping Resort Krk + Trena Hotel 3 Camping San Marino
» Camping Brioni Resort + Camping JeZevac + \Valamar Club + San Marino Resort
+ Valamar Crystal Hotel 5 Marina Hotel 5 Naturist Camping Dubrovrk
+ Valamar Pinia 3 Canphi Markoa Bunculuka 5 Camping Soltudo + Camping Padova
Hotol & Rosidenco . :
o > Camping Tunarica + Camping Zablace + Centraina luhinja
» OPH + Camping Sirlla + Valamar smiedta)
+ Pical Hotel

<+ Valamar Club Tamarts
+ Lantema Apartments
+ Centraina luninia

Izvor: https://www.valamar.com/hr/, 9.8.2018.

Kao $to je vidljivo na slici 4, organizacijska struktura Vamara Rivijere d.d. sastoji se

od Uprave i Ureda Uprave. Uprava je podijeljena na jedanaest organizacijskih jedinica:

diviziju prodaje i marketinga, diviziju razvoja odrzavanja imovine i tehnickih servisa, diviziju

operacije, diviziju poslovnog razvoja i korporativnih poslova, regiju Dubrovnik, ljudske

potencijale, upravljanje imovinom i opc¢e poslove, strateSko planiranje i kontroling, nabavu,

financije i ra¢unovodstvo te IT i korisni¢ka podrska. Divizija operacija podijeljena je na Sest

destinacija: destinaciju Pore¢, kampovi (Pore¢), destinaciju Rabac, destinaciju Krk,

destinaciju Dubrovnik te destinaciju Rab. Svaka od navedenih Sest destinacija ima svoje

hotele, apartmane i kampove.
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6. Valamar Rivijera i norma ISO 9001

Hoteli 1 ljetovalista te kamping ljetovaliSta Valamar Rivijere posluju prema najvisim
standardima kvalitete usluge i smjestaja, Sto struka i gosti Svakodnevno prepoznaju
tepriznanjima, nagradama i ocjenama koje objekte visoko smjestaju na priznatim svjetskim
portalima i organizacijama u industriji putovanja, svrstavaju Valamar u sam vrh hrvatskog

turizma.

Drustveno odgovorno poslovanje u tvrtki Valamar Rivijera sastavni je dio tradicije
poslovanja u turizmu duge Sest desetljeca i ukorijenjeno je u uvjerenju da je odrzivost
poslovanja strateski cilj i kljucni pokreta¢ stvaranja nove vrijednosti. Drustveno odgovorno

poslovanje temelj je svih strateSkih inicijativa u Valamar Rivijeri, ukljucujuéi razvoj i
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osposobljavanje zaposlenika, razvoj destinacija, ulaganje u lokalnu zajednicu i1 brigu za
potrebite, sustavan pristup ocuvanju okolisa 1 kvalitete Jadranskoga mora, kao i
transparentnosti i odgovornosti kompanije prema njezinim dionicima, investitorima i
dioni¢arima. Razmatraju¢i svoj utjecaj na lokalnu zajednicu, okoli§ i drustvo u
cjelini, Valamar Rivijera razvila je devet krovnih programa drustveno odgovornog poslovanja
za koje na godisnjoj razini ciljano ulaze barem 2,5 % svojih prihoda. U 2016. godini u ove
krovne programe ulozeno je ¢ak 3,37 % prihoda, odnosno 49,5 milijuna kuna. U 2016.
Valamar Rivijera je ulozio 12,5 milijunakuna vise u programe drustveno odgovornog
poslovanja u odnosu na 2015. godinu. Valamar Rivijera je 2015. dobila nagradu Indeksa
DOP-a za podrucje odgovorne politike i prakse u upravljanju okolisem. Program obogatimo
turisticku ponudu podupire kulturne, gastronomske, edukativne izabavne manifestacije,
projekte i inicijative koji unaprjeduju atraktivnost i konkurentnost destinacije, pridonose
produljenju turisticke sezone te njeguju kulturni identitet i vrijednosti lokalne zajednice. Osim
Sto partnerski podrzava destinacijske projekte, Valamar Rivijera je i samostalni nositel]
projekta u kojima podjednako uzivaju brojni gosti i lokalno stanovnistvo. Valamar Rivijera
izravno organizira ili sponzorski podrzava brojne sportske manifestacije, za koje je u 2016.
godini ulozila oko 2,6 milijuna kuna. Sportska dogadanja organiziraju se u svim
Valamarovim destinacijama u cilju njihova razvoja te promocije sporta iaktivnoga stila
zivota. Vecina sportskih dogadanja odrzava se u predsezoni i posezoni, §to ima i iznimno
pozitivan uéinak na dolazak gostiju i izvan glavne sezone. Krovni program Zeleni Valamar
obuhvaca projekte energetske ucinkovitosti irazlidite inicijative usmjerene zastiti okoliSa,
kako u okviru redovnog poslovanja tako i u smislu edukacije gostiju, zaposlenika i Sire
lokalne zajednice o vaznosti oCuvanja jadranske obale i mora. Krovni program Veliko
srce Valamara predstavlja okvir za humanitarne inicijative i projekte usmjerene pomoci
potrebitima. 1 u 2018. godini Valamar je nastavio potpomagati brojne udruge i inicijative u

