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REZIME

Certifikacija sustava upravljanja kvalitetom (SUK) uobicajeni je slijed aktivnosti uskladivanja sustava
sa zahtjevima medunarodne norme ISO 9001. Rezultat provedenog postupka je pozitivna ili negativha
ocjena sukladnosti.

Certifikat je formalno pravni dokument koji potvrduje uskladenost sustava, a izdaje ga nezavisna
akreditirana organizacija. Osnovni razlog za uvodenje sustava upravljanja kvalitetom uglavnom je
zelja tvrtke da poboljsa poslovne procese, a time posljedicno i kvalitetu proizvoda ili usluge. Medutim,
motiv za certifikaciju s druge strane uglavnom se krije u Zelji za poboljSanjem ugleda i konkuretne
sposobnosti na trZistu. Vecina provedenih istrazivanja u Hrvatskoj i u svijetu odnosi se na ucinkovitost
uvodenja SUK ne uzimajuci u obzir ucinkovitost procesa certifikacije. Iz tih razloga provedeno je
opsezno istrazivanje s ciljem utvrdivanja u kojoj mjeri su poduzeca zadovoljna efektima certifikacije s
nekoliko razlicitih aspekata. Rad pokazuje jedan segment istrazivanja, odnosno analize prikupljenih
podataka.

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 127 tvrtki koje posjeduju certifikat prema normi 1SO 9001
dulje od dvije godine. Teziste je usmjereno na poduzeca iz metalopreradivacke industrije kao
djelatnosti koja je najvise zastupljena u certifikacijskim postupcima u Hrvatskoj. Proces uvodenja,
odrzavanja, poboljsanja i certifikacije sustava upravljanja kvalitetom prema ISO 9001 usko je
povezan s utroskom resursa, odnosno troskovima. Zbog toga iznimno je vazno doc¢i do spoznaje o
stavu korisnika usluge certifikacije o ovom procesu.
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SUMMARY

The usual sequence of harmonization activities to the requirements of the international standard ISO
9001 is the certification of Quality Management System (OMS). Positive or negative assessment of
conformity is the result of this procedure. Certificate is a formal document that confirms compliance
of system, and it is issued by an independent accredited company. The main reason for the
introduction of QMS is mainly the company's desire to improve business processes, and consequently
the quality of products or services. However, the motive for the certification, on the other hand mainly
lies in the desire to improve our competitive ability and reputation in the market. Most research
conducted in Croatia and in the world refers to the introduction of the OMS performance without



taking into account the effectiveness of the certification process. For these reasons, an extensive study
to determine the extent to which companies are satisfied with the effects of certification with several
different aspects. The paper shows one part of the research and analysis of the collected data. The
study was conducted on a sample of 127 companies which have certificate in accordance with ISO
9001 standard for more than two years, and which coming from a metal-processing industry, as an
activity that is most frequent in the certification procedures in Croatia. Considering that the process of
implementation, maintenance, improvement and certification QMS according to I1SO 9001, it is closely
associated with the expenditure of resources, respectively costs, it is extremely important to know the
opinions of customers about the certification process.
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1. UVOD (INTRODUCTION)

Usvajanje norme ISO 9001:1987 predstavlja jedan od najznacajnijih datuma u povijesti
razvoja pojma i filozofije kvalitete. Sva razliCitost pristupa i promis$ljanja konacno je
»uhvacena®™ u strukturiranu normu s jasno definiranim zahtjevima. Revizije koje su uslijedile
dodatno su prihvatile najnovija dostignuéa i pristupe kvaliteti i dodatno utjecala na opcée
svjetsku prihvacenost ove norme kao jednog od osnovnih alata u uspostavljanju efikasnog
sustava upravljanja kvalitetom u poduze¢ima. Medutim, iako je zapoceo nakon samo par
godina od usvajanja norme, proces certifikacije poduzeca s ciljem nezavisnog i objektivnog
potvrdivanja sustava upravljanja kvalitetom nikada nije dobio opéi konsenzus. Od prvih
izdavanja certifikata javila se i dilema te se postavljalo pitanja o opravdanosti samog postupka
certifikacije.

