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REZIME

Ovaj rad prikazuje vezu sustava kvalitete i poduzetnickih inkubatora. U okviru upravijanja kvalitetom
definira sustav ISO 9000ff, te prikazuje dokumentaciju koja je potrebna prilikom uvodenja ISO
sustava. Opisuje poduzetnicke inkubatore, izdvajajuci faze inkubacije, “stanare” inkubatora i podrsku
koju “stanarima” pruzaju poduzetnicki inkubatori. Na posljetku se promatra veza sustava kvalitete i
poduzetnickih inkubatora te veza sustava kvalitete i "stanara” poduzetnickih inkubatora.

Kljuéne rijeci: kvaliteta, ISO 9000, poduzetnicki inkubatori

SUMMARY

This paper shows connection between quality system and business incubators. It also defines 1SO
9000ff within the quality management system, and illustrates the documentation required during
implenetation of ISO system. It describes the business incubators, showing the incubation phase,
incubators "tenants" and support that business incubators offer to "tenants". Finally, it observed link
among quality and business incubators and link among quality and "tenants" of business incubators .

Keywords: quality, ISO 9000, business incubators

1. UPRAVLJANJE KVALITETOM

Kvaliteta (kakvocéa) je ukupnost svojstava stanovitog entiteta koja ga cine sposobnim
zadovoljiti izrazene ili pretpostavljene potrebe (Lazibat, 2009). Upravljanje kvalitetom je
proces koji prepoznaje i upravlja aktivnostima potrebnim da se dostignu ciljevi kvalitete jedne
organizacije (Juran & Gryna, 1999).

1.1. ISO 9000 ff

Sustav standarda kvalitete ISO 9000, ustanovila je ISO medunarodna organizacija za
standarde. To je skup povezanih dokumenata koji odreduju medunarodno prihvaéene
standarde za postizanje sustava kvalitete. Ti standardi odreduju model ili specifikaciju, prema
kojem se uskladuje i specificira vlastiti sustav (Samardzija, 2009) Izgradnja medunarodno
priznatog sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom podrazumijeva vrlo slozenu strukturu
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cijelih serija (skupina ili obitelj, Sto se oznacuje na kraju oznake slovima ff-full family)
pripadajucih norma (Lazibat, 2009).

Medutim ISO 9000 serija standarda sastoji se od Cetiri primarna standarda, i to:
- ISO 9000:2000 Sustav upravljanja kvalitetom - osnove i rje¢nik
- ISO 9001:2000 Sustav upravljanja kvalitetom — zahtjevi (odnosno ISO 9001:2008)
- IS0 9004:2000 Sustav upravljanja kvalitetom - smjernice za poboljSanje
- ISO 19011:2000 Sustav upravljanja kvalitetom — smjernice za auditiranje sustava
upravljanja kvalitetom i1 okoliSem (Samardzija, 2009).

1.2. Dokumentacija ISO 9000

ISO 9000 zahtijeva odredenu dokumentaciju koja na jednostavan i razumljiv na¢in pokazuje
§to i kako treba raditi, te tko je ovlasten za odluke i odgovoran za odredeni posao (Sasa,
1996).

Priruénik kvalitete je temeljni dokument sustava upravljanja kvalitetom u organizaciji.
Osnovna svrha prirucnika kvalitete je detaljno odredenje svih osnovnih zahtjeva sustava
upravljanja kvalitetom u organizaciji (Covo et al., 2008). Politika kvalitete je opgirna
smjernica za djelovanje, razlikuje se od postupka koji detaljno objasnjava kako se dano
djelovanje unutar organizacije treba izvrsiti. Postupci ili procedure Cija je svrha instruirati
djelatnike o operativnim, proizvodnim i kontrolnim operacijama. Nadalje radne upute za
svrhu imaju podrobno opisati djelatnosti koje se moraju poduzeti ne bi li se udovoljilo
trazenim standardima. Zapisi o kvaliteti sadrze izvjeS¢a i druge zapise koji nastaju tijekom
nabave, proizvodnje, kontrole, ispitivanja i audita proizvoda, procesa, usluga i o
funkcioniranju sustava kvalitete (Sasa, 1996).