lokalnoj zajednici koje su usmjerene pomoci ugrozenim skupinama u drustvu.

Valamar Rivijera Hotel primjenjuje visoke standarde kvalitete. Ima uspostavljen i
certificiran sustav upravljanja kvalitetom, sukladno normi ISO 9001, koji se temelji na

proizvodima i uslugama koji su u skladu s zakonskim i regulatornim zahtjevima, na
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orijentaciji prema gostu i trajnom poboljSanju rada i partnerskih odnosa s dobavlja¢ima ¢ime

dokazuje svoju posvecenost kvaliteti 1 zadovoljstvu gostiju.

6.1. Kvaliteta u hotelijerstvu

Pokreta¢ u turizmu i hotelijerstvu su potrebe i zelje gostiju. Gost je smisao i turizma i
ugostiteljstva. Vazno je osvijestiti znacajnu ulogu gosta, shvatiti njegove potrebe i ciljano
usmjeriti napore na zadovoljenje istih. Pri tome je, zbog dinamicnosti turizma i1 konstantnih
promjena, kljuéno predvidjeti specificne Zelje svakog gosta, jer samo zadovoljan gost stvara
poslovnu uspjesnosti i profit. Suvremeni gosti u turizmu imaju raznovrsne potrebe koje je
vazno zadovoljiti kako bi kvaliteta hotela opstala. Gost ocekuje da ga se razumije, postuje,
primjecuje, da mu se pomaze. Gost Zeli osjetiti sigurnost i znanje zaposlenika, jednako kao i
privrZzenost zaposlenika organizaciji u kojoj radi. Svakom gostu bitan je osjec¢aj dobrodoslice,
komunikacija sa zaposlenicima, vrhunska kvaliteta usluge koju placa te, prije svega, brza

usluga i privatnost u svakom smislu.

Zadovoljstvo gostiju je menadZerima predstavlja temeljni cilj, a za promatranje
zadovoljstva postoji niz razli¢itih pristupa. U hotelijerstvu se zadovoljstvo odnosi na uslugu, a
0 njemu se moze raspravljati kad je proces usluzivanja zavrsen jer je to posljednje stanje koje
nastaje kao rezultat cjelokupnog procesa. Poznato je da kvaliteta hotelskih usluga
podrazumijeva besprijekoran rad uredaja, besprijekorne ljude, besprijekorne proizvode i
usluge, uklanjanje svih nevolja i problema gostiju, uljudno ponasanje, povjerenje u hotelsko
osoblje, sigurnost gostiju, poStivanje termina, pravi odnos cijene i1 razine kvalitete hotelskih

usluga, spreCavanje gresaka osoblja, dobro informiranje gostiju i drugo.

