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SAZETAK

U danasnjem poslovnom svijetu cijena kasnjenja uvijek se viSestruko plac¢a. Upravo
upravljanje kvalitetom na svim razinama od vlasnika, uprave, operativnog menadzmenta,
radnika, dobavljaca i naravno klijenata omoguc¢ava opstanak na trzistu.

Uvodenje promjena je nuzno, ali ne i dovoljno za osiguranje uspjeha u buducnosti.
Konkurentnost se moze ostvariti samo natjecanjem i uspjeh kompanije u buduc¢nosti ¢e sve vise
ovisit o realizaciji i pripremljenosti na buduc¢e promjene.

Uloga menadzmenta je voditi organizaciju prema postizanju ciljeva, a upravo su
menadzeri odgovorni za kombinaciju i koriStenja organizacijskih resursa u cilju postizanja
rezultata, jacajuci utjecaj sustava kvalitete na upravljanje odnosom s klijentima.

Implementacijom ISO standarda omogucavaju se brze promjene u poduzecu. Na taj
nacin poduzeca postaju efikasnija i kvalitetnija, time postaju konkurentni na trzistu. ISO
standardi mogu postati savrSen alat za pocetak uvodenja promjena. Ukljudivanjem svih
zaposlenika uvode se nove ideje za poboljsanje te se pokrece ciklus trajnog poboljsanja.

Kakav je utjecaj implementacije ISO 9001 1 ISO 14001 u poslovne procese poduzeca 1.
MAJ d.o.o. Labin prikazano je analizom financijskih rezultata za period od 2005. do 2015.

godine 1 rezultatima istraZivanja zadovoljstva korisnika pruzenim uslugama.

Kljuéne rijeci: sustav kvalitete, promjena u poslovanju, ISO standardi, odnosi s klijentima



ABSTRACT

In today’s world, the delay of a company comes at a higher price. Quality management
at all levels, starting from ownership to final customer is necessary to ensure the survival on the
market.

To ensure future success, it is necessary, but not sufficient to introduce changes.
Efficiency can be achieved only through competition and the future success of a company
depends on implementation and adaptability to upcoming changes.

The role of the management is to lead the company towards achieving its goals.
Managers are responsible for the appropriate use of available resources to ensure future success,
by strengthening the impact of a quality system on customer relationship management.

The implementation of ISO standards allows for faster changes in the company. By
implementing this, companies become more efficient, thereby becoming competitive in the
market. ISO standards can be the perfect tool to start introducing changes. They involve all
employees, who can introduce new ideas to start a permanent improvement cycle.

The impact of 1ISO 9001 and ISO 14001 on the business of 1. MAJ Ltd Labin is shown
in the analysis of the financial results for period from 2005-2015, and in the results of the

customer satisfaction survey.

Keywords: quality management system (QMS), operational process change, 1ISO standards,

customer relationship management (CRM)



1. UVOD

Ulaskom Hrvatske u EU, efikasnost i produktivnost poduzeca postali su jedni od
najvaznijih faktora za opstanak na trzistu. Posebno se to odnosi na ¢injenicu da se danas
poduzeca nalaze na globalnom trzistu bez ikakvih zapreka u izravnoj konkurenciji. Na takvom
trziStu danas mogu opstati samo oni koji se mogu brzo mijenjati i prilagodavati, a vaznost i
umijec¢e upravljanja odnosom s klijentima je sve zahtjevnije.

Menadzeri su odgovorni za kombiniranje i koriStenje organizacijskih resursa u cilju
postizanja rezultata. Uloga menadZzmenta je voditi organizaciju prema postizanju ciljeva, a
kvalitetno upravljanje odnosom s klijentima sve vise postaje jedno od najvaznijih menadZerskih
aktivnosti.

Uvrijezena je percepcija komunalnih poduzeca u Hrvatskoj da su socijalne ustanove, a
ne drustva kapitala. Ipak, komunalna poduzeca se razlikuju od ostalih poduzeéa u Hrvatskoj po
strukturi vlasnistva, specificnim djelatnostima kojima se bave, a posebno svojom ulogom u
funkcioniranju lokalnih sredina na drustvenoj, ekoloskoj, ali i poslovnoj razini.

Uspjesnost komunalnih poduzec¢a u proslosti ocjenjivala se samo na temelju
zadovoljenja osnovnih funkcija 1 financijskog izvjestaja poslovne godine koji je morao biti na
»pozitivnoj nuli“. Takvo ponasanje rezultiralo je smanjenjem intelektualnog kapitala,
razvijanjem ne poduzetnickog koncepta, te povecanjem inertnosti sustava.

Prilagodavanjem zakonodavstvu Europske unije, komunalna poduze¢a u Hrvatskoj
suofena su sa sve ve¢im zahtjevima iz okruZenja. Dio djelatnosti se privatizira, a dio
liberalizira. Mnoga komunalna poduzeca, ali i sami zaposlenici, tesko se snalaze u takvom
okruzenju, te su promjene nuzne u cilju opstanka komunalnog sustava. Zahtjevi su svaki dan
sve veci i od Klijenata koji zele kvalitetniju uslugu i nize cijene. Percepcija ljudi prema javnim
poduzecima je loSa, te takav stav javnosti dodatno pogorsava poslovanje.

Svako poduzece zeli postici 1 odrzati konkurentsku prednost. Jedan od nacina da se to
ostvari je da se zadovolji potreba kupca brze i bolje od konkurencije. Zato menadzment
poduzeca mora odrediti svoj cilj, strategiju, misiju i viziju, a poseban fokus mora se staviti na
povecanju svjesnosti zaposlenika da je klijent vazan dio uspjesnosti poslovanja.

Zbog vaznosti kvalitetnog upravljanja odnosom s klijentima u poslovanju svakog
poduzeéa, pa tako i komunalnog, u ovom specijalistickom diplomskom radu obraduje se tema

,Utjecaj sustava kvalitete upravljanja na odnos s klijentima u poduze¢u 1.MAJ d.o.o. Labin®.



1.1. Opis i definicija problema

Svakodnevne promjene na trziStu postavljaju nove izazove i zahtjeve za svaku
organizaciju, pa tako i pred komunalna poduzeca, koja moraju postati fleksibilnija i prilagoditi
se trziSnim prilikama, s ciljem podizanja kvalitete proizvoda i1 usluga. Ukoliko se zeli
zadovoljiti zahtjeve promjenljivog trziSta, usluge i proizvodi moraju biti kvalitetni i
pravovremeni, a komunalna poduze¢a moraju postaviti sustav upravljanja kvalitete na svim
razinama, od menadzmenta do svakog zaposlenika.

Najveci problem, koji se pritom javlja, je kako upravljati promjenama koje su nuzne kod
uspostave sustava kvalitete te kako motivirati zaposlenike da osjecaju pripadnost tom sustavu i
ispune zahtjev za kvalitetom na svojim radnim mjestima. Da bi se to postiglo, potrebno je da
svi zaposlenici budu zadovoljni svojim ulogama, komunikacija mora biti otvorena, iskrena i
motiviraju¢a, kako bi zaposlenici mogli iskoristiti svoje resurse u rjeSavanju problema i
postizanju postavljene i usvojene politike kvalitete.

Sam proces upravljanja kvalitetom je vrlo slozen. Vazno je upravljati promjenama
putem unapredenja sustava kvalitete uz povecanje zadovoljstva svih sudionika u tom procesu:
vlasnika, menadzmenta, zaposlenika, a posebno klijenta.

U ovom radu proucit ¢e se i istraziti utjecaj sustava kvalitete upravljanja na kvalitetu
usluga u poduze¢u 1.MAJ d.o.o. Labin, odnosno utjecaj na zadovoljstvo klijenta i na financijski

rezultat poduzeca.

1.2. Ciljisvrharada

Cilj specijalistickog diplomskog rada je na primjeru poduzeéa 1. MAJ d.o.o. Labin
prikazati utjecaj upravljanje promjenama putem sustava kvalitete.
Svrha specijalistickog rada je prikazati kako sustav kvalitete upravljanja utjece na odnos

s klijentima.
1.3. Hipoteza rada
Implementacijom i uspje$nim upravljanjem sustavom kvalitete poti¢e se promjene u

poduzecu, povecava se zadovoljstvo klijenata, odnosno povecava se konkurentnost poduzeca

na trzistu.



1.4. Metode rada

Prilikom izrade rada, koriStene su sljedece znanstvene metode:

- metoda deskripcije,
- graficka metoda,

- metoda analize,

- metoda sinteze i

- metoda kompilacije.

1.5. Struktura rada

Ovaj rad je strukturiran kroz Sest poglavlja. U uvodnom dijelu razradeni su opis i
definicija problema, cilj i svrha rada, postavljena je hipoteza rad, znanstvene metode koje su
koriStene prilikom izrade rada, te struktura rada.

Drugo poglavlje opisuje upravljanje promjenama, a u trecem poglavlju opisuje se sustav
kvalitete.

Prikaz poslovanja trgovackog drustva 1.MAJ d.o.o0. u periodu od 2005. do 2015. godine
prikazan je u ¢etvrtom poglavlju.

Rezultati istrazivanja provedene ankete o zadovoljstvu klijenata obradeni su u petom
poglavlju.

Zakljucak je sadrzan u Sestom poglavlju. Rad sadrzi koriStenu literaturu, popis tablica,

grafikona i slika.



2. UPRAVLJANJE PROMJENAMA

Upravljanje promjenama je upravljani zavrsetak staroga nacina ponaSanja i usvajanje
novog. To je pro aktivno upravljanje ljudskom stranom promjena kako bi se postigao Zeljeni
poslovni rezultat. Promjena je usmjerena na ne$to novo (organizacija, tehnologija, alati,..), a
tranzicija na napustanje staroga (ponaSanja). Smatra se najvaznijom vjeStinom potrebnom za
uspjeh u poslu i zivotu. To je kao i1 upravljanje procesima / projektima, ....ali predstavlja
,Jjudsku stranu”.

Razvojem novih tehnologija sustavi upravljanja su postali zahtjevniji. Suvremeni
menadZeri moraju imati vjeStinu uc¢enja zaposlenih da prihvac¢aju promjene i1 da lakSe savladaju
prelazak iz starog u novo stanje. Promjene se moraju desSavati na svim razinama u organizaciji
te moraju biti prihvacene od svih struktura menadzmenta i veéine zaposlenika.

U novije vrijeme menadzeri traze nove pristupe upravljanja kako bi ostvarili izazovne
ciljeve koji su postavljeni. Potragu poti¢u mnogobrojna nova pitanja s kojima se suocavaju
moderni menadzeri, a njihovi kolege u povijesti nisu morali. Ta pitanja ukljucuju brigu zbog
opadanja konkurentnosti poduzeca, ubrzavajuci tempa tehnoloSke promjene, sofisticiranost
klijenata i sve vece vaznosti globalizacije.

Znanje i njegova proizvodnja zbog radikalnih su promjena u suvremenom drustvu i
ekonomiji u srediStu zbivanja. Drucker isti¢e da je druStvo znanja nova prevladavajuca
ekonomija koja je istisnula tradicionalne ¢imbenike proizvodnje i postavila znanje kao nuzan 1
kljucan resurs za opstanak i razvoj. On smatra da ¢e znanje postati jedini ¢imbenik proizvodnje
koji premasuje znacenje i kapitala i rada.?

Pozicioniranje na trziStu radne snage kroz konkurentnost koja se mozZe ostvariti samo
natjecanjem. Poslovni uspjeh u buduénosti sve vise ¢e ovisiti o razlicitosti i pripremljenosti na
budu¢e promjene, jer joS je 1 C. Darwin utvrdio da: “PreZivjeti neée najsnazniji niti

Uvodenjem promjena u organizaciju menadzeri se susrecu s Newton-ovim zakonom
inercije: ,,Tijelo ostaje u mirovanju sve dok ga neka vanjska sila ne prisili da to stanje

promijeni‘.

1 CERTO, C. S. 1 CERTO, T. S.: Moderni menagment, 10. izdanje, MATE, Zagreb, 2008. p.42.

2 BAHTIJAREVIC-SIBER, F. i dr..: Strate$ki menadZment ljudskih potencijala Skolska knjiga, Zagreb,
2014.p.219.



Prihvacanje status quo je najveca opasnost za svakog menadzera s toga danaSnji
menadzer mora biti taj koji ¢e biti vanjska sila. Mora poticati radno okruzenje da ne stoji u
stanju mirovanja, a vrlo Cesto mora biti spreman na izazivanje velike oluje i stjecanja
neprijatelja medu svojim kolegama kako bi ostvariti utvrdene ciljeve kompanije.

U praksi se vrlo Cesto loSe upravlja promjenama, dogada se da skupe promjene
rezultiraju niskim efektom ili samo kratkoro¢nim efektima. Kada se odlucuje o promjenama i
zeljenim rezultatom mora se fokusirati na dugoro¢ni pozitivni efekt. S toga promjene treba
sustavno planirati i njima upravljati. Pritom treba uzeti u obzir ¢injenicu da pobjednik uzima
Sve.

Glavni cilj upravljanja promjenama je osigurati ljudske reakcije na promjene u smislu
njihove implementacije u skladu s postavljenim ciljevima. Dosadasnja praksa pokazala je da se
u strukturi troSkova vezanih uz organizacijske promjene oko 80% sredstava usmjeri na
tehnologiju, a samo 20% na upravljanje promjenama i ljudske potencijale. Bez znanja,
povjerenja i timskog rada, promjene su osudene na propast uz visestruku Stetu za poduzece.
Razmjeri promjena mogu se kretati od jednostavnih i kratkoro¢nih, do vrlo slozenih i
dalekoseznijih.’

Ukoliko se odbaci stereotip da predsjednik uprave ili glavni direktor stvaraju promjene,
bit ¢e lakSe pojmiti kako i sva velika dogadanja unutar tvrtke zapocinju skromnim razmjerima.
Postoje razli¢ite vrste promjena, od kojih neke poput restrukturiranja, donoSenja nove
korporativne strategije, uvodenja projekta za izgradnju drustvene odgovornosti organizacije ili
akvizicije i uvodenje u poslovni sustav, moZe potaknuti samo uprava drustva.*

Prosjeceno poduzece sa prosjenom kvalitetom nikada ne pobjeduje. U danaS$njem
svijetu globalizacije kada je trziSte preplavljeno sa razli¢itim visokokvalitetnim proizvodima
klijenti se odlucuju isklju¢ivo za ,,posebne* proizvode. U najboljem slucaju ,normalna“
proizvodnja ¢e stvoriti ,normalne” rezultate. U svijetu u kojem pobjednik dobiva sve,

,,normalno‘ znaci nista.

3 PETAR S.: Sanjaju li menadZeri otpustene radnike; Status prosper; Zagreb; 2010.p.37.
4 PETAR S.: Proces ostvarivanja poslovnih promjena Direktor, specijalizirani mjesec¢nik ;listopad 2012.p.8.

5



2.1. Vrste poslovnih promjena

Svako poduzeée ima svoje specifi¢nosti i razloge za uvodenje promjena. Promjene se
mogu inicirati promjenom vlasnistva kompanije, izmjenom strategije i modelom poslovanja,
promjenom tehnologije, financijske politike, organizacijske strukture itd.

Vecina tih programa se, s obzirom na dimenzije i fokus promjena, moze svrstati u neku od
slijede¢ih kategorija:®

e Strukturne promjene: restrukturiranje, konsolidacija, preuzimanje, gaSenje odredenih

djelatnosti i sl.

e Radikalno smanjenje (rezanje) tro§kova: usmjereni su na uklanjanje svih onih

aktivnosti koje nisu klju¢ne za poduzece ili na druge metode eliminiranja troskova

e Procesne promjene: intencija procesnih promjena je mijenjanje i transformacija nacina

obavljanja poslova (donosenje odluka)

e Kulturalne promjene: usmjerene su na op¢i pristup poslovanju, te na odnose izmedu

rukovodstva i zaposlenika

MenadZzment mora biti usmjeren na stalno poboljSavanje svega Sto se odvija u poduzecu 1
njegovom komuniciranju s trziSte. Tad ¢e i korporativna kultura biti usmjerena na isti cilj, a to
je konstantno trazenje nacina 1 mogucénosti za promjenu.

S obzirom na sveobuhvatnost promjena i vrijeme potrebno za njezinu ozivotvorenje,
promjenu mogu biti radikalne (revolucionarne), uravnoteZene (ciklicke) 1 evolucijske
(postupne).

UravnoteZene promjene su planirane promjene koje se uravnotezeno i bez vecih stresova
odvijaju u relativno duzim vremenskim ciklusima zahvacajuci pritom mnoge dijelove tvrtke
koja se mijenja i pokusava dovesti u stanje ravnoteze, neprestano poti¢u¢i dinami¢ne promjene
u okruzenju.®

Radikalne promjene jos se nazivaju revolucijske. To su temeljne i sveobuhvatne promjene
organizacije 1 poslovne filozofije u situaciji kad su aktivnosti za uspjeh na trZiStu treba obaviti
u kratkom roku. Takve promjene mogu dati brze rezultate, ali radikalne promjene mogu dovesti

i do veéeg nezadovoljstva unutar poduzeéa.’

5 PETAR S.: Sanjaju li menadZeri otpustene radnike; Status prosper; Zagreb; 2010.p.37.
5 Ibidem:p.38.
7 1bid.



Kad je ulog visok, a rok za reagiranje kratko ili se radi o kriznoj situaciji mozda ¢e biti

potrebna nagla i ponekad nasilna promjena kako bi korporacija ostala konkurentna.®

Evolucijske promjene odnose se na svako dnevno i neprekidno unapredenje i poboljSanje
poslovnih procesa, odnosno organizacije rada. To su promjene na duzi rok i1 fokusirane su samo
na pojedine segmente poslovanja, na odredene poslove ili dijelove poduzeéa. Evolucijske

promjene ne izazivaju ,,tektonske® poremecaje ili ,,potrese” u odnosu na cjelinu poduzeéa.®

Slika 1: VVrste promjena

Izvor: autor prema PETAR.S. Sanjaju li menadZeri otpustene radnike; Status prosper; Zagreb; 2010.p.38.

Vecina menadZera sklona je evolucijskoj promjeni. Prema tim promjenama lideri
kompanija odreduju smjer, dodjeljuju odgovornosti i utvrduju razumne rokove za ostvarenje
promjena i ciljeva. Takva promjena je relativno mirna i bezbolna. Sa takvim na¢inom promjena
moze se lakSe upravljati i korigirati eventualne anomalije koje se pojavljuju. Njezin je
nedostatak $to nije dovoljno brza i sveobuhvatna da bi osigurala prednost u svijetu koji se

mijenja.”

8 DUJANIC, M.: Upravljanje promjenama u poduzecu, Zbornik radova Ekonomskog fakulteta
Sveucilista u Rijeci, God. 22.,2004., 1, p. 43.

® PETAR.S. Sanjaju li menadZeri otpuStene radnike; Status prosper; Zagreb; 2010.p.39.

10 HUJANIC, M.: Upravljanje promjenama u poduzeéu, Zbornik radova Ekonomskog fakulteta
Sveucilista u Rijeci, God. 22.,2004., 1, p. 43.



Danas je potrebno, da se napadne i stekne trziSte, a to je Cesto Zestoka 1 neumoljiva bitka,
pa inovaciju pruzaju samo prolaznu prednost, koja se Cesto istopi za nekoliko mjeseci, a ne
godina.

Za lidere poduzeca presudna jednadzba glasi:

EVOLUCIJA + REVOLUCIJA = PRIMJERENO POSLOVNO RJESENJE

U odnosu na ono $to se mijenja u organizaciji postoje tri vrste promjena unutar organizacije
i to:

- Tehnoloske

- Promjene u proizvodima i uslugama

- Strukturne i sustavne promjene

Suvremeno promisljanje vjeStine upravljanja je proSirenje popisa vjeStina klasi¢nog

pristupa koje menadzeri trebaju da bi bili uspjesni. Do proSirenja Se moze doci na slijedeci

nacin:
1. Definiranjem glavnih zadataka koje menadZeri obi¢no objavljuju
2. Popisivanjem vjestina koje su potrebne da bi se zadaci uspjesno obavili.!?
Glavni zadaci koje moderni menadZeri obi¢no obavljaju mogu se svrstati u tri osnovna
tipa:

1. Aktivnosti povezane sa zadacima - obuhvacaju trud ulozen u izvr$enje klju¢nih
upravljackih duZnosti u organizaciji

2. Aktivnosti povezane s ljudima — odnose se na trud koji menadzeri ulazu u
bavljenje ljudima u organizacijama. Ukljucuju pruzanje potpore i ohrabrenja
drugima, odvajanje priznanja za postignuca i doprinose, razvijanje vjestine 1
povjerenja ostalih ¢lanova organizacije, savjetovanje prilikom donoSenja
odluke, opunomocivanja drugih za rjeSavanje problema.

3. Aktivnosti povezane s promjenama — ukljucuje trud koje su menadzeri ulozili

u mijenjanje organizacijskih sastavnica. Takve aktivnosti obuhvacaju pracenje

1 Ibidem:p.43.
2 CERTO, C. S. I CERTO, T. S.: Moderni menagment, 10. izdanje, MATE, Zagreb, 2008.p. 17.



vanjskog okruzenja organizacije, predlaganje novih strategija i vizija, poticanje

inovativnog razmisljanja te preuzimanje potrebne promjene.

Vjestina upravljanja je preduvjet za uspjeh menadzera te svaki menadzer mora teziti

razvoju svojih vjesStina. Prilikom razvijanja takvih vjeStina mora se imati na umu da ce

pojedinacne vrijednosti vjeStina varirati od menadzera do menadzera ovisno o specificnim

organizacijskim situacijama s kojima se suoce.