2. PODUZETNICKI INKUBATORI

Poduzetnicki inkubatori su zajednica malih poduzetnika koji upravo zapo€inju posao. Oni
okupljaju male poduzetnike koji tek pocinju poslovati ili su u fazi rasta i razvoja i nemaju
vlastiti prostor (Loncar, 2008). Osim uredskih prostorija, poduzetnicki inkubator im osigurava
tehnicku i administrativnu potporu, koja se sastoji od organizacijske i savjetodavne pomoc¢i i
upotrebe administrativnih i slicnih usluga po povoljnijim uvjetima (upotreba konferencijske
sale, administratora, informati¢ke opreme, racunovodstvenih usluga za korisnike inkubatora)
(Singer & Lauc, 2004).

Dakle oni pruzaju novim poduzetnicima tehnicke, poslovne i obrazovne usluge uz povoljniji
najam poslovnog prostora u okviru kojega se stvara povoljno poslovno okruZenje u kojem
poduzetnici zapocinju posao. Osim toga programi koje poduzetnicki inkubatori nude su
najéesce namijenjeni poduzetnicima koji tek zapocinju posao i nisu stariji od godine dana, te
se bave djelatnostima vezanim za proizvodnju.

Cilj je poduzetnickih inkubatora ponajprije generiranje novih malih tvrtki na temelju
inovacijskih ili poduzetnickih projekata koji se razvijaju u samom centru. Poduzetnicki
inkubatori mogu biti pravne osobe ili drugi organizacijski oblici u vlasniStvu jedinica
lokalne/podrucne samouprave, u privatnom vlasni§tvu, vlasni$tvu ostalih institucija i dr., a
osnivaju se u cilju koriStenja postojeeg poslovnog prostora (u vlasniStvu drzave, jedinica
lokalne samouprave, u privatnom vlasnistvu ili dr.) za potrebe poduzetnika. Poduzetnicki su
inkubatori financijski podrzavani temeljem posebnog programa mjerodavnog ministarstva u
onim sredinama u kojima se utvrdi ispunjenje potrebnih preduvjeta, odnosno postojanja
poslovnog prostora za rad inkubatora, zainteresiranosti i potrebe poduzetnika za smjestaj u
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inkubator te interesa lokalne sredine ili gospodarskih subjekata ili ostalih institucija za taj
oblik organiziranosti (Loncar, 2008).

2.1. Faze inkubacije
Proces inkubacije poduzeca sastoji se od tri faze:

- Pred-inkubacijska faza — prva faza je faza prijema ili ulaska poduzetnika sa
prihvatljivom poslovnom idejom, ali bez registriranog poduzeca. Ovo je faza gdje se
polazna poduzetnicka ideja uz podr$sku u svim relevantnim resursima transformira u
konkretan posao.

- Inkubacijska faza — druga faza je faza inkubacije, period u kome poduzetnik
uspostavlja svojstveni biznis uz kontinuiranu podrsku poduzetnickog inkubatora. Cilj
te faze je razvijanje poslovanja “stanara” poduzetnickog inkubatora”.

- Post-inkubacijska faza — tre¢a faza je faza u kojoj se stvaraju preduvjeti za “izlazak”
poduzeca ’stanara” iz poduzetnickog inkubatora i otpocinjanje jedne nove etape
njihovog samostalnog razvoja bez dalje podrske (strucne, financijske, infrastrukturne i
dr) od strane poduzetnickog inkubatora (Krsti¢ & Vuci¢, 2005).