Kvaliteta hotelskog proizvoda ovisi ne samo o kvaliteti objekta nego i o strucnosti |
ljubaznosti osoblja, pristupacnosti objekta, atmosferi u objektu, Cisto¢i prostorija, brzini
posluzivanja itd. Posebno veliki utjecaj ima kvaliteta zaposlenika koja se povezuje s

posebnim znanjima i vjeStinama zaposlenika iz ugostiteljsko hotelijerske struke, ali s opéom
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kulturom, motivacijom, zadovoljstvom na poslu itd. Hotelske usluge pripadaju masovnim
uslugama 1 njih, osim op¢ih znacajki (neopipljivost, nedjeljivost, prolaznost i promjenjivost),

karakterizira i sljedece (Holjevac, 2002., 123.):

visoka radna intenzivnost,

ucestao visoki osobni kontakt s gostom,

()

()

® raznovrsnost usluga, ovisno o gosti,

® servis je neopipljiv, a ugostiteljski proizvodi su opiipljivi (hrana, pi¢e, smjestaj),
® servis i ugostiteljski proizvodi su povezani,

()

kupci usluga - gosti su heterogeni.

Kad se materijalni i nematerijalni elementi hotelske ponude optimalno kombiniraju i
nadopunjuju, ispunjavaju ocekivanja gostiju te se moze govoriti o kvalitetnim uslugama i
proizvodima, koji su rezultat uspjeSnog obavljanja poslovnih procesa razli¢itih
organizacijskih jedinica hotela. Glavni ¢imbenici svakog procesa upravljanja, procesa podrske
1 glavnih procesa su: ljudi, oprema, metode, okruzenje, operacije i veze putem kojih
menadZzment hotela kreira vrijednost za gosta. S ciljem povecanja zadovoljstva gostiju, neka
su poduzeca uveli princip upravljanja ukupnom kvalitetom (engl. Total Quality Management
— TQM), a to je pristup na razini cijele organizacije i njegov je cilj kontinuirano poboljSanje

kvalitete svih organizacijskih procesa, procedura i usluga.

U hotelu su za kvalitetu odgovorni zaposlenici, odnosno oni koji pruzaju uslugu te o

njihovim vjestinama, znanju 1 iskustvu ovisi kvaliteta ponudene usluge. Stoga je vazno da se u

upravljanju kvalitetom u hotelijerstvu ne zanemari ljudski ¢imbenik te da se konstantno
unapreduje kvaliteta samih zaposlenika. Takoder, potrebno je stvoriti takvo radno okruzenje u
hotelu kako bi zaposlenici bili zadovoljni jer ¢e se njihovo zadovoljstvo prenijeti i na uslugu
koju pruzaju gostima. Dakle, veza izmedu radnog zadovoljstva zaposlenika u hotelu i
kvalitete usluge ne smije biti zanemarena. Opstanak hotelijerstva na zahtjevnom i
dinami¢nom trziStu i podizanje razine konkurentnosti ovisi o uvodenju sustava potpunog

upravljanja kvalitetom i unapredenju kvalitete proizvoda i usluga.
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6.2. Valamar Rivijera i zastita okoliSa

Postoji niz definicija koje opisuju odrzivi razvoj turizma, a prema definiciji Svjetske
turisticke organizacije to je ,,razvoj koji zadovoljava potrebe turista 1 njihovih domacina
Stite¢i i unapredujuéi razvojne moguénosti. Zeli ostvariti upravljanje resursima na nacin da
ekonomske, socijalne i estetske potrebe budu ostvarene tako da se odrzi kulturoloski
integritet, osnovni ekoloski procesi, bioloSka raznolikost te sustavi na kojima pociva Zivot*
(Institut za turizam (2006.) Odrzivi turizam u deset koraka: planiranje odrZzivog turizma
zasnovanog na bastini i prirodnom nasljedu: priru¢nik za razvijanje i upravljanje turistiCkim
regijama, destinacijama i proizvodima). Pojmovi turizam i odrzivi razvoj su zapravo
meduzavisne pojave jer turizam znacajno ovisi o prostoru u kojem je prisutan pa je iz
navedenog razloga upravo turizam zasluzan za spoznaju o potrebi odrzivog razvoja buduci da
je odrzivost okolnih resursa temelj njegova daljnjeg rasta i razvoja. Odrzivi turizam vodi
racuna o sada$njem i budu¢em postupanju prema okoliSu, gospodarstvu i drustvu te pritom

vodi racuna o broju i dozZivljaju posjetitelja, industriji, okoliSu i lokalnoj zajednici.