Kako bi se povecala vjerojatnost uspje$nog upravljanja, menadzeri moraju biti vjesti u

slijede¢im aktivnostima:

Jasnoj podjeli uloga — davanju zadataka i objasnjavanju tko je za S§to
odgovoran, objasnjavanju ciljeva, zadataka i o¢ekivanih rezultata

Pracenju operativnih aktivnosti — provjeri napretka i kvalitete obavljenog
posla te procjeni pojedinaca i jedinice

Kratkoroénom planiranju — odredivanje kako iskoristiti ljude i resurse za
ucinkovito izvrSavanje zadataka te odredivanju nac¢ina na koji se moZe
ucinkovito vremenski organizirati i koordinirati aktivnosti jedinica
Savjetovanju - razgovoru s ljudima prije donoSenja odluke koje na njih utjecu,
poticanju sudjelovanja u procesu donoSenja odluka te koriStenju zamisli i
predlaganju novih

Davanju podrske — uvidavnom ponaSanju, pokazivanje empatije i davanju
podrske kad je netko uzrujan ili tjeskoban te poticanju i davanju podrske pri
obavljanju teSke i stresne zadace

Uvazavanju — davanju pohvala 1 uvazavanju efikasnosti, znacajnih postignuca,
posebnih doprinosa i poboljSanja u rezultatima

Razvoju — poduci i davanju savjeta, davanju prilika za razvoj vjestina i
pomaganju ljudima u njihovom poboljSanju

Ovlasé¢ivanju - dozvoljavanju znatnog preuzimanju odgovornosti i
diskrecijskog prava u radnim aktivnostima te iskazivanju povjerenja ljudima u

rjesavanju problema i donosenju odluka bez prethodnog odobrenja

13 Ibid.



Predstavljanju promjena — davanju uvjerljivog opisa Zeljenih rezultat koje

jedinica moze postici, poletnom i uvjerljivom opisivanju predlozenih promjena

e Preuzimanje rizika za promjenu — preuzimanje osobnog rizika i podnosenju
zrtvi u svrhu poticanja zeljene promjene u organizaciji

e Promicanju inovativnog nac¢ina razmisljanja — poticanju ljudi da preispitaju
svoja uvjerenja o poslu koji obavljaju i razmotre nacine na koji bi ga mogli
obavljati bolje

e Vanjskom praéenju — analiziranje informacija o dogadajima, trendovima i

promjenama u vanjskome okruzenju u svrhu otkrivanja prijetnji organizacijskoj

jedinici i prilike koje bi mogla iskoristiti'4

2.2. Matrica utvrdivanja potrebnih promjena

Osim razvijanja navedenih vjeStina, strategije i poslovnih planova, vode u konceptu
vodenoga upravljanja promjenama trebaju posebnu pozornost posvetiti razvijanju strategije
ucenja. Drugim rije¢ima, trebaju se baviti utvrdivanjem podrucja gdje su promjene i ucenje od
posebne vaznosti.

Strategija promjena i ucenja nastavlja se na poslovnu strategiju poduzeca. Stoga se
menadzeri mogu posluziti alatom u obliku matrice utvrdivanja potrebnih promjena. Pritom
selekcijski proces potrebnih promjena obiljezavaju specifi¢nosti pojedine situacije.™®

Izazov s kojim se u procesu upravljanja promjenama suocavaju svi vode je proces
implementacije promjena. Ova faza Cesto predstavlja usko grlo.

Taj problem moguce je sprijeciti ili barem ublaziti ukoliko se sve zaposlenike prema
njihovim interesima i kompetencijama ukljuci u proces uvodenja promjena. Pritom se moze
koristiti nekoliko mjera i alata. Prije svega treba se usredotociti na mjerljive rezultate koji se

mogu ponoviti 1 odrZati.

U slijedecoj tablici prikazana je matrica za utvrdivanje potrebnih promjena.

4CERTO, C.S. I CERTO, T. S.: op.cit.p.18.

15 RUPCIC N. ,,Upravljanje promjenama promjene su stalne i treba ih voditi®:
<http://bib.irb.hr/datoteka/307887.Upravljanje_promjenama promjene _su_stalne i_treba_ih_voditi.pdf>
(24.01.2017.)
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Tablica 1: . Matrica utvrdivanja potrebnih promjena

KORPORATIVNA KULTURA ODNOSI S KUPCIMA
-Koji tip kulture Zelimo razvijati u poduzecu? |-Kakav tip odnosa s kupcima nam treba kako
-Kako mozemo opisati klimu i kulturu u bismo proveli zacrtanu strategiju?
organizaciji koja je u skladu s vizijom? -Koje su poslovne jedinice ve¢ oblikovale
‘Gdje u organizaciji takva kultura danas takav oblik odnosa?
postoji, tko ju je oblikovao i kako? -Koliko stupanj bliskosti odnosa s kupcima

zelimo uspostaviti 1 koji je njegov utjecaj?

VODENJE UCENJE
-Kakav stil vodenja zelimo razvijati i kakav je |-U kojem podrucju je potrebno ubrzati
profil nasSeg idealnog buduceg vode? organizacijsko ucenje 1 unaprijediti proces
-Postoje i [judi u organizaciji koji ve¢ sada upravljanj aznanjem?
iskazuju takvo ponaSanje? -Koji djjelovi organizacije taj zadatak ve¢ sada
‘Kako se moZze opisati njihovo ponasanje koje|uspjesno obavljaju?
ih ¢ini tako ucinkovitim vodama? -Koji su glavni pokretaci njihovog u¢enja sto ih

¢ini tako uspijeSnima?

PROCESI ZAPOSLENICI

-Koje procese smi identificirali kao srzne -Koji tip zaposlenika smatrate kljucnim za

poslovne procese? buduci razvoj poduzeéa?

-Tko su ljudi u organizaciji koji upravljaju tim |-Tko je ve¢ danas posebno uspjeSan u

procesima bolje od drugih? regrutiranju, razvoju i vodenju takvih

-Kakvo ponasanje uzrokuje tako uspijesan  |zaposlenika?

oblik uprvijanja procesima? -Kakav oblik ponasanja ih ¢ini posebno
uspjesnima i koji su klju¢ni ¢imbenici njihova
uspjeha?

Izvor: autor prema RUPCIC N. ,,Upravljanje promjenama promjene su stalne i treba ih voditi*:
<http://bib.irb.hr/datoteka/307887.Upravljanje_promjenama promjene_su_stalne_i_treba_ih_voditi.pdf >
(24.01.2017.)

Iz prethodne tablice moze se vidjeti na kojim se sve razinama promjene moraju odnositi.
Promjene ne mogu biti uspjesne, ako se ne obuhvate svi segmenti poslovanja, jer su svi oni
povezani i meduovisni. Za sve promjene potrebno je vrijeme i pogodno okruzenje koje je
spremno na promjene.

Dakle klju¢ni faktor svake promjene je Covjek, stoga promjene se moraju poticati i

promjenama se mora upravljati.
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2.3. Formula za poticanje promjena

Formula za poticanje promjena ne smije se zamisljati kao jednadzba troskova i koristi,
ve¢ kao jednadzba pokretacke sile, a prepreke promjeni su troskovi. Ako su visoki, moze se
izo$triti razina nezadovoljstva, te treba stvoriti bolji poslovni model i oblikovati proces jos$

pazljivije kako bi se ublaZio utjecaj troskova.*®

Beerova jednadzba promjene:!’

Promjene: NXMXxP>T

e N =nezadovoljstvo

Lider mora stvarati nezadovoljstvo statusom quo. Uspjesniji je menadzer koji potakne
nezadovoljstvo, umjesto da reagira na njega.

e M = model organizacije poslovanja

Model poslovanja koji ¢e dati strateSki smjer za promjenu koju stvarate, kakva nam je
organizacija potrebna kako bismo postigli uspjeh sada i u buducénosti. Model mora biti
konkretan i mora se odnositi na ljude, politiku i strategiju kompanije, sredstva, strukturu i
zajednicke vrijednosti.

e P =proces

Za postizanje promjene potrebna su sredstva, tehnologija, nadareni ljudi i promidzbena
kampanja. Za spajanje svega toga potreban je proces koji omogucava promjenu i pridonosi

usmjeravanju prema planiranim ciljevima.

e T =troskovi
Troskovi promjene mjere se gubitkom sigurnosti radnog mjesta, gubitkom naknade ili
gubitkom radnog statusa.
Ako snage koje podrzavaju promjenu nisu dovoljno jake za prevladavanje gubitka Sto
ga ljudi osjecaju zbog promjena, do promjene nece doci.
Da bi pokretacke snage bile jace od otpora promjeni, mora se djelovati na svim razinama
upravljanja do svakog zaposlenika.

Pokretacke snage su vazan ¢imbenik u pokretanju promjena, a one se mogu postici:*®

16 DUJANIC, M.: Upravljanje promjenama u poduzeéu, Zbornik radova Ekonomskog fakulteta Sveugilista u
Rijeci, God. 22., 2004., 1, p. 40.
17 STEVENS.M: Vrhunski menadZzment, Zadro, Zagreb, 2001.,str.67.
18 DUJANIC, M.:op.cit.p. 41.
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e Povecanjem nezadovoljstva

Potrebno je angazirati ljude koji ¢e razgovarati s klijentima i potaknuti zaposlene da kazu
Sto ne valja u kompaniji. Time se mogu otkriti mnoge pogreske ispod povrsine. Ljudi rijetko
vide stvari koje nisu dobre kako svakodnevno izgledaju.

Treba razviti motivaciju, jer upravo nedostatak motivacije potice nezadovoljstvo. Vazno

je okupiti vrhunski tim i druge klju¢ne ljude u poduzeéu te im objasniti poslovne planove i
aktivnosti poput reorganizacije, preustroja, promjenu sustava ponaSanja i sl. Nakon toga
potrebno je pokrenuti proces intenzivnog angazmana radi provedbe postavljenog i usvojenog

cilja oformljenog tima.

e Ucdenje odozdo

MenadZeri su ¢esto najvece prepreke na putu prema promjeni. Uvjereni su da su
pametni i da drze sve pod kontrolom. Ukoliko se misljenje zaposlenih razlikuje, to Stetno
djeluje na ostvarenje kratkoro¢nih i dugoro¢nih ciljeva. Zbog toga menadzeri moraju zahtijevati
otvorene i stalne povratne informacije dajuci pravo da zaposlenici, partneri i kolege ocjenjuju

menadzerski u¢inak. Prihvatiti status quo velika je opasnost za menadzere.

2.4. Uloga menadZera u upravljanju promjenama

»MenadZment postaje sve usmjereniji na pitanja kako upravljati promjenom stoga
suvremeni menadZeri moraju imati vjestinu uc¢enja zaposlenih da prihvacaju promjene i da
lakse savladaju prelazenje iz starog u novo stanje.**®

Svaki zaposlenik na razli¢ite nacine reagira na promjene. Veliku ulogu u naéinu
reagiranja imaju godine zivota te okruzenje u kojem se zaposlenik nalazi. S toga je uloga
menadzera U upravljanju promjenama izrazito velika te ovisno o njegovom snalazenju i

donosenju odluka ovisi ishod promjena. Svaki ¢ovjek drugacije reagira na promjene.

Na slici br.2 prikazane su faze individualnog odgovora na promjene.

19 Ibidem p.42.
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Slika 2 : Faza individualnog odgovora na promjene

7 FAZA INDIVIDUALNOG

ODGOVORA NA PROMJENE
PRIHVACANJE KLAM1>
Preporuka
OPREZNO Pridobivanje
ISPROBAVANJE Posveéenost
Produktivnost
AKTIVNI OTPOR Zadovoljstvo

PASIVNI OTPO>
PORICANJ>
IGNORIRANJE >

Izvor: autor prema TERMINUS d.o.o.: Efikasno upravljanje ljudskim resursima, poslovno savjetovanje i

edukacija, digitalni oblik, Rabac, ozujak 2006.

U prvoj fazi ignoriranja, zaposlenik u pravilu nije svjestan promjena koje se deSavaju
i on ih naprosto ignorira.

U drugoj fazi poricanja zaposlenici ne zele priznati da se promjene desavaju, veé
ignoriranjem nastoje zadrzati postojece stanje.

U treéoj fazi pocinje se javljati pasivni otpor medu zaposlenicima koje se moze
manifestirati kroz tri indikatora i to:

povecanje stopa bolovanja (vise od normalnog prosjeka),

apsentizam ( radnik je fizi¢ki prisutan, ali uz malu efikasnost, zaposlenik se prikazuje
kao zrtva 1 pokazuje osjecaj bespomocnosti) 1

povecanje stope pogresaka.

U cetvrtoj fazi pojavljuje se aktivan otpor promjenama. Zaposlenici se udruzuju u
grupe koje pruzaju aktivan otpor. To predstavlja prijelomnu tocku pojedinaca te grupe.
Pojedini ¢lanovi grupe napustaju organizaciju ili prelaze u slijedecu fazu koja se naziva
oprezno isprobavanje.

U petoj fazi pojedinci pronalaze pozitivne stvari u promjenama koje se desavaju.

U Sestoj fazi prihvacanja, zaposlenici prihvacaju promjene i reklamiraju promjene koje

se desavaju, raste produktivnost i zadovoljstvo zaposlenika.?°

20 TERMINUS d.0.0.: Efikasno upravljanje ljudskim resursima, poslovno savjetovanje, Rabac, ozujak 2006.
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Vazno je prepoznati sve faze koje se deSavaju i pravovremeno djelovati kako
nezadovoljstvo ljudi ne bi eskaliralo. S toga upravo menadzeri na nizim nivoima rukovodenja

su najvaznija karika u implementaciji promjena.

Slika 3: MenadZeri i lideri promjena

@
1. FAZA
SWOT analiza
O.FAZA
Kkritiéni
trenutak,
najava svake
a promjene
- 2.FAZA
Vizija buduéeg R
stanja,
opredjeljenja

Izvor: autor prema TERMINUS d.o.0.: Efikasno upravljanje ljudskim resursima, poslovno savjetovanje i

edukacija, digitalni oblik Rabac, ozujak 2006.

Kod svakog uvodenja promjena vrlo je bitno da se analiziraju zaposlenici prema
otvorenosti i spremnosti za prihva¢anja promjena koje nadolaze.?
Pocetkom 21. stolje¢a u djelatnosti ljudskog kapitala dosSlo je do nekih vrlo znacajnih
promjena i trendova profesionalne drustvene naravi i to:
e Stav i ocekivanje zaposlenih prema svom zanimanju izmijenili su se; umjesto
materijalnih potreba nastupila je zelja za ve¢om samostalno$c¢u
e Strukturne drustvene i tehnoloske promjene prisiljavaju tvrtke da stalno inoviraju
znanja svojih zaposlenika
e Okruzenje sve viSe prati Sto se dogada unutar tvrtke i ukazuje na svoje potrebe, ono
takoder zeli biti zadovoljno

e Rast cijena rada i smanjivanja radnog tjedna, prisiljava menadZment na poboljSanju

2L Terminus d.o.0.: Efikasno upravljanje ljudskim resursima, digitalni oblik, poslovno savjetovanje i edukacija,
Rabac, ozujak 2006.
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ukupne kvalitete rada

e Brze ekonomske i tehnoloske promjene uvjetuju mijenjanje nacina obavljanja posla

e Tezi se razumnom koriStenju resursa

e Ljudske potrebe, zelje 1 kultura Zivota znatno su se promijenile

e Decentralizira se i regionalizira ustroj drustva

e Stvarju se partnerski odnosi i civilno ljudsko drustvo

e Njeguje se timski rad i nacela odrzivog razvoja

e Unapreduje se poslovna izvrsnost i zadovoljstvo svih zainteresiranih strana u poslovnim
procesima i odnosima.??
Da bi se uspjesno zapocelo s promjenama u poduzecu svi zaposlenici moraju poceti

prihvacati probleme sa ciljem njihovih rjeSavanja. RjeSavanjem problema na koje se nailazi

povecava se kvaliteta, bilo da se radi o0 medusobnim odnosima ili nekim drugim procesima.

U slijedecoj tablici moze se vidjeti kako zaposlenici mogu dozivjeti proces promjena.

Tablica 2: Spremnost na promjene

SPREMNOST NA PROMJENE
OTVORENOST BLOKIRANOST ZATVORENOST
-Velika fleksibilnost -Smanjenje fleksibilnosti zbog psiholoske -Blokirani ili nedostatni kapacitet
-Potencijal za razvoj zaslijepljenosti. -Traumatiziranost
-Koriste se iz proslosti kapaciteti koji -Naucena nesposobnost, Zrtva ‘Neprepoznavanje ili nemogucnost
pridonose promjenama ‘Racionaliziraju se stare navike uklanjanja prepreka
‘Nema dominantnog mentalnog koda -Nedostaje uvid u izmijenjene okolnosti i -Strah od promjena
-Uspijesno se prevazilaze prepreke pritisak na prilagodavanje -Ne uci se od proslosti, ne vide se
-Dobre vjrestine slusanja, tolerancija -Prilagodavanje preprekama, trpljenje alternative u buducnosti
razli¢itosti, neprosudivacki pristup -Fatalizam "§to bude bice" ‘Isklju¢ivost misljenja i
emoocionalnog reagiranja

Izvor: autor prema TERMINUS d.o.o.: Efikasno upravljanje ljudskim resursima, poslovno savjetovanje i
edukacija, digitalni oblik, Rabac, ozujak 2006.

U svakoj organizaciji mogu se naci zaposlenici koji su otvoreni za promjene do onih
koji su potpuno neskloni prihvac¢anju promjena. Njima je potreban razliciti pristup kako bi se
uklopili u promjene.

Danasnja saznanja govore u prilog da je ucenje iz iskustva od neprocjenjive vaznosti za

svako poduzece. Takva se iskustva ¢esto zanemaruju i nedovoljno koriste.

2 yUJIC, V.: MenadZment ljudskog kapitala, drugo izdanje, Sveu¢iliste u Rijeci, Fakultet za turisti¢ki i hotelski
menadzment Opatija, Rijeka, 2005., p. 79.
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Temeljna filozofija vodenog upravljanja promjenama je poticanje procesa ucenja, kako
na individualnoj, tako i na organizacijskoj razini. Posebno treba poticati ucenje iz iskustva
svakog Clana organizacije. Vodeno upravljanje promjenama stoga se temelji na ucenju iz
stvarnih ,,studija slu¢ajeva®, odnosno organizacijskih pri¢a o uspjesima i neuspjesima.?®

Stvaranjem izazovne vizije moguce je potaknuti zaposlenike da sa entuzijazmom krenu
prema postizanju cilja, ali sama za sebe ne jam¢i uspjeh.

Svaki zaposlenik je osoba za sebe koja ima odredeno znanje, mane i vrline. Upravo je
najvece umijece na koji nacin razli¢ite osobe motivirati da prihvate promjene te da budu dio tih
promjena.

Na slijede¢em grafikonu moze se vidjeti postotak ljudi grupiranih prema prihvacanju

promjena.

Grafikon 1: Grupiranje ljudi prema vremenu prihvac¢anja promjena

PRIHVACANJE PROBLEMA

Qinovatori

MErani Korisnici

Orana vecina

Okasna
vecina

Izvor: autor prema Terminus d.o.0.: Efikasno upravljanje ljudskim resursima, poslovno savjetovanje i
edukacija, digitalni oblik, Rabac, ozujak 2006.

S obzirom na obiljezja vremena prihvac¢anja promjena zaposlenici se mogu podijeliti na:

e INOVATORI - prvi prihva¢aju novine. Uglavnom se radi o mladim osobama, viseg
obrazovanja 1 vece zarade. Kozmopolitski zivotni stil, samopouzdani s vecom
tolerancijom na rizik, te prikupljaju informacije iz razlicitih izvora.

e RANA VECINA - ¢ekaju na udinak i prve znake uspjeha ili neuspjeha promjene,

2 RUPCIC N. ,,Upravljanje promjenama promjene su stalne i treba ih voditi:
<http://bib.irb.hr/datoteka/307887.Upravljanje_promjenama promjene_su_stalne i treba ih voditi.pdf >
(24.01.2017.)
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oponasaju lidere promjena, uglavnom su manje educirani i stati¢ni.

e RANI KORISNICI - osjetljivi na grupne norme referentnih skupina, nastoje biti lideri
promjena, koriste komercijalne izvore informacije i preporuke u ponasanju.

e KASNA VECINA - skepti¢ni, rigidni, uglavnom starije dobi, manje educirani,
prihvacaju inovacije samo pod socijalnim pritiskom ili kao prisilni izbor. Primarni izvor
informacija su prijatelji ili rodaci.

e ZAOSTALI - imaju otpor prema promjenama, uglavnom seniori, niskog ekonomskog

socioekonomskog statusa te postaju drustveno izolirani.?*

Da bi se promjenama u poduzecu uspjesno upravljalo najviSe ovisi upravo o
zaposlenicima, njihovom odnosu prema kolegama, poslovnim obavezama, ali i njihovom
zadovoljstvu. Samo organizacije u kojima postoji povjerenje, koji ulazu u ljudske resurse i

poticu cjelozivotno ucenje tada se moze ocekivati poslovna izvrsnost.

Sljedeci vazan zadatak je razvijati one zaposlenike koji iskazuju visoke potencijale te
visok stupanj fleksibilnosti i prilagodbe. Veéina organizacija zanemaruje i podcjenjuje vaznost

internih resursa za pokretanje i uvodenje velikih projekata promjena.

Zbog opce prihvacene teze o osjetljivosti 1 kriticnosti faze implementacije, mnoge
organizacije posezu za vanjskim resursima koji su najcesce skupi i teSko dostupni. Osim toga,
koriStenje vanjskih resursa Cesto smanjuje vjerojatnost odrzanja promjena, jer se kljucne
vjeStine ne prenose Clanovima organizacije klijenta. Koncept vodenoga upravljanja
promjenama stoga ima prednost svodenja potrebe za vanjskom pomo¢i na minimum te

povecanja vjerojatnosti odrzanja provedenih promjena.?®

Da bi se promjene desile potrebno je raditi na povjerenju. Povjerenje mora biti na svim
razinama od vlasnika, menadzmenta i svakog zaposlenika. Samo u tom slu¢aju poduzece ¢e

imati pozitivni razvojni ciklus te ostvarivati sve zacrtane zadatke i ostvariti postavljene ciljeve.

24 TERMINUS d.0.0.: Efikasno upravljanje ljudskim resursima, poslovno savjetovanje i edukacija, digitalni
oblik, Rabac, ozujak 2006.