Svaka od spomenutih faza zahtijeva provodenje razli¢itih aktivnosti koje zajedno ¢ine proces
inkubacije. Jedna od aktivnosti je i pracenje ponaSanja “stanara” te vrSenje korektivnih mjera
ukoliko postoje odstupanja od planiranih ciljeva.

2.2. ”Stanari” inkubatora

Poduzetnicki inkubator okuplja pravna i poslovno samostalna mala poduzeéa (poduzetnike),
tzv. “stanare” poduzetnickog inkubatora”, koji odredeno vrijeme posluju uz podrsku
poduzetnickog inkubatora i eventualno ucesce inkubatora u kapitalu “stanara”. Prednost kod
ulaza u inkubator imaju poduzetnici koji se bave proizvodnjom ili usluznom djelatnoscu
vezanom uz proizvodnju. Osim toga, prednost imaju i poduzetnici koji posjeduju potencijal za
otvaranje novih radnih mjesta.

Od poduzetnika se trazi da ispune prijavu, a zajedno s njom da podnesu i svoj poslovni plan,
koji razmatra Odbor poslovnog inkubatora. Svaki poduzetnik se u prostorijama Inkubatora
smije zadrZati od 3 do 5 godina (ovisno o vrsti djelatnosti) nakon ¢ega na njegovo mjesto
dolazi novi poduzetnik. (Dragic¢evi¢ & Obadic¢, 2006.)

2.3. Podrska “stanarima”
Od klju¢ne vaznosti za uspjeh programa razvoja poslovanja je:

- menadzment ovakvog unutraSnjeg inkubatora koji razvija i uskladuje poslovne,
marketinske i resurse menadzmenta i odnose koji su oblikovani u prema potrebama
poslovnih klijenata tih buduc¢ih malih tvrtki ili obrta,

- Zajednicke sluzbe, izobrazba, tehnicka potpora i oprema,

- Izbor klijenata (radnika iz tehnoloskih viskova) i proces ubrzanja kojim ¢e poduzeca
postati nezavisnija,

- Pomo¢ u financiranju neophodna za rast poduzeéa. Programi za razvoj poslovanja
stjecu dodanu vrijednost pruzajuéi pristup adekvatnom izmijenjenom i fleksibilnim
kreditima na osnovu inkubatorske potpore. (Grozdani¢, 2006.)

3. ISO SUSTAV U PODUZETNICKIM INKUBATORIMA

U ovom radu se postavlja pitanje da li uopcée postoji veza izmedu poduzetnickih inkubatora i
sustava kvalitete. Promatrani problem se moze sagledati na dva nacina: veza samih
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poduzetnickih inkubatora i sustava kvalitete, te veza “stanara” poduzetnickih inkubatora i
sustava kvalitete.

3.1. Poduzetnicki inkubatori i sustav kvalitete

Sustav kvalitete se razvio zahvaljuju¢i nastojanju da se poslovanje poduze¢a unaprijedi i
provodi na efikasniji nacin. Uvodenjem ISO sustava putem upravljanja kvalitetom ove Zeljene
karakteristike lako su ostvarive §to pridonosi vaznosti sustava.

Prema Sasa (1996.) ISO 9000 je certifikat koji potvrduje da poduzeée raspolaze
organizacijom, koja sadrzi sustav za osiguranje kvalitete pa menadzerima poduzeca pomaze
kada dogovaraju poslove s dobavljacima, kupcima ili savjetnickim tvrtkama za procjenu
kvalitete. Standard ISO 9000 utvrduje unutarnje odnose koji menadzerima omoguéuju da
bolje razumiju sve ¢imbenike poslovanja poduzeca.