Desetak godina unazad oznaka eco-friendly na hotelskom smjestaju odnosila se na
opusStajuc¢u prirodnu atmosferu te reciklazu otpada, medutim s vremenom je ova vrsta
hotelijera proSirila popis svojih karakteristika pa su izmedu ostalog uvedene namirnice
lokalnog gospodarstva i briga o lokalnoj zajednici. U skladu s navedenim, danas ova oznaka
uz navedena obiljezja sve vise predstavlja i odredeni luksuz. Pojam odrZivi hoteli se odnosi na
skupinu hotelskog smjestaja koja je izgradena i koja djeluje na odrzivom principu jer energiju,
vodu i ostale resurse koriste mnogo efikasnije i u¢inkovitije za razliku od konvencionalnih
hotelijera. Isto tako, valja naglasiti kako se pojam odrZzivi hoteli danas ne odnosi isklju¢ivo na
odgovorno
postupanje prema okoliSu ve¢ ukljucuje i drustvenu komponentu, odnosno odgovornost prema
svojim zaposlenicima 1 lokalnoj zajednici. OdrzZivi hoteli su nastali kao rezultat
implementacije koncepta odrzivog razvoja na turizam, a u posljednjem desetlje¢u, provedene
su brojne inicijative za zastitu okoli$a od strane osvijeStenih turisti¢kih industrijskih udruzenja

1 hotelskih poduzeca kako bi se prosirila svijest o potrebi poslovanja u skladu s konceptom
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odrzivog razvoja. Primjerice, odrzivi hoteli naginju koriStenju Stednih i LED rasvjetnih tijela,
implementiraju sustave upravljanja energijom, ugraduju senzore pokreta za regulaciju rasvjete
u WC-ima, dvoranama za sastanke, hodnicima, koriStenje Stetnih kemikalija svode na
minimum 1 sli¢no. Analize pokazuju da uvodenjem niza procesa putem kojih se reciklira
otpad, procis¢uju otpadne vode te smanjuje potroSnja energije i vode u hotelu u prosjeku se
trosi 20 posto manje vode, troSkovi odvoza smeca su prosje¢no 15 posto nizi, a dolazi i do

poboljsanja okolisa u kojem se objekt nalazi.

Visoke strandarde ocuvanja okoliSa potvrduju brojni certifikati. U poslovnim
objektima Valamar Rivijere primjenjuju se sustav upravljanja okoli§em prema normi ISO
14001, sustav upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001 te HACCP sustavprema normi
Codex Alimentarius (Integrirano godi$nje izvje$ce i drustveno odgovorno poslovanje 2015.).
Sukladno normi 1SO 9001, Valamar Rivijera su usvojili sustavan pristup zastiti okolisa i
jadranske obale u upravljackoj i investicijskoj praksi, primjenom najvisih standarda zastite

okoli$a i odrzivoga poslovanja.

Program ,,O¢uvajmo prirodne ljepote i okolis i kojem zivimo i radimo* osmisljen je iz
uvjerenja da je ouvan i atraktivan okoli§ osnovni resurs turizma. Stoga Valamar kontinuirano
unapredujezastitu okoliSa i odrzivi razvoj. Kompanija prepoznaje sve aspekte upravljanja
utjecajem na okoli§, a posebnu pozornost posvecuje uskladenosti sa zakonskim i ostalim
zahtjevima, sprecavanju oneciS¢enja kao temeljnom pristupu u upravljanju aspektima okolisa,
racionalnom kori$tenju resursa, smanjivanju i pravilnom zbrinjavanju otpada i uvjezbanosti

radnika u slu¢aju incidentnih situacija.