25 RUPCIC N. »Upravljanje promjenama promjene su stalne i treba ih voditi*:

<http://bib.irb.hr/datoteka/307887.Upravljanje _promjenama promjene_su_stalne i treba ih voditi.pdf>
(24.01.2017.)
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Na slijedecoj slici moze se vidjeti ciklus kvalitete povjerenja.

Slika 4: Ciklus kvalitete povjerenja

Poduzece vjeruje ’

/ [ zaposlenicima

T

Zaposlenici su Onima koji ostaju raste
potaknuti da samopuzdanje i
samostalno proizvode sposobnost za samostalni
kvalitetu rad

Z aposlenici osjecaju povjerenje /
i motivaciju. Postaju mnogo

vi$e ukljuceni u posao

nepovjerljivi, «neprilagodeni»
se povlace

[ Manije fleksibilni ili

Izvor: autor prema HOLJEVAC AVELINI, I.: Kontroling — Upravljanje poslovnim rezultatom,
Sveucdiliste u Rijeci, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1998.

Nazalost, u svim organizacijama postoje i vrlo mali broj pojedinaca koji ne mogu
prihvatiti promjene koji se ne mogu prilagoditi, tada je za takve zaposlenike jedino prihvatljivo
napustiti poduzece. Promjene su u svakom sustavu dobrodosle i nuzne ukoliko poduzeée nema
konstante inovacije i ukoliko sustav ne teZi boljem i kvalitetnijem poslovanju, poduzece ¢e
stagnirati i propasti. Prilikom promjena ne smije se zaboraviti jedan vrlo vazan segment, a to

su klijenti te kvalitete proizvoda.
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2.5. Uvodenje promjena primjenom modela ,, MODEL 7 S*

MenadZzmentu je potrebno planiranje kako bi organizacije uspjesnije integrirale razlicite
komponente i pokretanje stalnih promjena u cilju uspjesnijeg ostvarivanja strateskih ciljeva

McKineyev ,,7s“ model ne moZe se promatrati kao €isti strateski model ve¢ kao nacin
razmisljanja o razvoju 1 preustroju organizacije.

Model je dobio ime po sedam faktora klju¢nih za razvoj svake organizacije: strategija,
struktura, sustav, osoblje, umijeca, stil vodenja i zajednicke vrijednosti. Kada organizacija
mijenja svoj ustroj, sedam S-ova se trebaju mijenjati odredenim redoslijedom. Obi¢no se u
prvom koraku odreduje strategija poduzeca. Sljedec¢i korak je odrediti koje su kompetencije
poduzeéa kako bi se mogla provesti strategije odnosno koja se umijeéa trebaju steéi. 2°

Zavrs$ni korak je utvrditi koje su promjene potrebne u ostalim elementima modela.
Teski" elementi: strategija, struktura i sustavi — lakSe ¢e se mijenjati nego drugi elementi. "Laksi"
elementi: osoblje, umijeca, stil vodenja i zajednicke vrijednosti — teze se mijenjaju i njihova

promjena zahtijeva viSe vremena.

Na slijedecoj slici moze se vidjeti strukturu ,,Modela 75

ﬂTRATEGIJA

Slika 5: Model 7 S

ZAJEDNICKE
VRIJEDNOSTI

(OSOBUE )

Izradio: autor prema McKinsey model 7 S <http://www.gurutalks.com/5-tools-of-organizational-change/>
(15.01.2017.)

% DUJANIC, M.: Upravljanje promjenama u poduzeéu, Zbornik radova Ekonomskog fakulteta Sveug¢ilista u
Rijeci, God. 22.,2004., 1, p. 47.
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McKinsey-ev model 7- s odnosi se na ¢imbenike koji oblikuju ponasanje i ucinak
organizacije. Prema tom modelu sedam klju¢nih elemenata presudno je za razumijevanje
efikasnosti organizacije, pri ¢emu se analizira stupanj uskladenosti svih sedam elemenata u
sustavu. Sve varijable modela medusobno su povezane i nemoguce je posti¢i napredak s jednim
uskladenom varijablom bez uskladivanja ostalih. Model ne pretpostavlja da jedan element vise
utjede na efikasnost nego neki drugi ali nije podjednako lako mijenjati elemente modela.?’

Efikasnoj organizaciji potreban je visok stupanj interne sukladnosti tih sedam

elemenata.?®

1. Strategija je plan kojim organizacija nastoji ste¢i odrzivu prednost pred
konkurentima. Prilikom izrade strategije mora se dati odgovore na slijedeca pitanja:
a) Koji su izvori odrzive prednosti pred konkurencijom? (troskovi, kvaliteta, karakteristike
proizvoda ili usluge, metode prodaje i pruzanje usluge itd.)
b) Koji su kljucni strateski prioriteti? (prodor na nova trzista, razvoj novih proizvoda, brzina

izlaska na trzista, poboljsanje usluge klijentima)

2. Struktura se odnosi na okvir u kojem se uskladuju aktivnosti ¢lanova organizacije.
Kljuéna funkcija strukture jest usmjeravanje paznje zaposlenih na potrebne poslove
(definiranjem posla i odredivanjem potrebnih suradnika). Jedan od uobi¢ajenih problema je
pomanjkanje prave koordinacije medu zaposlenicima u proizvodnji i marketingu.

Postoje Cetiri osnovna oblika strukture: funkcionalni, sektorski, matri¢ni i mrezni.

U funkcionalnoj strukturi za svaku aktivnost vaznu za poslovanje zaduZena je odredena osoba
(menadzeri poslovnih funkcija).
U sektorskoj strukturi raznolike funkcije grupirane su u sektoru, koji mogu biti organizirani
prema proizvodima.
Matri¢na struktura — i funkcionalni i projektni menadzeri imaju podjednaki autoritet U
organizaciji 1 zaposleni su podredeni i jednom 1 drugom.
Mrezne strukture dobile su na vaznosti u proteklom desetljecu.
Karakteristike mreznih struktura:

e mreza Se sastoji od malih polu autonomnih timova koje se privremeno ili stalno

e pridruzuju drugim grupama oko postizanja zajednickih ciljeva;

2IYUKELIC C: :Utjecaj suvremenog projektnog menagmenta,< http://www.kresimir-
buntak.com/Radovi/2012/26_Utjecaj_suvremenog_projektnog_managementa.pdf >(04.01.2017.)
28 |bid.
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e granice izmedu organizacije i njezinog okruzenja su Supljikave (partnerstvo s
dobavlja¢ima i klijentima i dr.);
e autoritet se viSe temelji na stru¢nosti nego li na formalnom polozaju.
Moguca pitanja o strukturi kompanije:
e Kaoji je njezin oblik?
e Koliko je organizacija centralizirana ili decentralizirana?

e Kakav je status i kakvu mo¢ imaju organizacijske jedinice??°

3. Sistemi znacajno utjeCu na organizacijsku efikasnost jer usmjeravaju paznju
menadzera. Mnoge organizacije uvode visenamjenske timove. UspjeSan preustroj kompanije
mora ukljuciti "remont" postojeCeg sistema naknada, upravljackih informacija i raspodjele

kapitala, kako bi oni podrzavali novi radni tijek.*

4. Kadrovska politika odnosi se na izobrazbu novih kadrova, njihovo ukljucivanje u
tvrtku i vodenje njihovih karijera. Cesta uzre¢ica: "Ljudi su nase najveée bogatstvo".
Efikasnost organizacije je u velikoj mjeri odredena tim ljudima.

Pitanja u svezi kadrovske politike:
e Kako organizacija zaposljava i osposobljava kadrove?
e Koje su demografske karakteristike menadzerskog tima? (obrazovanje, porijeklo, dob)

e Na kojim funkcijama se nalazi najjaci lider, gdje se nalaze najslabiji?*!

5. VjeStine se odnose na sposobnost iskoriStavanja odredenih stru¢nih kapaciteta u
organizaciji — ljudi, upravljacka praksa sistema i/ili tehnologija.
Vjestine pruzaju kompaniji Sanse u kojoj mjeri se mogu primijeniti na nova trzista.
Pitanja o vjeStinama:

e Kaoje su djelatnosti u kompaniji izrazito ucinkovite?

6. Stil je sveukupno ponasanje ¢lanova menadzerskog tima (liderski pristup vrhovnog
managementa).

Pitanja o stilu:

29 DUJANIC, M.:op.cit.p.48.
30 |hid.
31 |hid.
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e Kako vrhovni menadzment donosi odluke (autoritativno, analiticki i sl.),
e Cemu menadZeri posvecuju vrijeme i paznju (formalnim sastancima, neformalnim

razgovorima, razgovorima sa skupinom i sl.)%

7. Zajednicke vrijednosti vodeci su primjer organizaciji. Obuhvacaju ono §to je
ljudima vazno u organizaciji.
Pitanja o zajednickim vrijednostima:
e Shvacaju li svi zasto kompanija postoji?
e  Prihvacéaju li svi viziju kompanije?
e Koje pitanje privlaci najvecu paznju: kratkoro¢no ili dugoro¢no, unutarnje ili vanjsko?
e Kako ljudi opisuju prepoznatljiv karakter kompanije? (usredotoCenost na kvalitetu,

naglasak na ljude).

Zajednicke vrijednosti jedan su od najvaznijih elemenata korporacijske kulture

Uvodenje promjena je nuzno, ali samo uvodenje ne zna¢i i osiguranja uspjeha u
buduénosti. Promjene omogucavaju organizacijama da se svojim vlastitim snagama
pozicioniraju, poboljsaju svoje proizvode i usluge, te da u buducnosti kvalitetnije osmisljavaju

poslovanje i razvoj.

Konkurentnost se moze posti¢i konstantnim povecanjem svojih ciljeva koji moraju biti
realni i ostvarljivi, ali dovoljno ambiciozni da pokrenu cijeli sustav. Takvim natjecanjem
ostvaruje se veca korist, bolji rezultati , ali i zadovoljstvo svih sudionika promjena od vlasnika,

menadzmenta, zaposlenika, klijenta i dobavljaca .

32 |bidem:p. 49.
33 | bid.
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3. SUSTAV KVALITETE

Danas zivimo u vremenu hiperkonkurencije. Svakim danom smo svjedoci sve ve¢im
tehnoloskim promjenama te se gotovo svakodnevno na trziste plasiraju novi proizvodi. Samim
time svaki proizvod ima Kraéi zivotni ciklus te poduzeca imaju manje vremena za povrat
investiranih sredstava. 3

Za 21. stoljece predvida se da Ce biti stoljece kvalitete. Klijenti diljem svijeta zahtijevat
¢e kvalitetu koja ¢e biti kljucan ¢imbenik poslovanja i predstavljat ¢e odgovorno koristenje
resursa. Mnogi gospodarski subjekti naci ¢e se pred problemom kako osigurati trazenu kvalitetu
koja se nije toliko zahtijevala u 20. stoljecu. Potrebe korisnika su evaluirale, dok se postavlja
pitanje jesu li poslovni subjekti spremni i¢i ususret rastu¢im zahtjevima modernog svijeta?
Kvaliteta proizvoda glavni je ¢imbenik uspjeSnog razvoja novog proizvoda. Potrosaci ¢e u
buduénosti preferirati najbolje proizvode bez obzira na njihovo nacionalno porijeklo.*®

Da bi gospodarstvenici §to viSe mogli razumijeti globalno trziSte morati ¢e se boriti s
konkurencijom, osvajati novo trzi§te s novim proizvodima koji moraju imati vrhunsku
kvalitetu.

Deming je izrazio svoju filozofiju o kvaliteti u 14 glasovitih toc¢aka. Zahtjevi za
poslovanje ¢iji menadzment planira ostati konkurentan u stavranju roba i usluga koje ¢e imati

svoje trziste su slijededi:

1. Stvoriti konstantnost svrhe poboljSavanja roba i usluga s ciljem povecanja
konkurentnost i duZeg opstanka u poslu, vise od nastojanja na ostvarivanju
kratkoro¢nih profita.

2. Usvojiti novu filozofiju odbijaju¢i prihvatiti uobiCajene razine pogreSaka,
kvarova i zastoja. Prihvatiti potrebu za promjenama.

3. Prestati ovisti 0 masovnoj inspekciji. Umjesto toga, osloniti se prvenstveno na
ugradivanje kvalitete u proizvod, te statistiCka sredstva kontrole 1 poboljSavanja
kvalitete.

4. Prekinuti s praksom nagradivanja posla samo na osnovi cijena. Umjesto toga,

minimizirati ukupne troskove. Smanjiti broj dobavljaca eliminirajuci one koji ne

34 LADDER J. Kako predvoditi i implementirati brze promjene unutar tvrtke, Poslovni savjetnik br.131.p.14.
5 LAZIBAT T: Upravljanje kvalitetom; M.E.P. centar, Zagreb, 2009. p.13.
% |bidem:p.18.
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10.

11.

12.

13.
14.

mogu pruziti dokaz o statistickoj kontroli procesa.

Poboljsavati konstantno i zauvijek sustave proizvodnje , kako bi se poboljsala
kvaliteta i proizvodnost, a time i konstantno smanjivati troskove.

Uvesti edukaciju na poslu za sve zaposlenike.

Usredotociti menadzment na vodenje njihovih zaposlenika tako da im pomazu
da bolje obavljaju posao.

Istjerati strah. Ne kriviti zaposlenike za probleme sustava. Ohrabrivati
uc¢inkovitu dvosmjernu komunikaciju. Eliminirati rukovodenje kroz kontrolu.
Ukloniti zapreke izmedu odjela. Ohrabriti timski rad izmedu razli¢itih podrucja
kao Sto su istrazivanje, dizajniranje, proizvodnja i prodaja.

Ukloniti programe, opomene i slogane koji traze nove razine proizvodnosti bez
osiguravanja boljih metoda.

Ukloniti proizvodne kvote, radne standarde i ciljeve koji remete postizanje
kvalitete. Umjesto toga zamijeniti rukovodstvo i wuvesti kontinuirano
poboljsavanje procesa rada.

Ukloniti barijere (lo$i sustavi i 1o§ menadzment) koje ljude lisavaju ponosa u
njihovu radu.

Poticati obrazovanje tijekom cijelog zivota i usavrSavanje svih zaposlenika.

Inzistirati da se radi na provedbi ovih 14 tocaka.

Osim 14 tocaka upucenih grijeha menadzmentu Deming je detektirao i $to donosi loSu

kvalitetu proizvoda, slabu konkurentnost te nizak ili nikakav profit.

»Sedam smrtnih bolesti® u nekoj tvrtki su:¥’

Nepoznavanje 1 nerazumijevanje strateskih ciljeva tvrtke od strane svih
zaposlenika.

Koncentracija na kratkorocne profite i brze dividende.

Prejako oslanjanje na ocjenjivanje performansi, procjenu zasluga, ili na godi$nje
izvjestaje.

Visoka fluktuacija u redovima vrhovne uprave.

Vodenje organizacije samo prema vidljivim brojkama.

37 Ibidem:p.19.
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6. Pretjerana socijalna i zdravstvena davanja.

7. Pretjerani troskovi i jamstva.

Osnove pristupa sustava upravljanja bazirane su na pristupu planirati-provesti-
provjeriti-postupiti, poznati Demingov krug kao temeljni koncept kojim se opisuju i
uspostavljaju interakcije izmedu procesa za upravljanje projektima. U slucaju sustava
upravljanja zaStitom okoliSa ,,planirati znaci uspostaviti ciljeve 1 procese potrebne za
ostvarivanje rezultata u skladu s politikom okolisSa organizacije, ,,provesti se odnosi na
primjenu navedenih procesa, ,,provjeriti‘ znaci pratiti i mjeriti procese s obzirom na politiku,
opc¢e i pojedinacne ciljeve, zakonske i druge zahtjeve povezane s okoliSem te izvjeStavanje o
rezultatima, a ,,postupiti* ukljucuje poduzimanje radnji za trajno poboljSavanje u¢inaka sustava

upravlja.®®
Demingov krug prikazan je na slici 6.

Slika 6: Demingov krug

Izvor: autor prema TOMINOVIC, K. i DRAGAS M: Projektni menadzment, digitalni oblik, Politehnika Pula,
Pula, 2016.

Iz slike 6 vidljiva je primjena Demingovog kruga u sustavu upravljanja koji se

primjenjuje i upravljanjem ISO 14001.

3% HRN EN ISO 14001, <http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/norme-za-sustave/iso-14001>, (24.03.2016.)
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Na temelju Demingovih osnovnih postavki, japanski znanstvenik iz podrucja kvalitete

razradio je krug unapredivanje kvalitete u Sest koraka:

Odredi (definiraj i prepoznaj) ciljeve

Nadi metode za postizanja ciljeva

Angaziraj se maksimalno u edukaciji i treningu

Ostvari cilj (model proizvoda ili usluge, proces, sustav)

Provjeri i korigiraj sve rezultate implementacije postojec¢eg poboljSanja

o o~ wbd -

Realiziraj konacno predvideni cilj (poboljSanje, novi proizvod ili uslugu, proces,
sustav).

Faze u Demingovom krugu se ponavljaju u beskonac¢nom procesu, a poticu na stalna
poboljsanja, koja se mogu primijeniti uvijek 1 svugdje. Vazno je pri tom primijeniti znanje o
procesima, odnosno dati odgovor na pitanje ,,kako” nesto napraviti, pri ¢emu to mora biti

uskladeno sa znanjem o klijentima, te se mora dati odgovor na pitanje ,,Sto napraviti.

PronalaZenje greSaka i otklanjanje uzoraka je vazan element upravljanja kvalitetom.

Slika 7: PronalaZenje gresaka

Deming pronalazenje gresaka i otklanjanje uzroka
naziva “gasenje pozara”.

Tradicionalni . o
zapadni 40% dnevne operacije
menadzment
60% sustavno

- 20% kontirnuirano
Najboljiu unapredivanje
Japanu dnevn_g 2 ]

operacije

fppt.cor

Izvor: autor prema Sustavi upravljanja kvalitetom- zahtjevi za potrebe 1.MAJ d.o.0. Labin, Bureau Veritas
Croatia, Labin, 2015., p. 48 .

Iz slike se moze vidjeti da najbolji menadZment u Japanu 60% svog vremena koriste za
sustavno kontinuirano unapredivanje, a samo 20% na ,,gaSenje pozara“ §to znaci da sustav
kvalitete funkcionira.

Iz svega navedenog moze se zakljuciti da je kvaliteta vrlo sloZzen proces koji zahtjeva

konstantno poboljSanje i unapredenje. U provodenju kvalitete moraju biti ukljuCene sve razine
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upravljanja , od top menadzmenta do linijskog rukovodstva, a svi zaposlenici moraju razumijeti
I biti dio tog procesa kvalitete.

Svaki sustav upravljanja kvalitetom mora omogucéavati i poticati poboljSanja. Za
kontinuirano poboljSanje procesa i sustava kvalitete u cjelini koriste se suvremene metode u
kreiranju 1 provedbi potrebnih poboljsanja, kao Sto je metoda KVP ili CIP (njem.
Kontinuierlicher Verbesserungsprozess, engl. Continious Improvement Process, odnosno
kontinuirano poboljSanje procesa). KVP metoda je nacin razmisljanja da ¢e se s poboljSanjima
u malim koracima povecati konkurentnost poduzeca, ¢iji korijeni dolaze od japanskog koncepta
Kaizen. Nastala je 80-tih godina proslog stoljeca, kada se pocela primjenjivati u njemackoj
automobilskoj industriji, u proizvodnji i montazi te se kasnije proSirila na ostale radne i

industrijske sektore.

Slika 8: Kako posti¢i kvantni skok?

KVP2
Workshop

Izvor: autor prema TOMINOVIC, K. i DRAGAS M: MenadZment procesima, digitalni oblik, Politehnika Pula,
Pula, 2016.

Na grafikonu je prikazano kako se kontinuiranim poboljSanjima u procesu, koja se
kombiniraju sa inovacijama, uz sudjelovanje KVVP timova na Workshopovima mogu postic¢i
kontinuirana poboljsanja s kvantnim skokovima. Za kvantni skok su presudne inovacije.
Upravo inovacije omogucavaju brzi i konkurentniji razvoj.

Zaprovodenje KVP metode u praksi, od izuzetne je vaznosti da postane dio opce kulture
poslovanja, uz edukaciju zaposlenika i poboljSavanje procesa. U procese poboljSavanja moraju

biti ukljuceni svi zaposlenici, koji moraju nastojati da svakim danom budu sve bolji.
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Kontinuirano poboljianje procesa metodom KVP?, je strategija s jedne strane, te s

druge strane sustavni program radionica €iji rad za posljedicu mora imati poboljsanja. Uvjet za

postizanje KVP? je saznanje da organizacija mora ugiti (stalna pobolj$anja).

3.1. Upravljanje potpunom kvalitetom (TQM)

TQM (Total Quality Managment) je nedostizna misija, odnosno proces koji traje, stalno
se nadograduje i1 unaprjeduje. TQM je dinamicki koncept kontinuiranih poboljSanja
generiranjem internih promjena kao odgovora na brze eksterne promjene.

U pocetku se je TQM primjenjivao isklju¢ivo u hotelijerstvu, dok danas svoju primjenu
pronalazi u svim usluznim djelatnostima.