Smatra se da je osnovni razlog za uvodenje sustava upravljanja kvalitetom i uskladivanje
poslovanja sa zahtjevima norme ISO 9001 uglavnom Zelja poduzeca da poboljsa poslovne
procese, a time posljedicno i kvalitetu proizvoda. Medutim, motivi za certifikaciju s druge
strane mogu biti 1 drugaciji, odnosno proizlaziti iz nekih sasvim drugih interesa za samo
poduzece. Oni se vrlo Cesto kriju i u zelji za poboljSanjem ugleda i konkurentne sposobnosti
na trziStu. Nadalje, proces implementacije, odrzavanja, poboljSanja i certifikacije sustava
upravljanja kvalitetom prema ISO 9001 usko je povezan s utroskom resursa, odnosno
troSkovima. Iz tih razloga poduzeta imaju odredena ocekivanja od primjene sustava i
certifikacije.

Veliki broj struc¢njaka na podruc¢ju kvalitete prihvatio je sustav certifikacije prema ISO 9001
kao izvrstan alat u potvrdivanju sustava upravljanja kvalitetom. To potvrduje veliki broj
izdanih certifikata kod nas i u Svijetu (do kraja 2011. godine najmanje 1.111.698 certifikata
izdanih u 180 zemalja). [1]

Na kraju 2010. godine (u trenutku pisanja ovog rada nisu dostupni podaci za 2011. godinu) u
Hrvatskoj je izdano ukupno 2861 certifikat. [2] Nazalost ovi podaci vjerojatno nisu tocni i
stvarni broj certifikata je vjerojatno znatno manji jer se na popisu nalazi prili¢no veliki broj
poduzeca koja vise ili ne postoje ili su prestale s aktivnostima certifikacije.

ISO 9001 je odlican i vrlo uspjeSan alat u ustrojavanju i poboljSanju poslovnih procesa ali nije
carobni Stapi¢ koji moze rijesiti sve probleme a narocito u kratkom periodu. Bez dosljedne
primjene svih zahtjeva norme i stalnog poboljSanja samo certificiranje moze izgledati kao
promasena aktivnost. Takoder, certifikat sam za sebe nije "ulaznica" za svjetsko i europsko
trziSte. Jako je vazan u tom procesu ali ga organizacija mora sama znati iskoristiti u
marketinske i druge svrhe na nemilosrdnom trzi$tu na kome opstaju samo najbolji. [3]



Iako vecina kompetentnih stru¢njaka i znanstvenika ima pozitivno miSljenje o utjecaju samog
procesa certifikacije na razvoj i trziSnu poziciju poduzeca, u dijelu struéne i znanstvene
javnosti se i dalje pojavljuje s vremena na vrijeme pitanje o tome da li se stvarno isplati
certifikacija sustava upravljanja kvalitetom.

Iz istrazivanja koje je provedeno u Hrvatskoj na uzorku od 400 poduzeca za razdoblje od
2000. — 2004 uocava se velika vaznost kvalitete sustava upravljanja posebno kod poduzeca
koja imaju visoki stupanj izvoza. [4] Rezultati provedeni u hrvatskim poduze¢ima izmedu
ostaloga su sljedeci:

e broj i udjel certificiranih poduzeca medu 400 najuspjesnijih kontinuirano raste,

e broj poduzeéa s visokim udjelom izvoza kontinuirano se povecava,

e udio certificiranih poduze¢a medu najve¢im izvoznicima je za 23,6 % veci nego medu
najveéim uvoznicima,...

Iz analize dosada$njih istrazivanja u Hrvatskoj ukazala se potreba za istrazivanjem stvarne
ucinkovitosti certifikacije sustava upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001 te koristi
koju su poduzeca ostvarila od certifikacije.

2. OPSEG I NACIN PRIKUPLJANJA PODATAKA (SCOPE AND METHOD OF
DATA COLLECTION)

Od ukupno izdanih certifikata u Hrvatskoj, jedna od najzastupljenijih djelatnost u certifikaciji
sustava upravljanja kvalitetom (prema dostupnim podacima) je metalopreradivacka industrija
tako da je istrazivanje i usmjereno prema njoj. Prema podacima iz 2010. godine o broju
certifikata u Hrvatskoj, ukupno je izdano 400 certifikata poduze¢ima s kodovima 17 i 18
(prema EAC klasifikaciji) koji oznac¢avaju metalopreradivacku djelatnost.