Valamar kontinuirano povecava energetsku ucinkovitost i uporabu energije iz
obnovljivih izvora. U posljednje cetiri godine kompanija je ulozila vise od 12 milijuna kuna u
projekte energetske ucinkovitosti. U 2015. godini smanjila je emisiju strakleni¢kih plinova za
gotovo 500 tona, §to je viSe od devet posto smanjenja po no¢enju. U narednim godinama

ocekuje se i znacajniji napredak jer od pocetka 2015. godine kroz HEP-ov projekt ZelEn
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Valamar Rivijera kupuje elektri¢nu energiju koja dolazi isklju¢ivo iz obnovljivih izvora te ¢e
tako na godi$njoj razini smanjiti emisiju staklenickih plinova za za ¢ak 60 %. Ve¢ 80-ih
godina prosloga stolje¢a zapocela su ulaganja u zelene tehnologije, investicije u prve solarne
kolektore u kampovima na Lanterni koji se danas prostiru na vise od 2800 m? povrsine s
trendom daljnjeg povecavanja. Sve investicije vode se odrzivim poslovanjem: ugraduju se
uredaji visoke energetske klase, rasvjetna tijela zamjenjuju se rasvjetom prihvatljivijom za
okolis, ugraduje se Stedna fluorescentna i LED rasvjeta i sl. Za pripremu tople vode u
kampovima i apartmanskim naseljima koristi se sunceva energija. Valamar Rivijera posjeduje
ukupno 43 elektricna vozila koja su vrijedna vise od 2,5 milijuna kuna, a od 2015. godine u
Porecu je kompanija ulozili u dvije e-punionice vozila (Integrirano godi$nje izvjesce i

drustveno odgovorno poslovanje 2015.).

Slika 5 Napori Valamar Rivijera za o¢uvanje okolisa
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Izvor: https://valamar-riviera.com/media/113264/valamar-riviera-integrirano-godisnje-
izvjesce-2015.pdf, 10.8.2018.

Valamar Rivijera kontinuirano poti¢e svoje goste i zaposlenike na ponasanje koje
doprinosi zastiti okoliSa. Primjer pristupa zastiti okolisa takoder je sporazum s op¢inom Pore¢
da Valamar Riviera postane najveci kupac reciklirane potro$ne vode na tom podrucju. Time je
pruzena podrska op¢ini pri planiranju izgradnje novoga postrojenja za procis¢avanje vode. Za
kompaniju to nije predstavljalo samo znacajan doprinos okoliSu, ve¢ i na¢in za smanjivanje

troskova zalijevanja zelenih povrsina.

U okviru drustveno odgovornog poslovanja Valamar Rivijera ve¢ Cetiri godine
podupire rad Plavog svijeta — Instituta za istrazivanje i zaStitu mora. Projekt zastite dupina od
svog utemeljenja do danas postao je primjer najbolje svjetske prakse uspjesnog

objedinjavanja znanstvenog istrazivanja sa zastitom ugrozenih vrsta.

6.3. Nagrade za odrZivo poslovanje

Napore koje Valamar ulaZze u zaStitu okoliSa i odrZivo poslovanje prepoznale
surenomirane strukovne organizacije i dodijelile nam vazna priznanja pa tako brojni hoteli
ponosno nose oznake i certifikate ,,Sustainable Hotel”, ,Travelife Gold Award“, TUI
Environmental Champions, a ¢ak 11 plaZza nosi oznaku ,Plave zastave®“. Rije¢ je o
medunarodnom simbolu kvalitete za o€uvan okolis, ¢isto¢u mora i plaze, dobro uredene plaze

i visoku kvalitetu usluge.

Zahvaljuju¢i primjeni svjetskih trendova 1 najbolje prakse odrzivog poslovanja
uupravljanju, hotelima Valamar Dubrovnik President 5*, Valamar Zagreb 4* i Valamar
Bellevue 4 * u svibnju 2015. godine dodijeljeni su certifikati ,,Sustainable Hotel“. Valamar

Dubrovnik President dobio je certifikat superior, dok su Valamar Zagreb i Valamar Bellevue
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dobili certifikate basic. Svi hoteli moraju udovoljiti zahtjevnim kriterijima za ,,zelene, odrzive
hotele” koji uklju¢uju oCuvanje okolisa te brigu o zaposlenicima i drustvenoj zajednici. U
2015. godini nagradena je druga generacija hotela, dok su 2014. godine prve certifikate za

zeleno poslovanje dobili Hotel & Casa Valamar Sanfior 4* i Valamar Koralj 3*.