Kvaliteta je sloZzen pojam, sastavljena je od vise elemenata ili kriterija. Za usluge se
moze reéi da su ,,lako kvarljive* ili kratkotrajne. Sklone su velikim oscilacijama u potraznji bilo
da se radi o sezonskim potrebama ili o zasi¢enju kod klijenata.” Prema miSljenu dr. Jurana,
danas postoje dva glavna znacenja kvalitete s aspekta svake organizacije: marketinski
orijentirano znacenje gdje su vidljive karakteristike koje kupce poticu na kupnju i troskovno
orijentirano znacenje Koje se odnosi na manjkavost u proizvodima.*

,,Upravljanje kvalitetom u najuzoj je vezi s zadovoljstvom klijenata, ali i zaposlenih, §to
su tri bitne odrednice modernog menedzmenta. Samo poduzeca koja sustavno njeguju i
razvijaju dobru klimu i odnose prema svojim zaposlenima i suradnicima mogu o¢ekivati visoku
kvalitetu svojih proizvoda i usluga, ¢ime osiguravaju i zadovoljstvo klijenata i trajnu sigurnu
buduénost.*%

Brojni pruZzatelji usluga svoje klijente nazivaju drugacijim imenom. Javne ustanove
svoje klijente nazivaju gradanima, policija svoje klijente naziva Zrtvama i kriminalcima, hoteli
¢e svoje klijente nazivati gostima, a bolnice pacijentima. Klijentov dozivljaj usluge dogada se
svakim direktnim kontaktom s pruzateljem usluge.*

Za uspostavu kvalitete, odnosno zadovoljstvo korisnika mora se poklopiti Citav niz
pozitivnih aspekata jer je pruzatelj usluga i klijent sastavni dio proizvoda. Na kvalitetu usluge
mogu utjecati 1 neki segmenti koji su medusobno povezani, a nisu dio proizvoda od cesta

(infrastrukture), uredenost mjesta, kvaliteta u hotelima, odnos domicilnog stanovnistva prema

3 Upravljanje kvalitetom, < http://limun.hr/main.aspx?id=13738&Page=2>, (28.12.2015.)
40 PRESTER J.: Operacijski menadZment u uslugama, Sinergija;Zagreb,2014.p.28.-29.
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gostima, kvaliteta plaza i mora, kvaliteta kulturnih dogadanja, sigurnost itd. Takvu kvalitetu ¢e
mo¢i pruzati samo zadovoljan zaposlenik, odnosno onaj koji prima redovitu i primjerenu plac¢u
I koji ima moguénost napredovanja u poslu. Pored zaposlenika treba biti zadovoljan i vlasnik
koji ¢e ostvarivati dobit i raspolagat viskom kapitala kojeg moze investirati u razvoj tvrtke.

Upravljanje potpunom kvalitetom na podrucju usluznih djelatnosti ima svoje specifi¢nosti
koje proizlaze iz specificnih karakteristike usluga u odnosu na proizvode: neopipljivosti,
kratkotrajnost, istovremenost i raznovrsnost.*!

U vremenu modernih tehnologija 1 sli¢nih, ako ne 1 jednakih proizvoda na trzistu, jedino
$to proizvod razlikuje od drugog proizvoda je kvaliteta usluge koju pruza prodavag.*?

Buduc¢i su usluge neopipljive, one stvaraju problem i pruzatelju usluge i klijentu. Usluga
je skup ideja, pa je pruzatelj usluge ne moze patentirati, ve¢ se moze zastiti od konkurencije
samo brzom ekspanzijom, frans§izom ili brzim inoviranjem od konkurencije. Klijent pak uslugu
ne moze opipati te mu je jedina garancija usluge imidz koji ima usluzno poduzece, koje je
izazvano ili marketingom ili usmenom predajom.*

U globalnoj ekonomiji natjecanje je svuda oko nas, a kvaliteta je postala kljuéni kriterij trziSnog
natjecanja. Kvaliteta je razina zadovoljenja potreba i zahtjeva potrosaca, odnosno, uskladenost s
njihovim sve veéim zahtjevima i oCekivanjima. Danas je kvaliteta vise od dobrog proizvoda i
usluge, ona je dio Zivota i svake ljudske aktivnosti, u svim segmentima Zivota.

»Kvaliteta upucuje na sposobnost proizvoda i usluga da zadovoljavaju ili nadmaSuju
oc¢ekivanja Kklijenata. Kvaliteta znac¢i dobiti ono S§to si platio, kvaliteta nije nesto $to se usvaja
kao specijalna osobina, ve¢ nesto $to je integralni dio proizvoda ili usluga. Bit kvalitete je biti
prvi i biti bolji. Temelj kvalitete je uspostava standarda. “**

Svjedoci smo zbog velike konkurencije na trzistu, ali i navike npr. gosta hotela( turista) da
ono §to je nekada bio luksuz danas je osnovna potreba: TV, telefon, klima, bogatiji dorucak,
rucak 1 vecera Sto u hotelskom biznisu predstavlja minimum pruZanja usluga, a ne vise luksuz
ili ono §to ¢e gost placati kao dodatnu uslugu. U turisticke aranzmane su sve vise ukljuceni
paketi s besplatnim pi¢em, leZaljkama na plaZzi, dnevne jutarnje novine u sobi iz bilo koje drzave
svijeta i sl.

Model pristupa unapredenju kvalitete 1 izrade plana unapredenja kvalitete temelji se na

odgovorima slijedecih pitanja:

41 HOLJEVAC AVELINI, I.: Ko_r]trolin% — Upravljanje poslovnim rezultatom, Sveuciliste u Rijeci,
Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1998., p. 89.

42 PETARSS.,: Tajna nestalog kupca, Status prosper, Zagreb, 2010.
4 HOLJEVAC AVELINI, I.: Kontroling — Upravljanje poslovnim rezultatom, op. cit., p. 90.
44 Ibidem p.89.
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e Tko je nas kupac/gost?
e Kakvo je njegovo misljenje o nama? Kakvi smo u njegovim o¢ima?
e Kako mozemo postati bolji?
e Koje mjere unapredenja trebamo poduzeti?*
Kvaliteta se razli¢ito shvaca i interpretira ovisno o tome tko gleda na kvalitetu. Razlic¢ita

shvacdanja kvalitete imaju potrosaci, proizvodaci i trziste §to je 1 prikazano na slici 9.

Slika 9: Razli¢ita shvacanja kvalitete proizvodaca, potrosaca i trzista

Y

PROIZVODAC! |« KVALITETA POTROSACI

h 4

TRZISTE

Izvor: autor prema Kvaliteta, <http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta>, (01.04.2016.)

Iz slike 9 je vidljivo da se kvalitetu moze definirati sa stajaliSta proizvodaca, potrosaca
1 trzista.

Kvaliteta sa stajalista potroSaca je stupanj vrijednosti proizvoda ili usluge koji
zadovoljavaju odredenu potrebu. Roba kojoj je uporabna vrijednost takva da zadovoljava
potrebu korisnika.

Klijent je izuzetno vazan za svaku tvrtku, bez klijenata tvrtke ne bi mogle poslovati,
dakle ne bi niti postojale. Sve je ucestalije misljenje, unutar tvrtki, kako je klijent kralj 1 kako
cjelokupno poslovanje valja prilagoditi klijentima. Takav nadin razmiSljanja pocetak je
upravljanja odnosom s klijentima.

»Klijenti predstavljaju generator prihoda, moze im se pripisati vrijednost koju
predstavljaju za tvrtku. Sto je vise klijenata, to je veéa vrijednost tvrtke.**

,Odnos tvrtke s klijentima predstavlja klju¢ za generaciju buducih prihoda i dobiti.
Zadovoljni klijenti ¢e duze poslovati s tvrtkom, troSit ¢e sve viSe na proizvode i usluge tvrtke i

davati ¢e pozitivne preporuke te na taj nacin privlaciti nove klijente. Do liste potencijalnih

45 pidem p.90.
4% MULLER, J., SRICA, V.: Upravljanje odnosom s klijentima, Delfin, Zagreb, 2005., p. 26.
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klijenata moguce je relativno brzo i lako do¢i, ali izgraditi odnos povjerenja i razumijevanja s
klijentima dugotrajan je proces prepun pokusaja i pogresaka, te prilagodbe poslovanja tvrtke
njihovim potrebama i Zeljama.*4’

Kvaliteta sa stajalista proizvodaca je mjera koja pokazuje koliko je vlastiti proizvod ili
usluga namijenjen trzi$tu uspio, odnosno koliko se takvog proizvoda ili usluge prodalo.

Kvaliteta sa stajaliSta trziSta je stupanj do kojeg odredena roba ili usluga zadovoljava
odredenog kupca u odnosu na istovrsnu robu ili uslugu konkurencije.

Kvaliteta je besplatna. Ona nije poklon, ali je besplatna. Nekvalitetne stvari su jako skupe,
a to su oni postupci zbog kojih se posao ne obavi dobro prvi puta. Kvaliteta nije samo besplatna,
ona donosi profit na isklju¢ivo posten nacin. Svaka kuna zaradena na taj nacin omogucava
ulaganje u nove vrijednosti i tako se efekt kvalitete multiplicira i stvara novu vrijednost.

Ono na §to menadZment tvrtke moZe utjecati, a za rezultat bi moglo imati dobre odnose
s klijentima, je: ljubaznost, iskrenost, slusanje i sve ostalo §to ¢e dovesti do kvalitetne
komunikacije s klijentima. Na taj nacin tvrtka zapocinje sa Customer Relationship Management
(u daljnjem tekstu CRM).

»CRM je poslovna strategija koja ukljucuje selekciju i upravljanje odnosom s
klijentima u svrhu optimiranja njihove dugoro¢ne vrijednosti za tvrtku. CRM zahtjeva klijentu
usmjerenu poslovnu filozofiju i kulturu tvrtke kao potporu procesima prodaje, marketinga i
usluge klijentima. CRM softverske aplikacije mogu pruziti tvrtki kvalitetno 1 efikasno
upravljanje odnosom s klijentima, ukoliko tvrtka ima odgovarajuce vodstvo, strategiju i kulturu

koja je usmjerena na ostvarenje maksimalnog zadovoljstva klijenata tvrtke .«

Uspostava TQM mora u svojoj radnoj sredini imati odredenu dozu povjerenja, jer to
povjerenje predstavlja temelj za osiguranje kvalitete i njeno stalno unapredivanje. Da bi se
kvalitetno radilo, treba kvalitetno misliti. Kvalitetu treba najprije razumjeti i prihvatiti, i tek
nakon toga moze se kvalitetno primjenjivati 1 ocekivati dobre rezultate. O kvaliteti treba
najprije uciti, jer se kvaliteta temelji na znanju i povjerenju. U samom procesu uspostave
potpune kvalitete najviSe promjena pogada upravo zaposlenike, za §to je vrlo bitna kadrovska

funkcija menadzmenta kako bi stvorilo povjerenje medu zaposlenicima.

47 Ibidem,p.27.
48 |bidem,p.101.
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Tablica 3: Principi potpunog upravljanja kvalitetom

PRINCIP OPIS

KLIJENTJENA  |Poduzece ostvaruje prihod obavljanjem operacija i ako nema kupaca/klijenata
PRVOM MJESTU |onda nema nisvrhe poslovanja.

Bez podrske vrhovnog menadZmenta svaki ¢e pokusaj upravljanja kvalitetom

propasti; odgovornost menadzmenta da osigura opredijeljenost, vodstvo,
oD GOV(?R NOST  [motiviranje i prikladnu podrsku tehnickim i ljudskim procesima; odgovornost
MENADZMENTA  [je vrhovnog menadZmenta odrediti okruZenje i okvir operacija unutar
organizacije.

Kvalitetom se moZe i mora upravljati; menadzmentu su na raspolaganju alati i
NULA DEFEKTA |tehnike (poput motiviranja i kompenzacija,(kontrolnih karata) pomocu kojih se
upravija kvalitetom.

Naglasene su aktivnosti strategije, politike i procjene na razini organizacije tu

FllaitlreailE spada i postavljanja standarda kvalitete.

Naglasena je vaznost edukacije i osposobljavanja zaposlenika u cilju promjene

EDUKACIJA I ponaSanja zaposlenika, odnosa, unapredivanja zaposlenikovih sposobnosti pri
OSPOSOBLJAVANJE [izvrSavanju zadataka; pomocu edukacije se stvara organizacijska kultura koja
preventivno djeluje da ne dode do propusta.

Vrlo je vazno kontrolirati procese i poboljSavati sustav kvalitete 1 oblikovanja
KONTROLA PROCESA|proizvoda; naglasak je na prevenciji pojave pogresaka, a ne kontroli nakon
njihove pojave.

Kvaliteta je sustavna aktivnost na razini organizacije, a ide od dobavljaca do
klijenata, sve funkcionalne aktivnosti kao :marketing, oblikovanje, proizvodnja,
kontrola, otprema, montaza i ushizne djelatnosti, moraju biti ukljucene u
napore za poboljSanje kvalitete.

SUSTAVNI NASTUP

Izvor: autor prema HOLJEVAC AVELINI, I.: Kontroling-Upravljanje poslovnim rezultatom,
Sveuciliste u Rijeci, Hotelijerski fakultet Opatija, Opatija, 1998., p. 24.

Iz navedene tablice vidljivo je koliko je upravljanje potpunom kvalitetom
kompleksan problem. Provodenje TQM-a iziskuje sustavnu aktivnost na razini cijele
organizacije te angaziranost svih sudionika sa istim ciljem. Biti bolji i biti kvalitetan, a
samim time biti konkurentan na trZistu.

TQM obuhvaca sustavno korisStenje razli¢itih metoda, smjernica, tehnika 1 alata kako bi se,

kroz postizanje visoke kvalitete proizvoda i procesa, zadovoljili zahtjevi korisnika i postigla
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konkurentna prednost te poslovni uspjeh. Tvrtke koje uspjesno i kontinuirano provode principe

U samom procesu upravljanja TQM-om izuzetnu ulogu ima komunikacija prema
zaposlenicima i to na dnevnoj bazi kako bi u svakom trenutku bili pravovremeno obavijesteni
o svim bitnim ¢injenicama vezano za njihov posao. U sklopu komunikacijskih tehnika bitno je

da se uévrséuje moral i poti¢e motiviranje zaposlenika na svim razinama.*®

Slika 10 : TQM je krov kuce, a standardi su njezini temelji

Izvor: autor prema HOLJEVAC AVELINI, I.: Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji,
Fakultet za turisticki menadzment, Opatija, 2002., p. 126.

TQM u svim procesima i odjeljenjima osigurava ostvarenje sljede¢ih ciljeva i to:

e Nepostojanje zastoja i zakasnjenja (gost/kupac ne smije ¢ekati),

e Nepostojanje pogresaka (gost/kupac ne mora trpjeti niti placati pogreske osoblja),

e Nepostojanje nepotrebnih zaliha (materijala ili sitnog inventara),

e Nepostojanje nepotrebnih papira (minimum pisanog komuniciranja i formulara unutar
hotela),

e Nepostojanje viska zaposlenika i losih meduljudskih odnosa i

e Timski rad i timski duh (I'espirit d'equipe).>°

Standardi su temelj TQM. Oni postavljaju osnovne pretpostavke kako mora izgledati
proizvod ili usluga. TQM je razina vise od toga, jer ciklus kvalitete se temelji na konstantom

poboljsanju. Cilj u TQM se nikada ne dostiZe, jer on se uvijek poboljsava. Kontrolu i inspekciju

49 Total Quality Management (TQM), ASQ < http://asg.org/learn-about-quality/total-quality-
management/overview/overview.html>, (28.12.2016.)
°Y"HOLJEVAC AVELINI, I.: Upravljanje kvalitetom u turizmu, op. cit., p. 126.
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zamjenjuje trening 1 cijelo Zivotno obrazovanje, a sve u cilju poboljSanja proizvoda ili usluga.

Koriste¢i se svim raspolozivim resursima posebno ljudskim potencijalima TQM
objedinjuje sve tehnike upravljanja, postojece i nove nadine unapredenja poslovanja i sva
tehni¢ka znanja 1 sredstva, sve usmjereno na stalno unapredivanje svih procesa. Provodenje
TQM-a zahtijeva privrZenost, disciplinu 1 stalan napor svih zaposlenih, jer on ukljucuje sve 1
ovisi 0 svakome. Svaka aktivnost treba funkcionirati ispravno i biti usmjerena prema
zajednickom cilju.

Grafikon 2: Razlog prestanka kupovine

1%

B nezadovoljstvo pristupom
prodavaca

M nezadovoljstvo proizvodom ili
uslugom

m prijelaz na konkurentski
proizvod
B odustajanje

M preseljenje

W ostalo

Izvor: Autor prema PETAR, S.: Upravljanje odnosom s klijentima-Kako prodati sebe, digitalni oblik,
Politehnika Pula, Pula, 2015., p. 20.

Iz grafikona je vidljivo kako ¢e Sezdeset i osam posto klijenata prestaje posjecivati
poslovni objekt jer su nezadovoljni ponasanjem ili pristupom prodavaca. Svi su ostali uzroci
neposjecivanja poslovnog objekta, kao Sto su nezadovoljstvo proizvodom ili uslugom, prelazak
na konkurentski proizvod ili uslugu i sli¢no, zanemarivi u usporedbi s ovih 68 posto. Lako je
ustvrditi koliko je poslovna komunikacija znac¢ajna u ukupnom poslovanju i koliko paznje
trebamo posvetiti educiranju i motiviranju zaposlenika, osobito onih koji su u svakodnevnom
kontaktu s klijentima. Kineska poslovica kaze: ,,Tko se ne zna smijati, neka se ne igra trgovca“.
Budu¢i da je poslovanje zapravo trgovina, bez obzira na to Sto prodavali, uvijek se morate

smijati ako nesto Zelite prodati.
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Sto to zapravo znaci? To znadi da osoba koja je u stalnom kontaktu s klijentima treba
biti pozitivna, vedra, usluzna, optimisti¢na, raspolozena, uljudna, a nikako ne smije biti
pesimisti¢na, tuzna, ljuta, mrzovoljna i sli¢no.

Ljudi opcenito ¢es¢e dolaze ondje gdje se ugodnije osjecaju i tamo se duze zadrzavaju,
a korisnici usluge nisu nikakva iznimka, i oni ¢e se ophoditi na isti nacin. Klijenti ¢e CeSce
dolaziti u poslovni objekt i duze ¢e se ondje zadrzavati ako se budu osjecali ugodno u naSem
prostoru; kao $to kaZe narodna izreka, trebaju se osjecati kao kod svoje kuce. Sto se klijenti duze
zadrzavaju, to viSe novca trose; Sto viSe novca trose, to je na$ poslovni pothvat uspjesniji; Sto
je poslovni projekt uspjesniji, to su vlasnici i zaposlenici zadovoljniji; $to su zaposlenici
zadovoljniji, to ¢e vise zadovoljstva prenositi i na klijente, dakle klijenti ¢e biti zadovoljniji. Iz
gore navedenoga mogli bismo konstatirati, kako ¢e klijent biti zadovoljniji Sto viSe novca bude
potrosio i to je djelomicno ispravna konstatacija. Vecini klijenata nije vazna cijena, ve¢ usluga
koju dobiju za tu cijenu, odnosno, oni za svoj novac Zele dobiti §to viSe ili Sto kvalitetnije

usluge.

Koncept upravljanja odnosom s klijentima predstavlja integraciju svega §to je vezano
za klijente (poslovne funkcije, kanali interakcije, vanjski izvori podataka...) sa svrhom
ostvarenja superiornog odnosa s njima kroz potpuno prilagodenu, konzistentnu i
personaliziranu komunikaciju te kroz proizvode i usluge tvrtke maksimalno prilagodene
potrebama klijenata.*!

Kada menadZment tvrtke odredi kako zeli svoje ciljeve bazirati na strategiji upravljanja
odnosom s klijentima tad ¢e komunikaciju s klijentima nastojati $to viSe intenzivirati kako bi
se prikupilo $§to viSe podataka o Zzeljama i potrebama klijenta. Najbrzi, najjeftiniji i
najjednostavniji nacin komunikacije s klijentima je putem interneta pa ipak ukoliko je osoblje
educirano i u svakodnevnoj interakciji s Klijentima, prikupiti ¢e puno vrijednije podatke od
onih koji se mogu prikupiti internetom.

Sve ovo nabrojano dodatno komplicira sam odnos s klijentom, a time naravno i
upravljanje odnosom s klijentima. Izuzetno je tesko izbalansirati u praksi idealan omjer
aktivnosti vezanih za Internet poslovanje i poslovnih aktivnosti u stvarnom svijetu da bi rezultat

bio upravo onakav kakav je zamisljen prilikom upravljanja odnosom s klijentima

51 MULLER J., SRICA V.: op. cit., p. 276.
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U tablici br.4 prikazani su op¢i elementi kvalitete proizvoda i usluga.

Tablica 4: Opé¢i elementi kvalitete proizvoda i usluga

DOSTUPNOST Proizvod ili usluga lako je dostupna.

JAMSTVO Osoblje je pristojno, brizno i obrazovano.

KOMUNIKACIIA Klu.entl s.u |nf<?rm|ran| na Je2|k.u k91| mpgu raZL.ijetI, 0 svim
proizvodima ili uslugama, te svim njihovim promjenama.

STRUCNOST Osqblje posjeduje nuzno znanje i vjestine za pruzanje usluga if
proizvoda.

STANDARD Proizvod ili usluga odgovaraju standardu.

PONASANJE Pristojnost, uljudnost i briga osoblja prema klijentima.

MANJKAVOST Svaka _kvalrtetﬁt usluga koja nije definirana, a utjeCe na
zadowvoljstvo Klijenta.

TRAJANJE Izvodenje, rezultat usluge ili proizvod imaju duze trajanje.

ANGAZIRANOST Osoblje polfaz_UJe razumijevanje, te pruza individualnu paznju
svakom korisniku usluga.

HUMANOST Pr0|zv0(il ili us'luga' Je pruzena tako da ocuva dostojanstvo i
samopoSstovanje klijenata.

EFEKTI Proizvod ili usluga pruza efekt koji se ocekuje.

POUZDANOST Sposobnostw pruzanje usluge i proizvoda na diskretan i
pouzadn nacin.

ODGOVORNOST Trajanje pruzanje usluga i1 proizvod je odredeno.

SIGURNOST Ermzvod |!| usluga se pruza na najsigurniji moguci nacin, rizikaj
i opasnosti.

Izvor: autor prema HOLJEVAC AVELINI, I.: Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet
za turisticki menadzment, Opatija, 2002., p. 12.

Svi navedeni elementi moraju biti obuhvaéeni kao sklop aktivnosti u procesu
upravljanja kroz planiranje, organiziranje, rukovodenje, upravljanju kadrovima i kontrolingu.

TQM je sustav koji osigurava sistemati¢no i kontinuirano unapredenje svih procesa
rada, povecanje kvalitete proizvoda 1 usluga, ali i kulture Zivota danas i1 u buduc¢nosti. On
osigurava izbjegavanje beskorisna napora i nepotrebno troSenje resursa jer omogucava
ostvarenje cilja u najkra¢em vremenu i uz najnize troskove.

Baza uspostave TQM-a su upravo ljudski potencijali koji moraju iznijeti sve te promjene
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u cilju uspostave potpune kvalitete.