Cilj sustava je omoguciti sljedivost poslovanja koja se temelji na detaljno propisanim
procedurama. Prema Covo (2008.) procedura ili postupak je propisani, specificirani nacin
izvrSenja aktivnosti koji moze biti dan u dogovorenom (usmenom) ili pismenom obliku.
Svaka procedura unutar sustava kvalitete treba biti minimalno razradena prema sljedec¢im
op¢im odredbama:

- Predmet i podrucja primjene;

- Vezas drugim dokumentima;

- Pojmovi i definicije;

- Sustav upravljanja kvalitetom;

- Odgovornost uprave ili poslovodstva;

- Upravljanje resursima;

- Realizacija proizvoda;

- Mjerenja, analize i poboljsanja. (Varga, n.d.)

Prema tome procedure u poduzetnickom inkubatoru bi se odnosile na detaljno opisivanje
provodenja sljedecih koraka:

- Pruzanje konzultantskih usluga,

- Obuka poduzetnika,

- Pruzanje usluga ratunovodstva ”stanarima”

- Pruzanje usluga marketinga,

- Pruzanje tehnoloskih usluga,

- Pruzanje usluga upravljanja kvalitetom,

- Osiguravanje pristupa financiranju i dr.

Pomoc¢u spomenutih procedura se jednostavnije uocavaju pogreske u poslovanju, a
implementacijom sustava kvalitete u cijelosti se omogucava prac¢enje zadovoljstva korisnika
kroz moguénost ocjene njegovih ocekivanja, jednostavnije komunikacija, poboljSanje
poslovnih procesa, poboljSanje dokumentiranosti te moguénost stalnog usavrSavanja
zaposlenih.

Poduzetnicki inkubatori koji u¢e novonastala poduzeca kako poslovati i pomazu im u tome, bi
trebali biti usmjereni na ostvarivanje kvalitetnog poslovanja. Cak §tovise oni bi temeljem
vlastitog primjera trebali dokazati vaznost i prednosti koriStenja sustava kvalitete. Medutim tu
se javljaju problemi, jer postoje poduzetnicki inkubatori koji jo§ uvijek nemaju provedene
sustave kvalitete, ili se nakon duzeg vremena postojanja tek nalaze u fazi implementacije.
IzreCeno baca sumnju na kvalitetu poslovanja takvih inkubatora, jer je kvalitetu u tom slucaju
nemoguce izmjeriti, a samim tim je i usporediti sa poslovanjem kakvog ostvaruju
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poduzetnicki inkubatori koji posjeduju sustav kvalitete, ¢ime i podrska koju takvi inkubatori
pruzaju u poslovanju poduzeéima “stanarima’ postaje upitna.

3.2. ”Stanari” poduzetnickih inkubatora i sustav kvalitete

Poslovni inkubatori izgledaju kao najefikasnije sredstvo za pomo¢ poduzetnicima u
zapoc€injanju novih poslova, razvoju malih tvrtki i potpori istima da prezive ranjivo pocetno
razdoblje. (Grozdani¢, 2006.) Medutim poslovna, obrazovna i tehni¢ka potpora koju
poduzetnicki inkubator pruza novim poduzetnicima trebala bi biti temeljena na kvaliteti, ali
koliko poduzeca to ostvaruje? Odgovor je vrlo malo, jer jo$ uvijek ne postoji praksa u kojoj se
svim ”stanarima” poduzetnickog inkubatora prilikom pocetka poslovanja implementira sustav
kvalitete.

Istrazivanje provedeno 2010. godine u Poduzetni¢kom inkubatoru u Zadru pokazalo je da se
sam poduzetnicki inkubator nalazio u fazi implementacije sustava kvalitete iako posluje ve¢
10 godina. Gledajuéi “stanare” inkubatora samo je 5,55% poduzeéa posjedovalo sustav
kvalitete dok se 27,77% nalazilo u fazi implementacije.

Istrazivanje dokazuje problem u postojanju veze izmedu sustava kvalitete i tvrtki unutar
inkubatora, jer je tek mali postotak poduzeca bio upoznat sa sustavom kvalitete, na §to nije
utjecao poduzetnicki inkubator s obzirom da je i njemu sustav kvalitete tada predstavljao
nepoznanicu.