U 2015. godini 16 Valamar hotela dobilo je, odnosno produljilo, certifikate ,, Travelife
Gold Award®“. Travelife je medunarodni sustav certificiranja koji promovira odrzivost u
turistickom sektoru. Certifikatima ,,Sustainable Hotel* 1 ,, Travelife Gold Award* prethodio je
sustavan rad na terenu koji je obuhvacao izradu detaljnih izvje$¢a o potrosnji energije i vode,
zbrinjavanju otpada, s konkretnim mjerama usteda resursa i smanjivanja koli¢ine otpada,
brige o zaposlenicima i lokalnoj zajednici. Strateski je cilj projekta dodjele certifikata
uvodenje prakse zelenog poslovanja, odnosno postizanje ravnoteze ekonomskog napretka,

brige za okoli$ u naj$irem smislu te socijalne uklju¢enosti u Siru zajednicu.

Slika 6 Hoteli s certifikatom Travelife Gold Award

Allegro Hotel ik Habac
Haotel & Casa Valamar Sanifor ke Rabac
Miramar Hotel *hk Rabac
Valamar Argosy Hotel sk Dubrownik
Valamar Bellevue Hotel & Residence Albona ko k Rabac
Valamar Club Tamanis * gk Pored
Valamar Crystal Hotel ko Poret
Valamar Diamant Hotel & Hesidence ok kok Fored
Valamar Dubrovnik President Hotel * etk Dubrowvnik
Valamar Isabella lsland Resort ko Poret
Valamar Koral) Homantic Hotel ok Chiok: Krke
Valamar Lacroma Dubrovnik Hotel ok k+ Dubrovnik
Valamar Pinia Hotel & Residence *hk Pored:
Valamar Hiviera Hotel & Hesidence ko kk Pored
Valamar Rubin Hotel *kk Pored
Valamar Zagreb Hotel *k ok Pored
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Izvor: https://valamar-riviera.com/media/113264/valamar-riviera-integrirano-godisnje-
izvjesce-2015.pdf, 12.8.2018.

Valamar obiteljski hotel sa tri zvjezdice je Valamar Pinia. Obiteljski hotel u Porec¢u
smjesten je na deset minuta Setnje od srediSta grada Poreca uz plazu s oznakom Plave zastave.
Valamar Pinia hotel raspolaze sa 170 soba / 329 kreveta, sadrzi certifikate: ISO 9001:2008,
ISO 14001:2004, HACCP. Ima 9 soba za osobe s posebnim potrebama, jednokrevetne sobe,

dvokrevetne sobe, obiteljske sobe, apartmani, klimatizacija.

Valamar Bellevue Hotel & Residence je obiteljski hotel smjeSten u blizini starog grada
Labina. Sa Sirokim izborom uredenih soba u hotelu i prostranih obiteljskih apartmana u
Residencu koji se nalazi u neposrednoj blizini te uklju¢ujuéi razne animacijske i rekreacijske
aktivnosti za sve uzraste. Valamar Bellevue Hotel & Residence sadrzi u ponudi: 154 sobe i 20
prostranih soba u odvojenim vilama, jednokrevetne sobe, dvokrevetne sobe, dvokrevetne sobe
sa sofom, sobe sa spojenim krevetima, suitovi, klimatizacija. Hotel sadrzi certifikate: ISO

9001:2008, ISO 14001:2004, HACCP
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Slika 7 VValamar Bellevue Hotel & Residence

Izvor: https://www.valamar.com/hr/. 12.8.2018.

Valamar hoteli u Rabcu se kategoriziraju na Cetiri, tri 1 dvije zvjezdice. Sa Cetiri
zvjezdice su: Casa Valamar Sanfior, Hotel Valamar Sanfior, Valamar Bellevue Hotel &
Residence, sa tri zvjezdice su: Allegro hotel, Miramar hotel, Albona hotel & residence, te sa
dvije zvjezdice su: Girandella Tourist Village, Marina hotel i Mediteran Residence.

Hotel Valamar Sanfior je obnovljeni hotel, koji je uz Casu Valamar Sanfior dobitnik
nagrade ,,World Travel Award”“ kao vode¢i hotel u Hrvatskoj u 2014. godini. OkruzZen
mediteranskim zelenilom, hotel nudi obnovljene sobe s balkonima s pogledom na okolne
prirodne ljepote, uzivanje u wellness centru te dvoriSte idealno za odmor. Hotel je samo
nekoliko minuta udaljen od starog grada Labina i nadomak je plazama. Hotel & Casa Valamar
Sanfior raspolazu sa: 242 sobe (151-Hotel, 91-Casa), dvokrevetne/trokrevetne/romanti¢no
uredene sobe/suitovi, certifikati: ISO 9001:2008, 1SO 14001:2004, HACCP.
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Izvor: https://www.valamar.com/hr/, 12.8.2018.