Koncept kvalitete se temelji na preventivi, pa je koncentracija aktivnosti na preventivi,
a manje na inspekciji i kontroli. To potvrduje da svatko odgovara za svoj posao i da su svi
usmjereni prema istom cilju, ostvariti cjelokupnu kvalitetu. Svatko moze ugroziti kvalitetu, pa
se odgovornost ne moze prenijeti na kontrolora kvalitete, jer on niti je uzrok pogreske niti je
moze ispraviti. On je moze samo utvrditi. Najveci je troSak kada pogresku primijeti i plati kupac

ili klijenti , jer korisnika usluge se ne smije nikada prevariti.

3.2. Faze implementacije sustava upravljanja potpunom kvalitetom

Sve promjene pa tako i implementaciju sustava upravljanja kvalitetom mijenja se u
ciklusima. Za sve promjene potrebno je odredeno vrijeme, ali i spremnost svih sudionika na
promjene.

Implementacija sustava upravljanja potpunom kvalitetom razvija se u tri faze:>?
1. Razviti svijest o kvaliteti — priprema

* lzgraditi strategiju kvalitete

* Definirati politiku kvalitete

* Razvijati metodologiji
Izgraditi sustav podrske
* Obrazovanje, trening zaposlenih
2. Organizacija kvalitete
* Odrediti ciljeve za svakog zaposlenog
* Formirati timove za kvalitetu i timove za razvoj
* Definirati mjerila za kvalitetu
3. Implementacija
* lzgraditi procese i projekte razvoja
* Koristiti metode procjene i povratnih informacija
e Upravljanje potpunom kvalitetom
Razvijajuéi sustav kvalitete kroz tri faze garantira uspjesSnost ovog procesa. Ukoliko se

zanemari bilo koji korak u fazama, ciklus se vraca na pocetak.

52 HOLJEVAC AVELINI, I. : Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, op. cit. p. 30.
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3.3. Sustavi upravljanja kvalitetom

Medunarodna organizacija za standardizaciju (eng. International Organization for
Standardization; kratica ISO) je medunarodno tijelo za postavljanje normi sastavljeno od
predstavnika raznih nacionalnih tijela normi. Osnovana 23. veljace 1947., organizacija
producira industrijske i komercijalne standarde.>

Medunarodna organizacija za normizaciju (ISO) je svjetska federacija nacionalnih tijela
za normizaciju (ISO clanice).

lako se ISO definira kao nevladina organizacija, njegova sposobnost postavljanja normi
koji Cesto postanu zakoni, bilo kroz medunarodne ugovore ili kroz nacionalne standarde, ¢ini
ga mo¢nijim od vecine nevladinih organizacija. Od jeseni 2006., postoji 158 ¢lanova od kojih
svaki predstavlja jednu zemlju.

Karakteristika je svakog poduzeca da primjenjuje odredeni sustav za upravljanje
kvalitetom. Ovisno o veli¢ini poduzeéa, djelatnosti kojom se bavi, stilu upravljanja, obliku
vlasnistva razlikuje se pristup upravljanja kvalitetom.

Gotovo svaki korisnik komunalnih usluga doZivljava kvalitetu tih usluga na svoj nacin.

Percepciju komunalnih usluga najéesée ¢ine: >
e Stvarni efekti usluge,

e Dodatni efekti,

e (cekivani efekti,

e Stupanj povjerenja,
e Ustaljene predodzbe,
e Trajnost usluge i

e Marka.

Standardi su podijeljeni u tri skupine:

e Primarni standardi najvaznija su grupa standarda, vezani su uz internu kvalitetu
(sustavi kvalitete u proizvodnji) i zadovoljstvo krajnjega korisnika proizvoda.
e Sekundarni standardi obi¢no podrazumijevaju softver koji je potreban za ispunjavanje

primarnih standarda kvalitete.

* Kvaliteta, <http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/norme>, (01.04.2016.)
5 GUTIC D.: Strateski menadZment komunalnih usluga, Golden marketing, Zagreb,2008. p. 141.
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e Standardi potpore treca su skupina ISO standarda i odnose se na standarde koji

osiguravaju preduvjete za uspjesan razvoj.

Danas postoji vise od 15 649 1SO standardi za izgradnju visokih zgrada, sigurnost u
zeljeznickom transportu, nutricionistiC¢ku vrijednost hrane, sigurnost ku¢anskih aparata te

biometriku.>®
Najpoznatiji 1ISO standardi su:

e 1SO 9001 upravljanje kvalitetom
e |SO 14001 upravljanje zastitom okolisa
e OHSAS upravljanje zdravljem i zastitom okolisa

e [SO 50001 upravljanje energijom

U nastavku rada obraditi ¢e se dva najznacajnija standarda koje je implementiralo
poduzece 1.MAJ d.o.0. Labin, ISO 9001 standard upravljanja kvalitetom te ISO 14001 standard
upravljanja zastitom okolisa. Standard ISO 9001 je temeljni standard, i nije moguce

implementirati ISO 14001 prije nego je implementirani 1ISO 9001.

3.3.1. 1ISO 900158

ISO 9001 je medunarodna norma koja definira zahtjeve koje organizacija mora
ispunjavati kako bi mogla obavljati svoju djelatnost u skladu sa zahtjevima klijenta i
relevantnim propisima. Primjenjiva je na sve vrste organizacija: profitne i neprofitne,
proizvodne i usluzne, male i velike.>’Dokumenti i aktivnosti koje organizacija provodi u skladu

s normom zajednicki se nazivaju sustav upravljanja kvalitetom.

%5 SIKAVICA i dr.: Menadzment: Teorija menadZmenta i veliko empirijsko istraZivanje u Hrvatskoj,

Masmedia, Zagreb, 2004. p.832.

% ... : Sustavi upravljanja kvalitetom- zahtjevi za potrebe 1.MAJ d.0.0. Labin, Bureau Veritas
Croatia Labin, 2015., p. 48.

57 1SO 9001, < http://www.kagor.hr/hr/usluge/implementacija-iso-standarda/iso-9001/ >, (24.03.2016.)
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Sustav upravljanja kvalitetom obuhvaca sljedeée aktivnosti unutar organizacije:°®

e Planiranje i odrzavanje samog sustava,

o Upravljanje resursima (ljudski resursi, infrastruktura),
« Planiranje, ugovaranje i prodaja,

o Projektiranje i razvoj,

o Nabava,

e Proizvodnja i pruzanje usluga i

e Mjerenja, analiza i poboljSanja procesa i sustava.

Kontrola kvalitete proizvoda ili izvodenja usluge samo je jedna od aktivnosti koje
moraju biti definirane i adekvatno provodene kako bi sustav upravljanja kvalitetom mogao
uspjesno funkcionirati.

Nacela ISO 9001 su: *°

e Usmjerenost na kupca. Razumijeti i zadovoljiti potrebe klijenta, nastojati nadmasiti
njihova ocekivanja.

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

e Ukljucivanje ljudi. Ljudi na svim razinama organizacije razumiju $to i zaSto treba
napraviti te znaju kako.

e Procesni pristup. Razumijeti slijed radnji i potrebne resurse.

e Sustavni pristup. Razumijevanjem meduovisnosti procesa posti¢i uspjesnost i
ucinkovitost organizacije.

e Stalno poboljsavanje. Uciti: planirati — provesti — provjeriti — postupiti.

o Cinjeni¢ni pristup odludivanju. Uginkovite odluke temelje se na analizi podataka i
informacija.

e Partnerski odnos s dobavlja¢ima. Uzajamno korisni odnosi povecavaju obostranu
sposobnost za uspjeh.
Svaki standard ima zahtjeve koje je potrebno ispuniti tako i 1SO 9001ima zahtjeve

koje treba ispuniti:

%8 .. :Sustavi upravljanja kvalitetom- zahtjevi za potrebe 1.MAJ d.o.o0. Labin, Bureau Veritas
Croatia Labin, 2015., p. 48.
59 Ibidem:p.50.
%0 Ibidem:p.61.
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e Dokumentacija: objasnjava ciljeve, objasnjava postupke, omoguéuje komunikaciju,
omogucuje ucinkovito planiranje, izvrSenje i nadzor procesa.

e (Odgovornost uprave: opredijeljenost za sustav, definicija ciljeva, planiranje, definicija
ovlasti i odgovornosti, uspostava komunikacije, preispitivanje sustava.

e Upravljanje resursima: osposobljenost, izobrazba i svijest ljudi, infrastruktura, radno
okruzenje.

e Upravljanje realizacijom proizvoda ili usluge: planiranje realizacije, utvrdivanje
zahtjeva kupca, utvrdivanje zahtjeva proizvoda, potporni procesi, realizacija proizvoda
ili usluge, nadzor opreme.

e Mijerenje, analize, poboljSanja: zadovoljstvo kupca, unutras$nji audit, pracenje i

mjerenje procesa, upravljanje nesukladnostima, analiza podataka.

Prije nego Sto certifikacijska organizacija izda ili obnovi certifikat, auditor mora

potvrditi je li Poduzece koju se auditora implementirala elemente norme .

Norma zahtijeva pridrzavanje sljede¢ih postupaka koji se dokumentiraju: upravljanje
dokumentima, upravljanje zapisima, unutrasnja ocjena, upravljanje nesukladnostima, popravne

I preventivne radnje.

Uz ove postupke, norma 1SO 9001:2008 zahtijeva da poduzeée dokumentira i ostale
postupke koje zahtijeva svakodnevni rad. Norma takoder zahtijeva da tvrtku izda
dokumentiranu politiku kvalitete, prirucnik kvalitete (koji moZe sadrZavati dokumentirane
postupke) i brojne ostale zapise u skladu sa zahtjevima norme.

Prilikom certificiranja ISO 9001 mora pro¢i nekoliko faza postupka certifikacije:

» uprava organizacije odlucuje $to zeli, koji su ciljevi i koliko ¢e certifikacija pomo¢i u
poslovanju,

» potrebno je odabrati zaposlenike koji ¢e raditi na poslovima dobivanja certifikacije,

» potrebno je nabaviti normu prema kojoj ¢e se certificirati u Hrvatskom zavodu za norme,

» potrebno je analizirati sve zahtjeve norme da se vidi moze li se i na koji na¢in ispuniti
dane zahtjeve Zeljene norme,

» potrebno je poslati zaposlenike koji ¢e raditi na poslovima dobivanja certifikacije na
potrebne edukacije,

» potrebno je procijeniti trebaju li organizaciji jo$ i dodatne konzultantske usluge,
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» potrebno je izraditi dokumentaciju sustava upravljanja koja se sastoji od priru¢nika za
kvalitetu, postupaka i radnih uputa,

» potrebno je da su svi zaposlenici upoznati sa dokumentacijom sustava upravljanja i da
je svi primjenjuju,

» potrebno je odabrati certifikacijsko tijelo koje ¢e organizaciju certificirati,

» potrebno je provesti certifikaciju sustava upravljanja, dogovoriti rokove i termine
certificiranja,

> potrebno je provesti sam proces certificiranja koje provodi certifikacijsko tijelo i

> rezultat svih provedenih faza je dodijeljeni certifikat.5

Implementacija ISO 9001 u poduzece zapo€inje donoSenjem Odluke vrhovnog
menadzmenta i donoSenjem Politike i ciljeva kvalitete koja se u fazi audita mora dokazati.
Dobivanjem certifikata ISO 9001 Uprava poduzec¢a dokazuje da je spremna za implementaciju

sustava upravljanja kvalitetom.

Sve norme koje ureduju upravljanje kvalitetom ovise o ljudskim potencijalima. O

kvaliteti ljudskih potencijala ovisi kvaliteta rada, procesa, proizvoda i na kraju kupca.

3.3.2. 1SO 14001

Norma ISO 14001 prvi puta je objavljena 1996., te ona specificira zahtjeve za sustav
upravljanja okolisem. To se odnosi na one aspekte okoli$a nad kojima organizacija ima kontrolu
1 nad kojima se moZe ocekivati da ¢e imati utjecaj.

Zbog sve vecih spoznaja o vaznosti 1 utjecaju okoliSa na opstanak sadasnjih 1 buducih
generacija, relativno brzo se razvija sustavni pristup na podruju upravljanja okolisem. Izdavanje
norme ISO 14001 i dodatnih smjernica ovog niza u 1996. godini, predstavlja veliku pomo¢
poduze¢ima za njihovu pozitivnu orijentaciju prema okoliSu, uz istovremeno smanjenje
troskova resursa i energije.

Osim toga mnogim poduze¢ima odgovarajuce zainteresirane strane traZe ispunjavanje
zahtjeva po normi ISO 14001.

Norma ISO 14001, koja je po pristupu i strukturi slicna ISO 9001, doprinosi proSirenju

poslovanja poduzeéa na podru¢ja koja nisu vezana samo na kupca i podobnost

%1 Ibidem p.63.
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proizvoda/usluge, ve¢ i na utjecaje prema okoliSu, smanjenju oneciséenja, otpada, potros$nje
energije 1 slicnim efektima.

Nakon uspjeha serije normi upravljanja kvalitetom ISO 9000, ISO objavljuje
sveobuhvatni skup normi za upravljanje okoliSem. Serija normi ISO 14000 je dizajnirana da
pokrije cijelo podrucje o pitanjima zastite okoliSa za organizacije na globalnom trzistu.

Serija ISO 14000 nastala je prvenstveno kao rezultat kruga pregovora Urugvaja oko
GATT-a (eng. General Agreement on Tariffs and Trade, od 1947. — 1992., sada World Trade
Organization — Svjetska Trgovacka Organizacija) i samita u Riju, u vezi okolida, odrzan 1992.%2

Nakon brzog prihvac¢anja norme ISO 9000 i povecanje okolisnih normi Sirom svijeta,
ISO procjenjuje potrebu za medunarodnom normom za upravljanje okolisem. Oni formiraju
Stratesku Savjetodavnu Grupu za Okoli§ (eng. Strategic Advisory Group on Environment -
SAGE) 1991., kako bi razmotrili gdje bi se takvi standardi mogli koristiti, kao na primjer:

e promicati zajedni¢ki pristup upravljanja okolisem sli¢no kao i kod upravljanja
kvalitetom,

e oplemeniti organizacijske sposobnost za postizanje 1 mjerenje poboljSanja na
uc¢inkovitosti zastite okoliSa i

e olakSavanje 1 uklanjanje prepreka trgovini.

Serije 1SO 14000 normi stvorene su da bi pokrile:®3

(1) sustav upravljanja okolisem,

(2) audit sustava,

(3) ocjena djelovanja u odnosu na okolinu,

(4) ekolosko oznacavanje,

(5) procjena zivotnog ciklusa

(6) ekoloski aspekti u normama proizvoda.

ISO 14000 jer norma za sustave upravljanja okoliSem koja je primjenjiva za bilo koji
posao, bez obzira na veli¢inu, lokaciju ili prihode.

Norma ISO 14001%, osim za izvrienje stalnog poboljsanja i uskladenosti s vaze¢im
zakonima 1 propisima, ne utvrduje apsolutne zahtjeve za zastitu okoliSa. Mnoge organizacije

koje se bave slicnim aktivnostima, mogu imati razlicite sustave upravljanja okoliSem, ali bez

52 Kvaliteta, <http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/okolis/1173-sustavni-pristup-upravljanju-
okolisem-i-iso-14001>, (01.04.2016.)
83 ... : Sustavi upravljanja kvalitetom- zahtjevi za potrebe 1.MAJ d.0.0. Labin, Bureau Veritas
Croatia Labin, 2015., p. 57.
8 Sto je to ISO-14000?, Sklad savjetovanje d.0.0., p. 4-6.,
<http://www.skladsavjetovanje.hr/docs/iso14001.pdf>, (25.03.2016.)
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obzira na to moraju imati sve u skladu sa 1ISO 14001

Cilj norme je smanjiti tragove koja svaka organizacija ostavlja za sobom u smislu
oneci$¢avanja i zagadenja okolisa koji proizlaze iz procesa samih organizacija. Zadnja verzija
norme izdana je 2004., a u 2015.godini izradena je nova norma koja se bazira na upravljanju
rizicima.

Norme ISO 14000 postoje kako bi pomogle organizacijama da minimiziraju negativan
utjecaj na okoli§ koji proizlazi iz njihovog poslovanja. Prema strukturi su sliéne normi ISO
9001 (upravljanje kvalitetom), te se mogu implementirati ,,side by side*, odnosno paralelno.
Kako bi organizaciji bilo moguc¢e dodijeliti certifikat ISO 14001, prvo mora biti eksterno
auditirana (audit —nadzor, revizija) od strane tijela koje posjeduje akreditaciju. Auditori Koji
mogu certificirati organizaciju moraju biti akreditirani od strane Medunarodnog Registra
Certificiranih Auditora (eng. International Registrar of Certification Auditors, kratica IRCA).®°

ISO 14001:2015 je primjenjiv na svaku organizaciju koja Zzeli uspostaviti,
implementirati, odrzavati i unaprijediti sustav upravljanja okolisem.

Unutar Europe, mnoge organizacije dobila su 1ISO 9000 Certifikat, prvenstveno kako bi
zadovoljile rastuce zahtjeve svojih klijenata. Certifikacija sustava upravljanja kvalitetom prema
ISO 9000 postala je potrebna za poslovanje u mnogim podru¢jima trgovine. Sliéno tome,
certifikacija sustava upravljanja okoliSem prema ISO 14000 moZe postati primarni uvjet za
poslovanje u mnogim regijama i industrijama.®

U danasnje vrijeme, sustavi upravljanja postali su sastavni dijelovi poslovnog
razmi$ljanja u svijetu, pa tako i u Hrvatskoj.

Da bi se upravljanje procesa podiglo na jednu viSu razinu, tvrtke se odlucuju
implementirati sustav upravljanja kvalitetom prema zahtjevima norme 1ISO 9001:2008. Nakon
implementiranja sustava upravljanja kvalitetom, tvrtke prolaze i certifikaciju kojom se uvedeni
sustav certificira. Certifikatom se potvrduje uredenost, ne samo upravljanja sustavom kvalitete,
nego i kompletnog poslovnog upravljanja procesima.

Na tragu toga, da bi se postigla viSa razina upravljanja zastitom okoliSa, kako to 1 rade
tvrtke koje se brinu o0 okolisu, potrebno je, ali ne i obavezno, uvesti sustav upravljanja okolisSem
prema zahtjevima norme 1SO14001:2015.

Norma ISO 14001 djelomic¢no preuzima pristup upravljanja kvalitetom iz ISO 9001, i

Siri taj pristup na sveukupno djelovanje poduzeéa u svezi s okoliSem, ukljucujuéi sve

8 Kvaliteta,< http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/norme>, (01.04.2016.)
8 Sustavi upravljanja kvalitetom- zahtjevi za potrebe 1.MAJ d.0.0. Labin, Bureau Veritas Croatia Labin,
2015., p.12.
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zainteresirane strane i zakonske zahtjeve. Na taj se nacin sve viSe uvodi integrirani sustav
kvalitete, koji zna¢i ne samo kvalitetan proizvod, ve¢ i brigu za okoli$ te zdravlje i sigurnost na
radu. Stoga je uvodenje ISO 14001 u tvrtku nadgradnja i dopuna sustava po 1SO 9001, i
predstavlja logi¢an put prema potpunom upravljanju kvalitetom poslovanja poduzeéa.®’

Temeljni koncept sustava upravljanja okoliSem ISO 14001 je stalno poboljSanje
ucinkovitosti zastite okolisa.

Neke organizacije nemaju takvo pracenje, pa je rezultat toga najceS¢e nemogucnost
identificiranja mogucih poboljSanja s financijske strane u zaStiti okoliSa. Bez takvih
informacija, upravljanje zastitom okoliSa unutar organizacije je dosta otezano. Uglavnom se
dogada da, ako uprava ne vidi nekakvu korist kod donoSenja odluka u vezi zastite okolisa,
obi¢no uzima najjeftinije rjesenje.%®

Aktivnost na temelju troskova, omogucuje vise sveobuhvatnog razumijevanja kako su
troskovi zastite okoliSa obracunati po procesu ili proizvodu, a ne prema objektu ili regiji.

Tada se kontrola procesa i izrada proizvoda mogu pregledati kako bi se vidjelo da li se
troskovi povezani s njihovim utjecajima na okoli§ mogu minimizirati. Zakljucak ovoga bio bi
da dobro financijsko upravljanje dovodi do bolje kontrole zastite okolisa.

ISO 14001:2015 je alat koji se moZe koristiti kako bi se ostvarili interni ciljevi:
upravi da su organizacijski procesi i aktivnosti koji imaju utjecaj na okoli§ pod kontrolom,
uvjeriti zaposlenike da rade u ekoloski odgovornoj organizaciji.
ISO 14001:2004 je alat koji se moze koristiti kako bi se ostvarili i eksterni ciljevi:®
e pruziti uvjerenje o pitanjima zastite okoliSa prema vanjskim zainteresiranim stranama,
kao $to su klijenti, zajednica, drzava,
e uskladenost svih propisa sa zakonima,
e podupiranje organizacijskih potrazivanja i komunikacije oko politike zastite okolisa,
planova i akcija,
e pruza okvir, pokazujuci uskladenost preko dobavljaceve ,Izjave o sukladnosti®, za
ocjenjivanje sukladnosti od vanjskih klijenata - i za certifikaciju sukladnosti neovisnom
tijelu za certifikaciju i
e vecina menadzera pokusati ¢e izbje¢i onecis¢enja koja bi mogla biti trosak tvrtke samo

zbog kazni iz zakona o zastiti okolisa. No, bolji menadzeri ¢e se sloziti da, ako se radi

57 Ibidem:p.18.

% 1bid.

89.... : Sustavi upravljanja kvalitetom- zahtjevi za potrebe 1.MAJ d.0.0. Labin, Bureau Veritas
Croatia Labin, 2015., p. 12
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onoliko koliko je dovoljno da bi se zadovoljili pravni propisi, je to prilicho slab i

reaktivni pristup poslu u danasnjem poslovnom okruzenju.

Norme ISO 14000 su prakti¢ni alat za one koji ne zele zadovoljiti samo zakonske
propise, koji se mogu percipirati kao troSkovi poslovanja, koji razmisljaju pro aktivno i imaju
viziju, odnosno koji razumiju da implementacija strateskog pristupa moze donijeti povrat

investicija iz dijela zaStite okoliSa.