S druge strane uvodenje sustava kvalitete unutar “’stanara” poduzetnickog inkubatora bi
zahtijevao postojanje osobe ili tima koji posjeduje potrebna znanja i strunost u podrucju
kvalitete. Njihov pocetni zadatak bi trebao biti upoznavanje ”stanara” inkubatora sa vaznosti
uvodenja sustava kvalitete pri samom pocetku poslovanja, te pruzanje pomoci tj.
konzultantskih usluga prilikom stvaranja same politike kvalitete, organizacije kvalitete te
naposljetku implementacije cjelokupnog sustava.

[ Uprava ]
|

[ Tim za uvodenje sustava kvalitete ]
L

| | 1
[ Stanar 1 ] [ Stanar 2 ]
[ Interni audit ] [ Interni audit ]

Slika 1. PredlozZak hijerarhijskog prikaza sudionika sustava kvalitete u poduzetnickom inkubatoru

Kvaliteta bi trebala biti organizirana na sljedeé¢i nacin: na samom vrhu bi se nalazila uprava
poduzetnickog inkubatora koja je zaduzena za postojanje tima koji uvodi sustav kvalitete pri
¢emu suraduje sa svim “stanarima” poduzetnickog inkubatora. Organizacija kvalitete zahvaca
sve zaposlene unutar “stanara” a prema Avelini Holjevac (2002.) obuhvaca odredivanje
ciljeva za svakog zaposlenog, formiranje timova za kvalitetu i definiranje mjerila za kvalitetu.
Svako planiranje se provodi radi moguénosti provjere zbog Cega sustav kvalitete zahtijeva i
postojanje internog audita unutar svakog pojedinog “stanara” kako bi se uvidjelo da li
rezultati provedenih audita zahtijevaju korektivne mjere. Prema TuSek & Sever (2007.) cilj

1095



internog audita je istraziti pouzdanost financijskog izvjeStavanja, uskladenost poslovanja sa
zakonima i ostalom regulativom te uéinkovitost i djelotvornost poslovnih operacija.
Upravljanje kvalitetom se odnosi na mogucnost uvidanja pogresnih postupaka kao rezultata
usporedivanja planiranog i ostvarenog te vrSenja korektivnih prilagodbi ¢ime se takve greske
u buducnosti nastoje izbje¢i. Naposljetku implementacija se odnosi na uvodenje sustava
kvalitete u poslovanje ”stanara” poduzetnickog inkubatora, nakon cega slijedi certifikacija od
strane ovlastenih osoba.

4. ZAKLJUCAK

Mali poduzetnici koji tek poc¢inju poslovati i nemaju vlastiti prostor, imaju mogucnost postati
”stanarima” poduzetnickih inkubatora, gdje im se osim poslovnog prostora uz povoljniji
najam nude i druge pogodnosti vezane uz administrativnu i tehnicku pomo¢. S obzirom da
poduzetnicki inkubatori trebaju novonastala poduzec¢a nauciti kvalitetnom poslovanju, logi¢no
je za zakljuciti da bi u okviru uloge koju imaju svoje poslovanje trebali temeljiti na sustavu
kvalitete. Ali danas to joS uvijek nije slucaj s obzirom da postoje poduzetnicki inkubatori koji
nemaju proveden sustav kvalitete, a Cesta je situacija da se i ”stanari” takvih inkubatora nalaze
u istoj poziciji.

Da bi se izbjegao ovaj problem, potrebno je novim poduzecima koja posluju u poduzetnickim
inkubatorima pruziti kvalitetnu podrsku u poslovanju na naCin da im se omoguéi
implementacija i provodenje sustava kvalitete od samih pocetaka poslovanja, dakle tijekom
cijele inkubacije, kako bi se lakSe priviknuli na daljnje poslovanje i $to jednostavnije ga
nastavili nakon izlaska iz inkubatora.
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