Anketiranje je provedeno u drugoj polovici 2012. Godine. Ankete su upucene na sva
poduzeéa koja su bila u evidenciji certificiranih. Zeljelo se prikupljanje podataka iz poduzeéa
provesti na velikom uzorku radi eliminacije pojedinih nedostataka koje nosi sam proces
anketiranja. Ukupno je prikupljeno 127 ispravnih anketa koje se koriste u ovom radu. Iz
navedenog se zakljuCuje da je anketom obuhvaceno oko 30% ukupno certificiranih poduzeca
iz ove klasifikacije u Hrvatskoj. Anketa je popunjavana isklju¢ivo on — line.

Anketni upitnik je sadrzavao 6 osnovnih grupa pitanja:
1. Op¢i podaci o poduzeéu
2. Podaci o certifikaciji
3. Utjecaj sustava upravljanja kvalitetom na poduzece
4. Ocjena procesa certifikacije
5. Utjecaj procesa certifikacije prema normi ISO 9001 na poduzece
6. Daljnji razvoj sustava upravljanja

U radu se prezentira samo jedan mali dio rezultata ankete i to onaj koji je najve¢im dijelom
usmjeren na ucinak procesa certifikacije sustava upravljana kvalitetom na konkurentnost
hrvatskog gospodarstva.

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA (RESULTS OF RESEARCH)

Od poduzeca koja su popunila anketu, kao $to je i ocekivano, na prvi pogled najvise su
zastupljena mala poduzeca. Pri tome se koristi kriterij sukladno zakonima o podjeli poduzeca
na mala, srednja i velika uobziruju¢i samo kriterij prosje¢nog broja zaposlenih.



Medutim, prema sluzbenim podacima i ekonomskim analizama, udio velikih poduze¢a u
Hrvatskoj u ukupnom broju poduzeéa krece se oko 1%. [5] Prema tome, udio velikih
poduzeca u uzorku od 11% moze se smatrati velikim udjelom koji potvrduje tezu da se velika
poduzeca lakSe odlucuju na certifikaciju.

Ono §to je ohrabrujuce je Cinjenica da se, prema rezultatima ankete, veliki broj malih
poduzeca takoder smatrao korisnim odluciti se na certifikaciju poduzeca. Udio od 46 % malih
poduzetnika je iznenadujuce veliki i ve¢i je od udjela srednjih poduzeca (43 %) s obzirom na
uvrijezeni stav da mala poduzeca nisu spremna izdvojiti dodatne resurse za certifikaciju.

U tablici 1. prikazano je uce$ce anketiranih poduzeca u uzorku.

Tablica 1. Ucesce anketiranih poduzeca u uzorku

Klasifikacija poduzeéa | Broj zaposlenih | Broj anketiranih poduzecéa
Mala poduzeca <50 zaposlenih | 59
Srednja poduzecéa <250 zaposlenih | 54
Velika poduzeca > 250 zaposlenih | 14

Vecina anketiranih poduzecéa oznacila kao svoje glavno trZiste oznacila ono domace, odnosno
trziSte u Hrvatskoj. Prisutan je stav da se veliki broj poduzeca odlucuje na certifikaciju
prvenstveno zbog zahtjeva inozemnih kupaca. Ovi rezultati pokazuju da to Cesto ipak nije
osnovni motiv za certifikaciju te da takvi zahtjevi postoje i na domacem trziStu odnosno da
nije kupac ta strana koja ima uvijek presudan utjecaj na odluku o certifikaciji, slika 2.
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Slika 1. Udio trZista anketiranih poduzecéa