Sustavni pristup ISO 14001 zahtijeva da organizacija izradi detaljnu analizu sa svih
aspekata poslovanja te na taj nacin dobije jasnu sliku sa kojim se sve aktivnostima se djeluje na
okolis.

To moze dovesti do pogodnosti kao §to su:

e smanjenje troSkova gospodarenja otpadom,

e ustede u potrosnji energije i materijala,

e nizi troskovi distribucije,

e poboljsanje korporativnog ,,image-a“ kod zakonodavnih tijela, klijenta i javnosti

e okvir za stalno poboljSanje performanse zastite okolisa.

Kod sustava kvalitete, primarni korisnici su klijenti proizvoda ili usluga, a mjerilo
uspjesnosti je stupanj zadovoljstva klijenta. Sustav zastite okolisa odnosi se na sve one koji su
izloZeni negativnim utjecajima na okoli§ koji nastaju od operacija i aktivnosti poduzeca, a
veli¢ina tog utjecaja je mjerilo uspjesnosti.

Za ocekivati je da bi implementacija norme ISO 14001 za rezultat imala poboljSanje
utjecaja na okoliS. Zbog toga se norma ISO 14001 temelji na pretpostavci da ¢e tvrtka ili
organizacija konstantno mijeriti, pregledavati i ocjenjivati vlastiti sustav upravljanja okolisem
kako bi dosli do prilika za poboljsanja sustava, ali i Sto je jo§ vaznije poboljSanje ucinka

organizacije na sami okolis.

Norma ISO 14001 trazi od organizacije da: "

e uspostavi odgovarajucu politiku zastite okolisa,

70 Ibidem:p.31.
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e prepozna aspekte okolisa koji proizlaze iz proslih, sadasnjih ili planiranih radnji,
proizvoda ili usluga,

e u svrhu utvrdivanja koliko je znacajan njihov utjecaj na okolis,

e utvrdi odgovarajuce zakonske i druge zahtjeve na koje se organizacija obavezala,

e utvrdi prioritete i postavi primjerene opce i pojedinacne ciljeve,

e uspostavi strukturu i program(e) za provedbu politike i ostvarivanje opéih i
pojedinacnih ciljeva,

e laksa planiranje, upravljanje, nadzor, preventivne i korektivne radnje, auditiranje i
postupak pregleda,

e dabi se osigurala uskladenost s politikom i prikladnost sustava upravljanja zastitom
okolisa i

e bude u mogucnosti prilagoditi se promijenjenim okolnostima.

Postoje osnovne razlike izmedu norma ISO 9001 i ISO 14001. Norme ISO 9001 i ISO
14001 zahtijevaju niz postupaka koji su prakticki identi¢ni, $to u integriranom sustavu smanjuje

broj postupaka i osigurava dosljednost provedbe.

Osnovna razlika izmedu norme ISO 14001:20041 ISO 14001:2015 je u tome Sto je
norma 2004 oblikovala i dokumentirala sustav, definirala kriterije kojih se je moralo pridrzavati
1 pratilo njihovo unapredenje uz dokumentirani dokaz. Na taj nacin stvarao se je sustav
prevencije. Norma 2015 zahtijeva podjelu na procese, definiranje rizika te upravljanje rizicima

sa ciljem konstantnog poboljSanja.
Sve promjene pa tako i implementacija sustava upravljanja kvalitetom mijenja se u

ciklusima. Za sve promjene potrebno je odredeno vrijeme, ali i spremnost svih sudionika na

promjene, ali proces mora zapoceti od spremnosti uprave drustva
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3.3.3. Povezanost normi 1SO 9001 i 14001

Pocetak provodenje promjena u poduzecu najbolje je zapoceti implementacijom sustava
upravljanja kvalitetom ISO 9001, kako bi se upravljanje podiglo na visu razinu.

Nakon implementiranja sustava upravljanja kvalitetom, organizacije prolaze i
certifikaciju kojom se uvedeni sustav certificira. Certifikatom se potvrduje uredenost, ne samo
upravljanja sustavom kvalitete, nego i kompletnog poslovnog upravljanja procesima.

Postoje osnovne razlike izmedu norma ISO 9001 i ISO 14001.

Norme 1SO 9001 i ISO 14001 zahtijevaju niz postupaka koji su gotovo identi¢ni, $to u
integriranom sustavu smanjuje broj postupaka i osigurava dosljednost provedbe.”

Sustavi upravljanja, bili oni usmjereni na kvalitetu ili zastitu okoliSa, sadrZe zajednicke
elemente:

> politiku,
definiranu organizacionu strukturu i odgovornosti,
definirane i dokumentirane standardne aktivnosti,
kontrolu kriti¢nih elemenata,
upravljanje dokumentima,
upravljanje zapisima,
interne provjere,

korektivne mjere i

YV V.V V V V V V

kontrolu rukovodstva u cilju postizanja neprekidnog poboljSanja.

Neke organizacije integriraju zahtjeve oba standarda u jednu zajednicku politiku ili se
odlucuju za odvojene politike. Jedna od bitnih razlika izmedu ova dva standarda je to da 1ISO
14001 nastaje kao rezultat inicijative Siroke grupe zainteresiranih strana za razliku od 1SO 9001,

koji je nastao iz potrebe da se definira odnos isporuditelj-korisnik.

Razlika je i u tome §to ISO 9001 ukljucuje ocjenjivanje dobavljaca i preispitivanje

ugovora, dok standard ISO 14001 zahtjeva vrednovanje utjecaja na okoli$ i1 postupke za slucaj

1 Sto je to ISO 14001?_<http://www.sklad-savjetovanje.hr/docs/iso14001.pdf> (12.04.2016.)

72 Zasto uvesti sistem upravljanja okolisem ISO 14001 ?
<https://www.google.hr/?gfe_rd=cr&ei=QsPV4zMEdTR8gfm6r2wDA&gws_rd=ssl#g=veza+iso+9001+i+1400
1>, (12.01.2017.)
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opasnosti od zagadenja okolisa. U sustavu ISO 9001 osnovni zahtjevi su definirani od strane

korisnika iako se u obzir mogu uzimati i zahtjevi drugih interesnih grupa.

Cilj sustava upravljanja kvalitetom je zadovoljiti zahtjeve korisnika. Sustav upravljanja

zastitom okoliSa nije tako jednostavan po pitanju cilja. Utjecaj organizacije na zastitu okolisa

je od interesa za korisnike, ali postoje i druge grupe ¢iji su interesi razliCiti, kao §to su

zakonodavna tijela, razne ekoloske udruge i mnogi drugi.

Zajedno primijenjeni standardi ISO 14001 1 ISO 9001, ¢ine osnovu odrZivog razvoja, a

time i ukupne kvaliteta upravljanja.

Zajednicke aktivnosti u primjeni sustava 1SO 9001 i 14001 su:

Y VY

YV V.V V V V

planiranje implementacije sustava,

snimanje stanja i poboljSanje procesa,

izradu dokumentacije (poslovnika, planova, procedura, radnih i kontrolnih
uputa, i ostale dokumentacije),

implementaciju kreirane dokumentacije,

provodenje internog/ih audita,

provodenje analize sustava, uspostavljanje korektivnih i preventivnih mjera,
pripremu za certifikaciju (prethodni audit),

eksterno provodenje audita i certifikacija i

odrzavanje i kontinuirano pobolj$avanje sistema.”

73 Za§to uvesti sistem upravljanja okolisem ISO 14001 ?
<https://www.google.hr/?gfe _rd=cr&ei=QsPV4zMEdTR8gfm6r2wDA&gws_rd=ssl#q=veza+iso+9001+i+1400

1>, (12.01.2017.)

50


https://www.google.hr/?gfe_rd=cr&ei=QsPV4zMEdTR8gfm6r2wDA&gws_rd=ssl#q=veza+iso+9001+i+14001
https://www.google.hr/?gfe_rd=cr&ei=QsPV4zMEdTR8gfm6r2wDA&gws_rd=ssl#q=veza+iso+9001+i+14001

4. POSLOVANJE PODUZECA 1. MAJ LABIN
Poduzece 1. MAJ d.o.0. Labin predstavljeno je kroz povijest poduzeca, misiju i Vviziju,

strukturu zaposlenih te financijskim pokazateljima poslovanja u razdoblju od 2005. — 2015.

godine.

4.1. Poduzeée 1. MAJ d.o.o Labin

Poduzeé¢e 1.MAJ d.o.o. Labin u suvlasnistvu je: Grada Labin, Opéine Rasa, Opc¢ine Krsan,

Op¢ine Sveta Nedjelja i Op¢ina Pi¢an prema sljedeéoj vlasnickoj strukturi:"

» Grad Labin 62,10%
e Op¢ina Rasa 14,63%
e Opcina Krsan 12,12%
e Opcina Sveta Nedelja 9,21%
e Op¢ina Pi¢an 1,94%

Uprava drustva temeljem Drustvenog ugovora za trgovacko drustvo 1. MAJ d.o.0. Labin,
¢ini jedini ¢lan uprave Drustva.
Uprava vodi poslove Drustva, organizira i upravlja procesom rada Drustva na vlastitu

odgovornost, te zastupa Drustvo samostalno i pojedinacno.

4.1.1. Povijest poduzeca

Poduzece je osnovano RjeSenjem Narodnog odbora gradske Opcéine Labin dana
31.12.1953. godine pod nazivom Komunalno usluzno zanatsko poduzece “1. MAJ Labin”, sa
sljede¢im predmetom poslovanja: vrSenje zanatskih i drugih usluga kao i1 komunalnih 1

gradevinskih radova.

4 1.MAJ d.o.0. Labin ,<http://prvimaj.hr/?page_id=45>, (24.03.2016.)
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Prvi pisani trag o gospodarenju otpadom datira pocetkom 19.st. U to vrijeme smece se
bacalo s prozora na smetlista. Jednom godi$nje, u ozujku, pristupilo se praznjenju tih smetlista.
Oni plemenita roda sjedili bi tada na svojim stolicama na gradskom trgu i drzali bi u ruci nozi¢
i Stap na kome bi urezivanjem crtice oznacavali broj ,,brentica“ smeca koje su Zene donosile sa
njihovih smetlista odnosno gnojista. Slijedeceg bi dana te hrpe smeca njihovi koloni velikim
koSarama odnosili na njihova polja. Postojao je odredeni takmicarski duh u tome i ponajvise se

hvalio onaj koji je imao najveéu hrpu. 7

Poduzeée 1.MAJ 1968. godine opremilo se sa 3 kamiona namijenjena za odvoz smeca,
ukupne zapremine 25 m?3. Usluge su se uglavnom vrsile u naselju Labin i Rabac, a deponije
smeca nalazile su se izvan naselja na otvorenom. Za odlaganje otpada uglavnom su se koristile
terenske depresije (uvale, vrtace i sl.), napusteni kamenolomi, boksitna nalazista i sl. To su Cesta
mjesta gdje je postojala opasnost od prodiranja povrSinskih voda u podzemlje, pa su sa
hidrogeoloskog stanovista vrlo osjetljiva i ugrozavala su okolinu na najvec¢em dijelu Zajednice

opéina Rijeka.”

Upravo su te ¢injenice 2008. godine odredile investicijska ulaganja na sanaciji deponije

komunalnoga otpada Cere.

Znacajnija promjena uslijedila je 1993. godine kada poduzece postaje KP “1. MAJ”

d.o.o. Labin (drustvo s ogranicenom odgovornoséu).

Posljednja promjena uslijedila je 8. rujna 1995. godine uskladenjem sa Zakonom o
trgovackim drustvima te od tog datuma poduzece posluje pod nazivom 1. MAJ Labin d.o.o0.
Labin. Direktor vodi poslove Drustva, te zastupa Drustvo samostalno i1 pojedinac¢no. Skraceni

naziv tvrtke je 1. MAJ d.o.o.

U 2010. godini trgovacko drustvo 1. MAJ d.o.o. Labin organizira se po modelu profitnih
centara odgovornosti (PC), a krajem 2011. godine dolazi do izdvajanja i pripajanja djelatnosti

javne odvodnje trgovackom drustvu Vodovod Labin d.o.o.

U 2013. godini drustvo je registrirano za javni prijevoz putnika, a u 2016. godini

trgovacko drustvo 1.MAJ d.o.o. Labin preuzima upravljanje gradskom trznicom Labin.

S STEMBERGER H.: Labinska povijesna kronika; Radni¢ko sveu&iliste-Narodni muzej, Labin 1983 p. 54.
6 LICUL R.: Bibliografija o Labinstini; Labinska komuna; Labin 1989.;p.132.-133.
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4.1.2. Promjene u poslovanju poduzeca

Promjenom Skupstine 1 Uprave trgovackog drustva 1.MAJ d.o.o. Labin pocetkom 2008.
godine prislo se je sustavnoj analizi poslovanja.

Rezultati analize pokazali su da su troskovi poslovanja veliki, sustav kontrole nije
postojao, imovina drustva nije propisno dokumentirana niti uvedena u poslovne knjige,
kompetencije rukovodecih ljudi nisu bile zadovoljavajuce, nisu se pratili rezultati poslovanja,
informati¢ka opremljenost je bila losa, u racunovodstvu se je koristio MS - DOS program.
Percepcija klijenata prema poduzecu 1.MAJ d.o.o0. bila je negativna. U emisiji radio Labina
,,Plus i Minus* poduzece 1.MAJ d.o.o0. proglaseno je kao najlosije javno poduzece prema ocjeni
slusatelja.

Iz svega navedenog bilo je nuzno pri¢i korjenitim promjenama. Jedan od nacina
pokretanje promjena bila je uspostava ISO 9001. Standard koji nalaze da se detektiraju svi
procesi rada, da se moraju kontrolirati, o tome pismeno izvjeStavati upravu te imati dokaznice
o ucinjenom za godisnji audit certifikacijske kuce.

Slijedom navedene problematike koje su prihvac¢ene od Uprave drustva i SkupStine TD
kao izazovni zadaci donesene su glavne strateSske odrednice koje su bile ambiciozne ali
dostiZne.

Glavni cilj je bio dovesti TD 1. Maj d.o.o. Labin u poziciju vodeceg poduzeéa na
Labinstini kroz sljedece strateske odrednice:

v' uvodenje i permanentno povecanje konkurentnosti medu radnicima te jacanje
natjecateljskog duha u cilju pobolj$anja produktivnosti 1 kvalitete te rezultata rada

v uvodenje konstantne edukacije, treninge i mentoriranje u cilju osposobljavanja za
upravljanje poslovnim rezultatima na svim hijerarhijskim nivoima

v smanjenje i optimiziranje troskovne strane poslovanja kao i utvrdivanje tocke pokri¢a
troSkova pojedinih organizacijskih jedinica trgovackog drustva

v povelanje transparentnosti poslovanja uvodenjem Izvje$¢ivanja o odrzivosti koje
razumijeva izvjeS¢a kojima se u redovitim razmacima obavjeS¢uje javnost o
ostvarenjima, djelovanju 1 utjecajima poduzeca u vezi sa poslovanjem, okoliSem i

zajednicom kao izraz drustvene odgovornosti
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v'uspostavljanje kvalitetne komunikacije prema korisnicima usluga, lokalnoj zajednici te
medijima u cilju stvaranja povratne komunikacijske veze radi poboljSanja poslovanja i
zadovoljenja potreba istih

v dodatnim aktivnostima pojedinih organizacijskih jedinica trgovackog drustva povecati
raspon poslovanja, te time i povecanje poslovnih prihoda

v' suradnjom sa jedinicama lokalne samouprave iniciranje i sudjelovanje na zajedni¢kim
projektima u kojima TD 1. MAJ d.o.0. moze dati svoj doprinos

v’ suradnjom sa pred pristupnim fondovima Europske Unije te kandidiranje projekata od
komunalnog znacaja

v’ suradnjom sa drugim poduzeéima u veéinskom vlasniStvu Grada Labina zajedni¢kim

tenderom za istovrsnim artiklima smanjiti ulazne cijene pojedinih, te samim time

direktno utjecati na smanjenje troSkova nabave

saniranje odlagaliSta otpada Cere

uvodenje selektivnog prikupljanja otpada na podrucju Labinstine

evidentiranje te saniranje svih divljih deponija na podru¢ju Labinstine

<N X X

izrada projekta prociS¢ivaca otpadnih voda te provodenje istog, a u cilju povecanja
kvalitete 1 Cisto¢e mora kako za kupanje tako i kao ribolovno podrucje posebno za
podrucje vodozastitnog sustava

v' uvodenje raznovrsne ponude te fokusiranje i koncentriranje resursa na jaCanje
hortikulture u cilju postizanja i uévric¢ivanja pozicije vodece tvrtke u hortikulturnom

uredenju na podruéju Labinstine i Sire ”’

Uprava drustva poduzela je 1 dodatne mjere uz suglasnost Sindikata 1 Radnickog vijeca

kako bi sacuvala stabilnost poslovanja i to kroz tri scenarija:

1.scenarij - smanjenje troskova u iznosu od 1.000.000 kn:

smanjenjem placanja prekovremenih sati-uvedena je preraspodjela radnog vremena,
racionalizacija 1 povecanje efikasnosti radnog vremena, izraden je plan uStede potroSnog
materijala, smanjivanje reprezentacije za 30%, revidiranje troSkove prijevoza na posao,

smanjivanje investicije osim one koje rezultiraju dodanom ustedom ili pove¢anjem dobiti.

71.MAJ d.o.0. Labin: Izvjestaj o poslovanju za 2009.godinu; Labin, travanj 2010. p. 6.
54



2.scenarij — smanjivanje troskova u iznosu od 1.500.000 kn:

Ukljucuje mjere pod tockom 1, smanjenje troSkova investicijskog odrzavanja u iznosu od

350.000 kn te revizija radnika na odredeno vrijeme, 150.000 kn.

3.scenarij — smanjivanje tro§kova u iznosu pod 2.400.000 kn

Mjere pod to¢kom 1 1 2, smanjivanje place za 6%, te ukidanje placanje dopunskog osiguranja.

Vec u prvoj godini napravljene su znatne uStede i to smanjivanjem prekovremenih sati
40% (4.300 sati), uStede u potroSnji goriva u iznosu od 500.000 kn, ukinulo se je dopunsko
osiguranje, ali uveden je stimulativni dio place za sve radnike. Sedam zaposlenika napustilo je
poduzece, od toga trojici zaposlenika na odredeno vrijeme nije produZen ugovor, a ¢etvero

zaposlenika otislo je u prijevremenu mirovinu.

Nakon zavrSetka tog procesa nastupila je faza podizanja povjerenja izmedu Uprave
drustva, Sindikata i Radni¢kog vijec¢a jer su u to vrijeme gotove sve JLS i javna poduzeca

smanjivali place i ostala davanja prema radnicima osim zaposlenicima 1.MAJ-a.

ZavrSetkom ove faze donesen je operativni program rada.

Operativni program rada sadrzi itav niz aktivnosti koje je bilo potrebno provesti kako
bi se realizirale prethodno navedene glavne strateSke odrednice. Same aktivnosti koje je bilo
potrebno provesti zahtijevalo je angazman kako ljudskih tako i tehnicko-tehnoloskih resursa uz

postivanje ekonomskih nacela poslovanja.