Porecki kamp Valamar Lanterna dobitnik je Prve hrvatske nagrade za razvoj zelenoga
gospodarstva ,,Greenovation® koja je dodijeljena 2013. godine u kategoriji ,,Ukupni program
ucinkovitog koriStenja resursa u turistiCkim objektima®. Ta je nagrada potvrda dugogodisnjih
napora kampa Lanterna u razvoju Stedljivoga, zelenoga i konkurentnoga gospodarstva koje

kompanija sustavno provodi na cijelom poluotoku posljednjih 30 godina.
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Slika 9 VValamar Lanterna

lzvor: https://valamar-riviera.com/media/113264/valamar-riviera-integrirano-godisnje-

izviesce-2015.pdf, 12.8.2018.
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7. Zakljucak

O normama najcesSée se ne razmislja dok njithovo nepostojanje ne stvori poteskoce.
Tek tada se javlja svijest da su norme veoma vazan dio svakodnevnog Zzivota. Norme
doprinose unapredenju sigurnosti, zdravlja, kvalitete okoliSa 1 pobolj$anju zivotnog standarda.
Norme potic¢u oc¢ekivanja korisnika da ¢e kupljeni proizvod biti siguran, pouzdan i prikladan
za uporabu. Norma je “pravilo postupanja” 1 zajednicki temelj za mjerenje napretka,
prihvatljivosti i postignuéa. Veliki dio tehnoloskog napretka i mnoga znanstvena postignucéa
ugradena su u rezultate normizacije. Normizacija je podrska gospodarstvu i tehnicka podrska
suvremenomu zakonodavstvu, olakSava medunarodnu trgovinu i u sluzbi je zastite potroSaca.
Norme se hijerarhijski dijele na interne, nacionalne, regionalne i medunarodne. Medunarodna
organizacija za normizaciju (ISO) osnovana 1947. godine u Zenevi ima za glavnu zadaéu
pripremu, prihvacanje i objavljivanje medunarodnih norma. Jedna od najviSe primjenjivanih
normi u poslovnom svijetu je norma ISO 9001 prema kojoj se certificiraju organizacije,
odnosno njihovi sustavi upravljanja kvalitetom. Uvodenje sustava kvalitete ISO 9001
povecava performanse cijelog poslovnog sustava, smanjuje sve vrste troSkova, povecava
odgovornosti i olakSava upravljanje, poboljsava odnose s poslovnim partnerima, kupcima
iklijentima, ostvaruje trziSnu prednost pred konkurencijom te time omogucava osvajanje

novih trzista.

Turizam je danas sve raSirenija globalna pojava i1 jedan od bitnih ¢imbenika
gospodarstva vecine zemalja svijeta. Povecanim interesom za putovanjem izrazZenije su zelje 1
potrebe te ve¢im zahtjevima potroSaca dovele su do novih usluga na trziStu i kompleksnijih
odnosa izmedu ponude i1 potraznje. Garancija kvalitete na globaliziranom turistiCkom trzistu
koju pruza turisticka ponuda, postaje trziSna nuznost, ¢cime se kod turisticke potraznje stjece
zadovoljstvo 1 vjernost. Na taj se nacin povecala trziSna snaga i konkurentnost na podrucju
hotelijerstva, a istodobno je doslo do smanjenja troskova u poslovanju. Primjer hotelskog
lanca koji uspjeSno u svom poslovanju primjenjuje normu ISO 9001 i1 posjeduje brojne
certifikate je Valamar Rivijera d.d. Valamar Rivijera hotelski lanci reprezentativni su
promotori hrvatskog hotelijerstva orijentirani na promociju specifi¢nih ponuda kao i strateski

orijentiranog turizma u interesu odrzivog razvoja turizma Republike Hrvatske.
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