Veliki broj poduzeéa smatra da im je certifikat donio znacajno povecanje konkurentske
prednosti. Ukupno 66 % poduzeca smatra da im je certifikat u tome pomogao puno ili jako
puno, dok samo 2 % poduzeca smatra da certifikat ima neznatan utjecaj na konkurentsku
sposobnost, slika 2. Iz ovoga se moze zakljuciti da u percepciji samih poduzeca, certifikat ima
svoju tezinu 1 ugled na trzi$tu i da poduzeca s certifikatom mogu racunati na bolju startnu
poziciju. Certifikat se sasvim sigurno moze koristiti kao alat u izgradnji i jaCanju pozivnog
imidza u javnosti, slika 3.
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Slika 2. Utjecaj certifikacije na konkurentsku sposobnost poduzecéa

70

56

o]

50

10 37
30

20 18

10

2 (]
g | —

neManoe malo srednje puno 1ako puno

Slika 3. Utjecaja certifikacije na poboljsanje ugleda poduzeca u javnosti

Na kraju je takoder jako zanimljivo vidjeti i analizu odgovora na pitanje o razlozima za
odluku poduzeca da se certificira. Prema ovom istrazivanju, 37% anketiranih je kao osnovni
razlog navelo poboljSanje kvalitete vlastitih proizvoda dok se 59% izjasnilo za razloge koje
mozemo uvrstiti u grupu vanjskih utjecaja: konkurentska prednost, direktni zahtjev kupca ili
promocijski i marketinski razlozi, slika 4. Iz ovoga se moze zakljuéiti da je pred svima koji se
bave kvalitetom jo§ dug put do osnazivanja svijesti o svim prednostima koje sustav
upravljanja kvalitetom donosi samom poduzecu na poboljSanju njegovih poslovnih procesa.

4. ZAKLJUCAK (CONCLUSION)

Analiza rezultata pokazala je da je udio malih poduze¢a u ukupno razmatranoj populaciji
znacajan. To upucuje da se pitanjima implementacije, odrzavanja, pobolj§avanja, a posebice
certifikaciji mora pristupati vrlo oprezno vode¢i raduna o svim specificnostima i
karakteristikama poslovanja malih poduzeca. Poznavanje tih specificnosti, s jedne strane,
znatno ¢e olaksSati rad konzultantima i auditorima koji provode certifikacijske prosudbe te
povecati ukupnu efikasnost i u¢inkovitost provedenih aktivnosti, s druge strane.
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Slika 4. Motivi poduzeca za certifikaciju sustava upravljanja kvalitetom

Iz odgovora anketiranih moze se uvidjeti da su poduzeca svjesna vaznosti certifikacije sustava
upravljanja kvalitetom te da su tim postupkom znatno doprinijeli podizanju imidza poduzeca
u gospodarskom svijetu. U tom kontekstu su odgovori na povecanje broja kupaca nakon
certifikacije. Konkretizacija ovih tvrdnji zahtijevala bi dosta prostora i analiza. Iz tih se
razloga autori nisu u ovom radu prikazali sve provedene analize, sinteze i ostala istrazivanja
za potvrdivanje postavljenih hipoteza.

Povecanje konkurentne sposobnosti je cilj svakog poduzeca. Postizanje tako vaznih ciljeva
moguce je uz dobar ustroj procesa, organizaciju rada, visoku kvalitetu proizvoda te uz
postivanje svih principa modernog menadzmenta. Certificirani sustav upravljanja kvalitetom
prema normi ISO 9001 svakako osigurava sve preduvjete za realizaciju postavljenih ciljeva i
podizanje ljestvice na visu razinu.

Kako je cilj svakog sustava stalno poboljSavanje, tako i sustav upravljanja kvalitetom mora
teziti stalnom i kontinuiranom poboljSanju. U sustavu je moguce poboljSati sve, samo je
pitanje mjere i prioriteta. Proces certifikacije upravo na svoj specifian nacin doprinosi
pokretanju mjera poboljSavanja kroz rjesavanje nesukladnosti i poduzimanje preventivnih i
korektivnih radnji. Na skokovitom i kontinuiranom poboljsavanju sustava moguce je graditi
sretnu buduénosti i naci svoje mjesto u poslovno izvrsnom drustvu.

Na prikladan i primjeren nacin autori e nastojati prezentirati rezultate kompletnog
istrazivanja i ponuditi konkretna rjeSenja za podizanje konkurentnosti poduzec¢a u Hrvatskom
gospodarstvu.
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