Aktivnosti su bile definirane prema prioritetima i to:

v uvodenje i jaGanje odjela kontrolinga kao odjela koje u poslovanju pridonosi kontrolom,
analizom 1 prac¢enjem svih segmenata poslovanja te svih hijerarhijskih nivoa:
e drustvo - d.o.0.
e profitne jedinice - PC

e organizacijske jedinice — OJ
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mjesta troska — MT

v uz odjel kontrolinga uspostavljanje sustavne analize strukture troSkova na sljede¢im

nivoima:

uspostavljanje dnevnog prac¢enja odradenih sati radnika po mjestima
troska

uspostavljanje dnevne kontrole energenata, posebice gorivo vozila te
potros$nja vode

uspostavljanje kontrole potrosSnog materijala

uvodenje procedura naruivanja potroSnog materijala uz
optimiziranje 'neprintanja’ raznih materijala i maksimiziranje
koristenja elektronskog nac¢ina komuniciranja (web portal, e-mailovi,
server, itd.)

kalkulacija najnizih granic¢nih troskova

kalkulacija donje granice rentabilnosti radi formiranja konkurentnih
cijena te utvrdivanja maksimalne marze koju drustvo postize i moze
ostvariti

revidiranja poslovnih usluznih ugovora sa velikim poslovnim
korisnicima na temelju kalkulirane donje granice rentabilnosti
uspostavljanje dnevnog pracenja i kontrole dugovanja poslovnih 1
privatnih klijenata

uvodenje obracuna naplate zateznih kamata na sva dugovanja, kako
za poslovne tako i za privatne korisnike

uvodenje dnevnih terminskih planova pometanja grada te tocno
utvrdivanje potrebnih odradenih sati 1 drugih resursa

uvodenje terminskih planova prikupljanja krupnog otpada te tocno

utvrdivanje potrebnih odradenih sati 1 drugih resursa

v’ uvodenje upravljanja poslovnim rezultatima na svim nivoima upravljanja segmentirano

u etapama kroz formiranje tima za kvalitetu

v' formiranje, definiranje i uvodenje Standarda poslovanja te operativnih procedura i to na

sljede¢im nivoima:

dnevne operativne poslovne procedure za svako radno mjesto u
svakom odjelu

operativne procedure u kriznim situacijama
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v’ potpisivanje Kolektivnog ugovora uz prethodno konzultiranje sa drugim trgovackim
drustvima radi utvrdivanja sli¢nosti istoga, no ujedno i pridrzavajuci se pritom sljedec¢im
glavnim odrednicama istog:

e odredivanje varijabilnog dijela place

e odredivanje jasnih kriterija za dodjelu varijabilnog dijela place

e upoznavanje radnika sa jasnim kriterijima za dodjelu varijabilnog
dijela place

e uvodenje radnika mjeseca i radnika godine kao vid stimulacije
radnika

e uvodenje bonus shema za linijsko rukovodstvo / Sefove uz vezivanje
istih za u€inkovitost po MT u kojima su odgovorni

v' omogucavanje prijavljivanja radnika na projekte od znac¢aja za poduzece (odnosno koji
se temelje na povecanju prihoda ili smanjenju troSkova u njihovom djelokrugu rada) uz
omogucavanje dobivanja nagrade u iznosu od 10% dobiti po tom istom projektu

v’ analiza i revizija voznog parka sa Odjelom kontrolinga i tehnickom sluzbom kroz
sljedece operativne aktivnosti:

e analiza troSkova odrZavanja za svako pojedino vozilo (teretno ili
0s0bno)

e uvodenje posebne knjige za svako vozilo uz sljedece stavke: servis,
kilometraZa, ime korisnika na dnevnoj bazi te potroSnja goriva

o iskoriStenost svakog pojedinog vozila u satima

e optimiziranje kretanja vozila odnosno to¢no definiranje dnevne
rutine kretanja i puta vozila radi prikupljanja otpada u cilju smanjenja
troSkova goriva te odradenih sati — odnosno definiranje plana
prikupljanja odvoza smeca

v’ uvodenje raznih radionica uspostavljaju¢i time sustav permanentnog obrazovanja, a u
cilju poboljSanja radne uc¢inkovitosti i komunikacije, kao i sposobnosti rukovodenja

v’ uspostavljanje redovitog anketiranja privatnih i poslovnih korisnika radi ispitivanja
zadovoljstva pruZenih usluga, njihovim ocekivanjima te nacinima na koji poboljSati
poslovanje

v’ aktivno sudjelovanje u projektima poput: projekta E-grad i projekta urbane opreme
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v’ ispitivanje kataloga poslova, opisa radnih mjesta te zadataka svakog pojedinog radnog
mjesta uz prioritetno usvajanje nove organizacijske sheme na temelju postivanje struke
1 menadzerskih kompetencija za sav rukovode¢i kadar

v’ azuriranje novih web stranica uz prethodno formiranje tima za web stranica te plasiranje
misije i vizije, informacija o poslovanju, cjenika, dogadaja te svih eko akcija na
podrucju Labinstine uz formiranje kvalitetnog sustava informiranja Sire javnosti o
uklju¢ivanju u iste, formiranje interaktivnog dijela stranica sa pitanjima te ankete
gradanima (ankete provoditi kako na vlastitim web stranicama, tako i u suradnji sa
ostalim medijima)

v’ uspostavljanje kvalitetnog vizualnog identiteta DruStva i radnika TD 1. Maj u S§iroj
javnosti unificiranjem uniformi svih radnika izvan upravne zgrade (odnosno svih
radnika osim radnika u administraciji), a u narednom periodu i vizualnog identiteta
opcenito

v'uspostavljanje selektivnog zbrinjavanja otpada (papir, jestivo ulje, motorno ulje, metal,
akumulatori, itd.) uz sveopée educiranje korisnika o ekoloskom znacaju istoga te
organiziranje raznih radionica, okruglih stolova te rasprava po istom pitanju — kako za
privatne korisnike, tako i poslovne, kao i uvodenje moguénosti 'instalacije' potrebnih
odlagaliSta 1 u kucanstva 1 kod poslovnih korisnika

v’ katalogiziranje svih usluga koje se pruzaju te kvalitativno oplemenjivanje asortimana
katalogiziranih usluga kroz pruzanje novih usluga poput strojnog pometanja (turistickim
tvrtkama ili drugim proizvodnim tvrtkama sa velikim povrSinama za ciScenje),
postavljanje razglasa na gradskom groblju radi omogucavanja dostojanstvenog
pogrebnog obreda, postupanje s opasnim otpadom, transfer znanja s podrucja
postupanja s otpadom 1 zaStitom okoliSa, tiskanje casopisa i drugih periodi¢nih
publikacija vezano uz komunalne usluge, reciklaza, sakupljanje otpada za potrebe
drugih, odvoz krupnog otpada, posredovanje u organiziranju oporabe i zbrinjavanja
otpada u ime drugih, savjetovanje u vezi rukovanja otpadom itd. kao i analize stanje
propisa za zastitu potrosaca’®

Operativni plan za radzdoblje do 2012. godine je u potpunosti realiziran, te je plan

nadopunjen u 2012. i 2016. godini sa novim ciljevima i zadacima.

81.MAJ d.0.0.: Program rada Uprave druStva 1.MAJ d.o.0. Labin za period 2008-2012, prosinac 2007. p.10.
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4.1.3. Organizacijska struktura

Osnovne djelatnosti kojima se tvrtka bavi su sakupljanje, odvoz i deponiranje otpada,
(sakupljanje selektivnog otpada), pogrebne i pratece djelatnosti, odrzavanje Cistoce i uredenje

javnih i zelenih povrS$ina te upravljanje trznicom.

Slika 11: Organizacijska struktura 1.MAJ d.o.0. Labin

DIREKTOR
UPRAVA

SEKTOR ZAJEDNICKIH SLUZBI OPERATIVA SEKTOR FINANCIJA | KONTROLINGA
-0J URED UPRAVE

( PC CISTOCA )
-0.J ODYOZ
-0J ZBRINJAVANJE OTPADA
-0J JAYNE POVRSINE
J

PC ZELENE POVRSINE
-0J ZELENE POYRSINE
-0J HORTIKULTURA

PC POGREBNE USLUGE
-0J CVJECARNA

PC TRZNICA

11

PC ODRZAVANJE | NABAVA )
-0J RADIONA
-0J NABAVA
-0J ODRZAVANJE

Izvor: autor prema Organizacijska struktura <http://prvimaj.hr/?page_id=64> (20.12.2016.)

Uvodenje radnog mjesta Pomoc¢nik direktora za razvoj 1 kvalitetu pokazuje vaznost i
opredijeljenost uprave o involviranju sustava upravljanja kvalitetom. Na taj se nacin
osigurava da poslovni sustav udovoljava zahtjevima norme 1SO 9001 i ISO 14001.

Prema vrsti 1 srodnosti poslova, mogucénosti zaokruzivanja procesa rada i optimalnih
rezultata rada, poduzeée je podijeljeno u slijede¢e organizacijske cjeline kao dijelovi

Drustva:

e Sektor zajednickih sluzbi ima dvije OJ i to: OJ Ured uprave, OJ Zajednicke sluzbe

(Ijudski potencijali strazari, Cistacica),
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Sektor Financija i kontrolinga (financije, ra¢unovodstvo i kontroling).

Profitni centri Operative sastoji se od 5 profitna centra:

PC Zelene povrsine, sastoji se od: OJ Zelene povrsine i OJ Hortikultura,

PC Cistoéa, sastoji se od: OJ Odvoz, OJ Zbrinjavanje otpada i OJ Javne povrsine,
PC Pogrebne usluge, sastoji se od: OJ Groblja i OJ Cvjecarna i

PC Odrzavanje i nabava, sastoji se od: OJ Radiona, OJ Nabava i OJ Odrzavanje.

PC Trznica, sastoji se od: OJ Gradska trznica i OJ Sajam

4.1.4. Misija i vizija

MISIJA

Misija je osnovna funkcija odnosno zadatak poduzeca te bilo kojeg njegovog dijela.

Upravo zbog toga svaka vrsta organiziranog djelovanja mora imati misiju da bi imala smisla.
U tom kontekstu, misija TD 1. MAJ d.o.0. Labin jest:

osigurati trajno 1 kvalitetno obavljanje djelatnosti koriStenjem vlastitih tehnickih 1
ljudskih potencijala na principima odrzivog razvoja i stalnog pracenja europskih
trendova kvalitete na podru¢ju komunalnih djelatnosti,

odrZzavati sve komunalne objekte 1 uredaje u stanju funkcionalne sposobnosti uz
maksimalno postivanje zastite okoliSa, odrzivog razvoja i javnog interesa lokalne
zajednice u kojima djeluje,

jaCanje sustava kontrole poslovanja uz poStivanje europskih standarda
transparentnosti poslovanja,

stalna briga o zadovoljstvu svojih radnika kao i svih klijenata i

pravilno gospodarenje komunalnim otpadom, odrzavanje 1 ¢iS¢enje parkova, javnih
povrSina i groblja Sto ¢ini temelj sadaSnjeg 1 buduceg poslovnog upravljanja

Drustvom i to u suradnji sa osnivacima.

79 1.MAJ d.o.o0. Labin: ,,Poslovnik politike kvalitete i zastite okoli$a*, Labin, 2016., p. 10.
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VIZIIA

Vizija predstavlja Siroku sliku kojoj neko poduzece opcenito tezi. Viziju kao takvu

potrebno je razli¢itim instrumentima implementirati u poslovanje, integrirati je u svakodnevne

procedure i ono $to je najvaznije upoznati radnike te korisnike usluga sa istom. Vizija TD 1.
MAJ d.o.o0. Labin jest:

usmjerenje na kontinuirano pruzanje izvrsne komunalne usluge razvojem i stalnim
unapredivanjem vlastitih tehnicko-tehnoloskih i ljudskih resursa,

usmjerenje na principe zastite okolisa te odrzivog razvoja,

osiguranje stalnog obrazovanja svih radnika,

aktivno sudjelovanje u promicanju ekologije i odrzivog razvoja prema svim
stanovnicima LabinStine,

poseban znacaj promicanju ekologije prema mladima 1 povecanje ekoloske svijesti
od najranije dobi i

poboljsanje kvalitete zivljenja svih stanovnika Labinstine.

Implementiranje misije i vizije u poslovanje je proces koji traje nekoliko godina, no

ukoliko upravo te odrednice misije 1 vizije buduceg djelovanja TD 1. MAJ d.o.o. Labin

pretvorimo u operativne aktivnosti i ciljeve, tada to znaci da ono mora pocivati na povecanju

zadovoljstva svih klijenata, i to kroz:

unapredivanje postupanja komunalnim otpadom,

evidentiranje i sanaciju divljih deponija,

stalno unapredivanje odrzavanja, uredenja 1 CiS¢enja javnih i zelenih povrSina,
parkova, Suma, ulica, cesta, naselja i groblja,

podizanje nivoa ukupne uredenosti svih zelenih povrSina gradnjom i opremanjem
novih povrsina u skladu sa mediteranskim podnebljem,

postivanje nacela ekonomicnosti, racionalnosti i svrsishodnosti,

teznju temeljnom cilju da prostor u kojem TD 1. MAJ d.o.0. Labin kao komunalno
poduzece djeluje ucini ugodnijim i pozeljnijim za zivot svih gradana

upoznavanje klijenata, Sire javnosti i medija sa misijom i vizijom te operativnim
aktivnostima 1 ciljevima u cilju povecanja transparentnosti poslovanja te
priblizavanja istima u cilju stvaranja kvalitetnog odnosa komunikacije i povjerenja

uz stvaranje slike socijalno senzibilnog poduzeca.
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4.2. Sustavi kvalitete u poduzecu 1.MAJ d.o.0. Labin

Poduzec¢e 1.MAJ d.o.0. Labin ima u sustav implementiran ISO 9001 od 2008. godine, a
od 2016. godine implementiran je 1SO 14001. U narednom periodu planira se certificirati
zastita na radu te certifikat EMAS. U 2016. godini norme ISO standardi dozivjeli su promjene.
Glavna promjena je detektiranje i upravljanje rizicima. Upravljanje rizicima postaje nacin
vodenja poslovanja i kontrolni mehanizam sustava. I1SO 9001 i ISO 14001 postali su
kompatibilni i sagledavaju se kao cjelina. Upravljanjem rizicima preveniraju se greSke u
Sustavu prije nego se pojave i na taj nacin se potice razvoj i inovacije kako bi organizacije bile

Sto uspjesnije.

4.2.1. Poslovnik upravljanja kvalitete — ISO 9001

Prilikom uspostave I1SO 9001 jedan od najvaznijih dokumenata koji se mora donijeti je
poslovnik zastite okoliSa. Poslovnik je dostupan javnosti i objavljen na sluZbenim stranicama
poduzeca te mora biti istaknuta svrha 1 djelatnost tvrtke.

TD 1. MAJ d.o.o. Labin utvrduje potrebne procese Sustava za upravljanje kvalitetom Koji
se dokumentiraju Poslovnikom, sukladno zahtjevima norme ISO 9001:2008. Sustav upravljanja
kvalitetom nema izuzeca.

U 1. MAJ d.o.o. Labin utvrdeni su potrebni procesi sustava upravljanja kvalitetom koji
se dokumentiraju Poslovnikom kvalitete, sukladno zahtjevima norme ISO 9001:2008. Utvrdena
je primjena procesa u praksi, njihov slijed, medusobno djelovanje (u dokumentiranim
procedurama) te kriteriji i metode potrebni za ucinkovito provodenje i nadzor nad njima.
Osigurana je dostupnost resursima i1 informacijama nuznim za provodenje i1 nadzor
identificiranih procesa. Provode se postupci nuzni za ostvarivanje planiranih rezultata te trajno
poboljSavanje procesa.

Identificirani su sljedeci procesi:
a) klju¢ni procesi:
e donoSenje politike i1 ciljeva sustava upravljanja kvalitetom, provodenje analize i
poboljsanje procesa,
e istrazivanje zahtjeva klijenata i pracenje njihova zadovoljstva,

e realizacija usluge:
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¢is¢enje javnih povrSina

odrzavanje i uredenje zelenih povrSina

sakupljanje, odvoz i deponiranje otpada

prikupljanje, baliranje i skladistenje selektivnog otpada

odrzavanje groblja i ukop

b) Procesi podrsike:

upravljanje resursima,

nabava,

naplata potrazivanja

odrzavanje vozila

kontrola potros$nje goriva

upravljanje nesukladnostima,

provedba korektivnih i preventivnih radniji,

upravljanje dokumentima i zapisima.

procedura koji su navedeni u knjizi procesa.

4.2.2. Poslovnik zastite okoliSa poduzeca 1. MAJ d.o.o.

Dokumentiranost sustava upravljanja kvalitetom osigurana je putem dokumentiranih

Prilikom uspostave ISO 14001 jedan od najvaznijih dokumenata koji se mora donijeti

je poslovnik zastite okoli$a. Poslovnik je dostupan javnosti i objavljen na sluzbenim stranicama

poduzeca te mora biti istaknuta svrha i djelatnost tvrtke.

rezultat utjecu odredeni faktori (pitanja, uvjeti).

Tablica 5: Utjecaji na sustav upravljanja zastitom okolisa

Na poslovanje tvrtke, a samim tim 1 na sustav upravljanja zastitom okoliSa te njegov

Vanjski faktori

Zakonska regulativa

Odreduje zakonski okvir, definira strategiju gospodarenja

otpadom, te Planove gospodarenja otpadom

NadleZni organi vlasti

(na svim razinama)

Regulatorna tijela i tijela nadzora na svim nivoima

Vlasnici —osnivadi

Odobravanje GodiSnjih planova rada, financijskog plana i

izvjestava. Odobrava odluke po pitanju upravljanja imovinom.
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Klijenti

Realizacija financijskog poslovanja
Aktivni ucesnici u realizaciji ciljeva okoliSa sa svojim
ponasanjem i selekcijom otpada na mjestu nastajanja (postotak

odvojeno sakupljenog otpada).

Unutrasnji faktori

Strategija razvoja tvrtke

vrste usluga

Osiguranje odrzivog poslovanja i prosperiteta.

Investicije u infrastrukturu.

Kompetencija i svijest

zaposlenih,  dostatnost,

starosna struktura

Pruzanje kvalitetne usluge.

Ulaganje u zaposlene.

Vanjski okolisni uvjeti

Atmosferilije — vjetar

Komunalni deponij Cere

Klima, kvaliteta zraka i

vode, koristenje  tla,
postojece kontaminacije,
iskoristenje prirodnih
resursa, utjecaj na bio

raznolikost

Za sada ne utiu navedeni vanjski okoli$ni uvjeti na nasu

djelatnost.

Utjecaj na okolisne

uvjete TD 1.MAJ d.o.o. Labin

Klima, kvaliteta zraka i

vode, koriStenje tla,
postojeée kontaminacije,
iskoristenje prirodnih
resursa, utjecaj na bio

raznolikost, buka, praSina

Komunalni deponij Cere — koriStenje tla, potencijalno

mogucée zagadenje tla 1 podzemnih voda; stvaranje

odlagalisSnih plinova- moguénost eksplozije, nastajanje
procjednih voda odlagalista i oborinskih voda - potencijalno
moguce zagadenje tla 1 podzemnih voda, rad mehanizacije —
buka i praSina.

Vozila — ispusni plinovi — staklenicki plinova — utjecaj na
klimu, stvaranje praSine 1 buke.

Manipulacija sa opasnim tvarima — tekuc¢im i plinovitim —
gorivo, ulje, plinovi — potencijalno moguce zagadenje tla i
podzemnih voda, potencijalno mogué¢ pozar i eksplozija te

ugroza ljudskih Zivota i imovine.

Izvor: Poslovnik zastite okolisa, 1.MAJ d.0.0., Labin, 2016., p. 5.

64



Iz prethodne tablice moze se zakljuciti da se sustav zastite okoliSa mora fokusirati na
deponiju komunalnog otpada Cere, na ispravnost vozila i manipulaciju opasnim tvarima
posebno se to odnosi na pretakanje goriva za kosilice i rukovanje s mazivima i uljima.

Prilikom implementacije 1ISO 14001 moraju se definirati zainteresirane strane.

U tablici 6. dan je pregled njihovih relevantnih potreba i o¢ekivanja, koja su ulazni

elementi u poslovanje, o kojima se razmatra te procesuira.

Tablica 6: Zainteresirane strane i njihove potrebe i o¢ekivanja

Relevantna
zainteresirana strana

Relevantne potrebe i oCekivanja

Vanjske relevantne

zainteresirane strane

Vlasnici-osnivadi,
Nadzorni odbor,
Skupstina drustva

Ispostovanje elemenata DruStvenog ugovora.
Ispunjenje i realizacija Godi$njih planova poslovanja i
prihoda.

Odgovorno poslovanje u svim segmentima.

Klijenti

Kvaliteta obavljenih usluga (i cijena).
Cuvanje osobnih podataka .
Pravodobno rjeSavanje reklamacija.

Pravo na pristup informacijama .

Regulatorna tijela, te svi
organi vlasti, zakonska
regulativa

Ispunjavanje legislative
Transparentnost poslovanja
Dostupnost informacija

NGO (nevladine
organizacije)

Dostupnost informacija — primarno zastita okoli$a
Ispunjenje ,,njihovih* zahtjeva

Susjedi

Princip ,,not in my backyard*
Smanjenje Sirenja buke, praSine, mirisa ino.

Interne relevantne zainteresirane strane

Uprava

Ispunjavanje poslovnih obaveza i aktivnosti
Pro aktivan pristup zaposlenika

Otvorena komunikacija

Zaposlenici

Odgovarajuc¢a naknada za rad

Adekvatni uvjeti rada

Adekvatna radna i zastitna odjec¢a 1 obuca
Otvorena komunikacija

Jasna podjela odgovornosti i ovlasti

Izvor: Poslovnik zastite okolisa, 1.MAJ d.o.0., Labin, 2016., p.12.
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Iz navedene tablice moze se zakljuciti da postoje 4 vanjske relevantne zainteresirane
strane, te dvije interne relevantne zainteresirane strane. Vanjske relevantne zainteresirane strane
su: vlasnici odnosno Nadzorni odbor i Skupstina TD, klijenti, regulatorna tijela, inspekcije,
ministarstva, JLS, ..., nevladine organizacije, susjedi posebno se to odnosi na deponiju
komunalnog otpada Cere.

Interne relevantne zainteresirane strane su Uprava drustva, te zaposlenici.

Podruéje primjene sustava je putem web stranice dostupno zainteresiranim stranama,
kao i ostale relevantne informacije.

Sustav upravljanja okolisem opisan je Poslovnikom, zastite okoliSa sa oznakom: PSL-
01.1 uspostavljen je, dokumentiran i implementiran u opsegu koji omogucuje djelotvorno
upravljanje okoliSem s ciljem ostvarivanja oc¢ekivanih rezultata sustava i pobolj$anja okolisnih
performansi, primijenjen u svim procesima. Odrzava se na nac¢in da reflektira razvoj same tvrtke
i razvoj sustava upravljanja zaStitom okoliSa, $to se dokazuje odrzavanjem i neprestanim
poboljsanjem sustava temeljeno na zahtjevima norme ISO 14001:2015, te relevantnih
zainteresiranih strana i konteksta u kojem djeluje tvrtka.

U samom provodenju sustava Zastite okolisa bitno je dokazati opredjeljenje upravljanja
okoliSem. Specifi¢nost sustava ISO 14001 je da se u provodenju sustav moraju ukljuciti svi, od
uprave drustva do zaposlenika.

Uprava poduzeca svoje opredjeljenje 1 vodenje sustava upravljanja okoliSem dokazuje:

a) Preuzimanjem odgovornosti za djelotvornost sustava,

b) Osiguranjem da su politika i ciljevi zastite okolisa uspostavljeni, te da su kompatibilni
sa strateSkim smjernicama 1 kontekstom tvrtke,

c) Osiguravanjem integracija zahtjeva ovog sustav u poslovne procese tvrtke,

d) Osiguravanjem dostupnosti potrebnih resursa za sustav,

e) Komuniciranjem vaznosti djelotvornosti sustava i sukladnosti sa zahtjevima,

f) Osiguranjem da sustav daje ocekivane rezultate,

g) Usmjeravanjem i potporom osobama u svrhu doprinosa djelotvornosti sustava,

h) Promicanjem trajnog poboljsavanja i

1) Pruzanjem potpore vodenju ostalim rukovode¢im strukturama tvrtke u djelokrugu
njihove nadleznosti i odgovornosti.

1. MAJ d.o.o. je ostvario organizaciju u kojoj tijekom realizacije posla rukovoditelji

preuzimaju odgovornosti za izvrSene obaveze iz svojeg djelokruga. Prijenos odgovornosti u
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pojedinim dijelovima organizacije tijekom realizacije pojedinog posla definiran je
odgovarajuc¢im procesima i dokumentiran odgovarajué¢im zapisima.

1. MAJ d.0.0. tezi uravnotezenju odgovornosti i ovlasti. Iz tog razloga, kada se spominju
odgovornosti, one istodobni impliciraju i primjene ovlasti. Odgovornosti za pojedine procese
postavljene su kroz organizacijsku shemu.

Uprava se sastoji od direktora. Direktor je odgovoran za cjelokupni proces poslovanja
Drustva. Sukladno tome osigurava da su gore navedene odgovornosti i ovlasti, kao 1 ostale
relevantne, dodijeljene i iskomunicirane unutar tvrtke.

Pomo¢niku direktora za razvoj i kvalitetu je dodijeljena odgovornost i ovlast za

upravljanjem sustava kvalitete i pravovremeno izvjeStavanjem Uprave drustva.

4.2.3. Politika kvalitete okolia®

Politiku okolisa donosi Uprava drustva odnosno direktor, ¢ime se izrazava svoju
opredijeljenost za sustav upravljanja zastitom okolisa.

Prilikom definiranja i revidiranja politike vodi se briga da je politika prikladna
djelatnosti i kontekstu tvrtke, prirodi, opsegu i stupnju svojih utjecaja (vrste i koli¢ine) na okoli$
po pitanju aktivnosti i usluga koje su predmet naseg poslovanja. Sadrzi obavezu ispunjavanja
zahtjeva norme kao 1 neprestanog poboljSavanja sustava.

Isto tako sadrzi obavezu prevencije oneciS¢enja okoliSa te stalnog poboljSavanja stanja
okoliSa, kao 1 sukladnosti sa vaze¢im zakonskim propisima po pitanju zaStite okoliSa (s
naglaskom na one koje su vezani na znacajne aspekte okolisa) te drugim zahtjevima koje je
tvrtka postavila s obzirom na njene aspekte okolisa te na njen kontekst. Ona predstavlja 1 okvir
na osnovu ¢ega se postavljaju i pregledavaju ciljevi okolisa.

Politika se mijenja prema potrebi, s obzirom na zahtjeve poslovanja. Njena prikladnost
se razmatra i prilikom ocjene sustava.

Odgovornost za prikladnost, te komuniciranje i razumijevanje politike unutar tvrtke te
u slucaju kada netko obavlja aktivnosti u nase ime ili na lokaciji tvrtke, je na Direktoru odnosno
nadleznim rukovoditelja /voditeljima organizacijskih jedinica. Interno politika mora biti

dostupna na svim lokacijama na oglasnim plo¢ama i sl.

80 1. MAJ d.o.0. Labin, Politika kvalitete okoli$a, Labin, 2016.
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Politika je dostupna javnosti i svim zainteresiranim stranama na internet stranici tvrtke,

kao i moguénost komunikacije sa svim zainteresiranih strana.

Dugoro¢no poslovno opredjeljenje TD 1. MAJ d.o.0. je potpuno ovladavanje kvalitetom

i zaStitom okolisa, kako bi svojim korisnicima ponudili proizvode i usluge koje u potpunosti

zadovoljavaju njihove zahtjeve istovremeno vodeci brigu o zastiti okolisa.

Radi postizanja toga cilja nuzno je provodenje i unapredenje razine sustava upravljanja

kvalitetom i zastitom okolisa, te odrzavanje i kontinuirano poboljSavanje, i to:

unapredivanjem postupanja komunalnim otpadom,

evidentiranjem i sanacijom divljih deponija,

uredenjem, odrzavanjem i monitoringom deponija komunalnog otpada CERE,
spreCavanjem oneciS¢enja i zagadenja okolisa,

stalnim unapredivanjem odrzavanja, uredenja i ¢iS¢enja javnih i zelenih povrSina,
parkova, Suma, ulica, cesta, naselja i groblja,

podizanjem nivoa ukupne uredenosti svih zelenih povrSina gradnjom i opremanjem
novih povrsina u skladu sa mediteranskim podnebljem,

postivanjem nacela ekonomicnosti, racionalnosti i svrsishodnosti,

teznjom prema temeljnom cilju da prostor u kojem TD 1. MAJ d.o.o. Labin djeluje
ucini ugodnijim i pozeljnijim za zivot svih klijenata i

upoznavanjem Korisnika, $ire javnosti i medija sa misijom i vizijom, politikom te
operativnim aktivnostima i ciljevima radi povecanja transparentnosti poslovanja te
priblizavanja istima u cilju kontinuiranog kvalitetnog odnosa komunikacije 1i

povjerenja u socijalnu senzibilnost tvrtke.

Ciljeve politike 1. MAJ d.o.o. ¢e ostvariti:

L]

postivanjem zakonske regulative iz domene poslovanja i zastite okolisa te internih
akata i ostalih zahtjeva relevantnih zainteresiranih strana,

uvazavanjem razvojnih smjernica zastite okoliSa na lokalnoj 1 drzavnoj razini,
izobrazbom kadrova i redovitom obukom zaposlenika, primjenom novih znanja te
tehnika rada i1 upravljanja, kao i1 podizanjem svjesnosti svih zaposlenika o zastiti
okolisa,

investiranjem, odrzavanjem i nabavkom novih sredstava i opreme potrebnih za

obavljanje svih djelatnosti i usluga,
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* ispunjavanjem zahtjeva, potreba i o¢ekivanja klijenata i relevantnih zainteresiranih
strana,

« promicanjem kvalitete u svim fazama poslovnog procesa, te u svim segmentima
pruzanja usluga i

* promicanjem drustveno odgovornog poslovanja poduzeca.

Ostvarenje postavljenih ciljeva mjerit ¢e se:

« provjerom zadovoljstva klijenata i analizom uspje$nosti obavljenih poslova,

* investiranjem u obuku osoblja i nabavku nove opreme sukladno tehnoloskim

zahtjevima struke i

+ ostvarenim financijskim rezultatima.

Uprava ¢e odlu¢no primjenjivati ovu politiku, a od svih zaposlenika oc¢ekuje i zahtjeva
punu podrsku u provodenju politike. Stalno usavrSavanje na svom radnom mjestu duZnost je i
obveza svih jer samo na taj na¢in moze se odrZavati i poboljsavati kvalitetu rada i sudjelovati
kao ravnopravni partner na sve zahtjevnijem trzistu. Trgovacko drustvo je takoder, kroz sustav
upravljanja kvalitetom 1 zaStitom okoliSa 1 primjenom vaZe¢ih normi, zakona i propisa,
odgovorno za zdravlje i sigurnost svih zaposlenika.®

Zahtjev norme za ispunjenje po pitanju aspekata/znacajnih aspekata okoliSa, rizika i
prilika, ocjena uskladenosti te radnji koje proizlaze iz njih ostvaren je na nacin da se uz svaki

poslovni proces definira prilog ,Zastita okolisa procesa (ZOP), koji ukljucuje: 8
Identifikacija aktivnosti procesa povezanim sa zaStitom okoliSa,
Identifikacija aspekata sa ocjenom znacajnosti,

1.
2
3. Analiza rizika i prilika vezanih uz znacajne aspekte i sam proces,
4. Definiranje radnje vezane uz znacajne rizike i prilike i

5

Monitoring i indikatori zastite okolia procesa.

Znacajni aspekti ¢ine osnovu za definiranje, te azuriranje: politike okolisa i ciljeva,
trajnih mjera za spre¢avanje negativnog utjecaja na okolis: procedura-smjernica-radnih uputa
za obavljanje pojedinih aktivnosti, postupanja u incidentnim situacijama i sli¢no, identifikacije

potrebnih edukacija i treninga.

81 1.MAJ d.o.0. Labin : Poslovnik zastite okoli§a, Labin, 2016., p. 5.
82 .. : BroSura upravljanje kvalitetom za potrebe 1.MAJ d.0.0. Labin, Bureau Veritas
Croatia Labin, 2015., p. 36.
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U Registar aspekata se upisuju te azuriraju, s obzirom na nastale promjene, traZeni
podaci. Uz identificirane aspekte, te moguc¢ utjecaj na okolis, odreduje se i ucestalost aspekta i
povezana zakonska regulativa. Nakon definiranja ovih podataka odreduju se znacajni aspekti
putem tablice polja, na nacin da se stavi u komparaciju 3 nivoa vjerojatnosti da do utjecaja dode
te 3 nivoa posljedice po okolis. Ako se odredi polozaj (oznaka X) u polju tablice koja je u
crvenoj boji, taj aspekt je znacajan.

Nakon prvotne identifikacije aspekata na osnovu proslih, sadasnji i planiranih buducih
aktivnosti i proizvoda i nastanka Registra aspekata, aktivnost identifikacije/azuriranja Se
pokreée u slucaju:®®

1) redoviti pregled Registra, jednom godis$nje,

2) promjena zakonske regulative iz podrucja zastite okolisa,

3) ekoloskih incidenata,

4) promjena u poslovanju: promjene tehnologije, promjena materijala, energenata,

nacina rada i ostalo i

5) zahtjeva relevantnih zainteresiranih strana (inspekcija zastite okoliSa i ino).

Osigurava se pravovremena identifikacija zakonskih i drugim zahtjeva koji se
postavljaju pred sustav upravljanja okoliSem i samu tvrtku, s naglaskom na aspekte okolisa koji
su identificirani od strane tvrtke.

Pod zakonskim zahtjevima podrazumijeva se: medunarodno zakonodavstvo, nacionalno
te lokalno po pitanju okoliSa, s tim da je najvaznije nacionalno zakonodavstvo.

U grupu ostalih zahtjeva spadaju zahtjevi relevantnih zainteresiranih strana; npr. od
stane vlasnika i klijenta (ugovoreni i dogovoreni), dobre prakse (ukoliko se tvrtka poziva na
njih), dogovori sa javnosti, neobavezujuce smjernice, dogovori sa druStvenim organizacijama i
ino. Primjenjivi zakonski i drugi zahtjevi iz podrucja zastite okoliSa razmatraju se prilikom
definiranja aspekata kao i definiranja, odrZavanja i poboljSavanja sustava upravljanja okoliSem.

Na osnovu identificiranih zna¢ajnih aspekata, postavljene politike okolisa, te vazece
zakonske regulative iz podrucja zastite okoliSa, postavljaju se ciljevi 1 programi po pitanju
okoliSa, na odgovaraju¢im razinama tvrtke, uz razmatranje rizika i prilika.

Ciljevi moraju odrazavati opredjeljenje za spreCavanje oneciScenja, te trajnim
poboljsanjem. Oni moraju biti mjerljivi (kada je to primjenjivo), uskladeni sa politikom zastite
okoli$a, nadzirani, preneseni unutra tvrtke, te po potrebi azurirani. Za svaki cilj moraju se

definirati aktivnosti za ostvarenje cilja (programi): $to ¢e biti ucinjeno, potrebi resursi,

8 Ibidem: p.56.
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odgovornost, rok implementacije, vrednovanje rezultata, ukljuc¢uju¢i i indikatore kao
pokazatelje napretka ostvarenja mjerljivih ciljeva okolisa.

Vazno je odrediti resurse Koji su potrebi za uspostavu, implementaciji, odrzavanje i
poboljsanja sustava. Mora se voditi briga 0 nivou osposobljenost osoba koji svojim
aktivnostima mogu potencijalno izazvati znacajne utjecaje na okolis s obzirom na identificirane
znacajne aspekte, te se na osnovu toga definiraju potrebne edukacije. Edukacije mogu biti
interne i eksterne.

Kompetencije se mogu ste¢i osposobljavanjem, edukacijom te iskustvom rada na nekom
podrucju. Po pitanju okoliSa svi zaposlenici te dobavljaci koji rade na lokaciji tvrtke, moraju biti
svjesni:8

e vaznosti sukladnosti sa politikom kvalitete 1 okolisa,

e aspekata okolisa te njihovog potencijalnog utjecaja na okoli§, posebno gledista
njihovog obavljanja aktivnosti, kao i pozitivnog ucinka po okoli§ pravilnim
postupanjem,

e uloge i odgovornosti u postizanju sukladnosti i djelotvornosti sustava, te poboljSanja
performansi okolisa i

e potencijalnim posljedicama nepridrzavanja zahtjeva sustava, ukljucujuci

neispunjenje obaveza uskladenosti.

Direktor, te svi nadlezni voditelji odjela konstantno vode brigu da su zaposlenici te
dobavljaci koji rade na lokaciji tvrtke, svjesni vaznosti svojih aktivnosti, te njihovog doprinosa
1 utjecaja u postizanju opc¢ih 1 pojedinacnih ciljeva okoliSa te utjecaja na okoli§ s obzirom na
nacin provodenja pojedinih aktivnosti. Dobavljaci po potrebi potpisuju Izjavu po pitanju zastite
okolisa. &

Moraju se osigurani svi potrebni resursi za komunikaciju, definirani su komunikacijski
kanali, te odgovornosti za internu i eksternu komunikaciju po pitanju zastite okolisa. Kod
internog i eksternog komuniciranja vrlo je bitno da se odredi: o ¢emu ¢e se komunicirati, kada,
s kim i kako. Sve relevantne informacija koje se odlu¢i komunicirati, se komuniciraju putem

Internet stranice tvrtke.

Potrebno je definirati vanjsku i unutarnju komunikaciju.

8 Ibidem p.59.
8 1.MAJ d.o.0. Poslovnik zastite okoli§a, Labin, 2016., p. 7
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Na temelju podataka o mjerenju procesa, klju¢nih znacajki aktivnost koje mogu imati
znacajan utjecaj na okoli$ periodi¢no se analizira i ocjenjuje okoliSne performanse.

Ukoliko se prilikom pracenja i mjerenja koristi mjerna oprema potrebno je osigurati
nadzor. Svrha nadzora nad mjernom opremom je osiguranje da su rezultati dobiveni nadzorom,
mjerenjima 1 ispitivanjima to¢ni, precizni i pouzdani u prikladnoj mjeri.

Nadzor se odnosi na mjernu opremu koja se koristi za mjerenje ili verifikaciju onih
karakteristika procesa ili aktivnosti koje imaju znacajan utjecaj na okolis. Korisnici mjerila ne
smiju koristiti mjerila kojima je istekao period vazenja umjeravanja ili koja su oStecena ili
neispravna.®®

Svrha je periodicki ocjenjivati uskladenost sa zakonskim propisima, kao i ostalim
zahtjevima na koje se tvrtka obvezala. Proces se pokrece, samostalno najmanje jednom
godisnje, po potrebi ili u sklopu procesa Internog audita.

Ocjena sukladnosti se provodi na nacin da se pripremi Upitnik na temelju vazecih
zahtjeva legislative, te svakog pojedinog zakonskog podrucja (otpad, zrak) te ukoliko ima i
ostalih zahtjeva. Nakon ocjene uskladenosti, poduzimaju se potrebne aktivnosti s ciljem
uskladenja prema zahtjevima te poboljSanja sustava, §to se stavlja u Ciljeve okoliSa te Program,
ili se rjeSavaju putem korektivnih aktivnosti.

Interne audite 1. MAJ d.o.o. provodi periodi¢no i to barem jednom godi$nje. Auditom
se utvrduje da li su rezultati u suglasju sa zahtjevima norme, postavljenim ciljevima i
zahtjevima tvrtke prema sustavu, te da li je sustav odrzavan i poboljSavan.

Interni auditi se planiraju uzimajuci u obzir vaznost odredenog procesa - aktivnosti za

okoli§, promjene koje uticu na tvrtku te rezultate prethodno provedenih audita.

Proces Internih audita, utvrduje odgovornosti i zahtjeve za planiranje i provedbu audita
kao 1 za izvjeStavanje o rezultatima i odrzavanju zapisa i drugih dokumentiranih informacija.

Procesom su obuhvaceni i kriteriji, opseg, ucestalost te metoda audita.

Vazno je istaknuti da se osigurava objektivnost i nezavisnost auditora spram auditiranog
podrucja. Osigurano je informiranje o rezultatima audita relevantnog nivoa upravljacke
strukture tvrtke. Uprava 1. MAJ d.o.o. jednom godisnje, a po potrebi i ¢eS¢e ocjenjuje sustav
upravljanja okoliSem na temelju prikupljenih potrebnih podataka i informacija, ¢ime osigurava

njegovu kontinuiranu prikladnost, adekvatnost i u¢inkovitost.

8 |bidem p.15
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Pomo¢nik direktora za razvoj i kvalitetu je odgovoran za prikupljanje podataka i
zapisa na kojima se temelji ocjena. Podatke pripremaju svi rukovoditelji / voditelji, svaki u
svojoj nadleznosti. Zapisi sa ocjene moraju se ¢uvati.

Svaki zaposlenik poduze¢a 1.MAJ d.o.o. Labin koji uoci nesukladnost po pitanju zastite
okoliSa 1 odstupanja s obzirom na definirana pravila ponaSanja, smjernica 1 ostalu
dokumentaciju sustava odmah mora poduzeti korekciju i njome smanjiti negativan utjecaj
na okolis. Potrebno je obavijestiti nadleznog rukovoditelja organizacijske jedinice koji
kontrolira korekciju te poduzima potrebne korektivne radnje, sukladno dokumentu:

,,Nesukladnosti i korektivne radnje*.

1. MAJ d.o.o. se obavezao u svojoj Politici kvalitete i okoliSa, trajno poboljsavati
prikladnost, primjerenost i djelotvornost sustava upravljanja zaStitom okoliSa s ciljem

poboljSanja okoli$nih performansi tvrtke.

4.3. Struktura ibroj zaposlenih u poduzeéu 1.MAJ d.o.0. Labin

Broj zaposlenika planira se po profitnim centrima i organizacijskim jedinicama
sukladno organizacijskoj shemi i sistematizaciji radnih mjesta, planiranim ciljevima, koli¢ini i
razini kvalitete usluga. S obzirom na sezonalnost poslova kojima se bavi poduzec¢e 1.MAJ d.0.0.
Labin broj zaposlenika uzima se na dan 31.12. tekuée godine. Za 2005.i 2006. godinu broj
zaposlenih je na temelju odradenih sati rada jer nisu dostupni podaci o dugotrajnim
bolovanjima.

U tablici 7 prikazana je struktura zaposlenih u periodu od 2005. — 2015. godine

Tablica 7 : Struktura zaposlenika 1. MAJ d.o.o. Labin od 2005. — 2015.
STRUCNA

2005.12006.|2007.{2008.12009.12010.{2011.]2012.]12013.{2014.| 2015.

SPREMA
VSS 2 2 2 5 5 6 6 7 7 7 8
VSS 8 8 7 6 6 6 7 5 5 6 6

SSS 16 | 16 | 15| 13 | 12 [ 12 | 11 | 12 | 11 | 20 | 21
VKV 3 3 3 3 3 2 1 0 1 0 1
KV 43 | 43 | 43 | 44 | 42 | 43 | 43 | 34| 39 | 32 | 31
PKV 3 3 3 3 3 4 3 3 0 2 2
NKV 42 | 42 | 42 | 41 | 37 | 35 | 32 | 32 | 30 | 26 | 27
Ukupno: | 117 ] 117 | 115 115] 108 | 108 | 103 | 93 | 93 | 93 | 96

Izvor: autor prema 1. MAJ d.o.o. Labin: Financijski izvje$taji o poslovanju 2005.-2015. digitalni oblik
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Iz tablice je vidljivo da je u 2005. godini bilo 117 zaposlenika, a u 2015. godini
zaposleno je bilo 96 radnika. U 2015. godini bilo je 14,5% zaposlenika sa visom i visokom
stru¢nom spremom, dok je 2005. godine bilo svega 8,5%. Nekvalificiranih radnika bilo je 38%,
a u 2015. godini 30%.

Analizirajuci navedene podatke moze se zakljuciti da je doslo do pozitivnih promjena u
strukturi zaposlenih, da je vise zaposleno visoko obrazovanih i stru¢nih radnika, a da se je broj

radnika bez kvalifikacije smanjio.

Radi bolje vizualizacije ukupni broj zaposlenih prikazani su grafickim prikazom na

grafikonu 3.

Grafikon 3: Ukupni broj zaposlenih u poduzeé¢u 1. MAJ d.o.0. Labin 2005. - 2015.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 7

Iz grafikona je vidljivo da je doSlo do postupnog smanjenja broja zaposlenika. U 2012.
godini doslo je do smanjenja broja zaposlenika jer se djelatnost javne odvodnje sukladno
Zakonu o vodama pripojila Vodovodu Labin. U deset godina ukupno se je smanjio broj
zaposlenika za 18%, odnosno manje je zaposleno 21 radnik. Smanjivanjem zaposlenika odvijao
se je prirodnim odljevom, umirovljenjem putem stimulativnih otpremnina, a dvoje radnika

dobilo je izvanredni otkaz ugovora o radu zbog iskrivljenog ponasanja.

74



4.4. Financijski pokazatelji za periodu od 2005. do 2015. godine

U slijedecoj tablici prikazani su prihodi poduze¢a 1. MAJ d.o.o. Labin za period od
2005. - 2015. godine.
Tablica 8: Prihodi poduze¢a 1.MAJ d.o.0 za period 2005. — 2015. godine

Godine | Osnovni prihodi | Ostali prihodi | Ukupni prihodi
2005. | 20.160.029 2.496.944 22.656.973
2006. | 19.577.968 2.659.225 22.237.193
2007. | 22.350.641 1.554.903 23.905.544
2008. | 21.379.379 3.512.684 24.892.063
2009. | 21.621.694 3.046.098 24.667.792
2010. | 21.366.712 2.296.404 23.663.116
2011. | 18.562.156 1.145.570 19.707.726
2012. | 18.489.157 3.072.472 21.561.629
2013. | 19.785.513 2.376.700 22.162.213
2014. | 20.265.515 2.812.287 23.077.802
2015. | 23.304.132 2.980.182 26.284.314

Izvor: autor prema 1. MAJ d.o.o. Labin: Financijski izvje$taji o poslovanju 2005.-2015. digitalni oblik

Iz tablice br. 8 moze se vidjeti kretanje prihoda u periodu od 2005. godine do
2015.godine. Krajem 2006. godine podignute su cijene zbrinjavanja komunalnog otpada i
odvodnje za 10% te naknade za odrZavanje posude za otpad u iznosu od 6 kn po korisniku
(ra¢unu), $to je rezultiralo povecanjem prihoda 2007. godine. Od 2006. godine do 2015. godine
cijene se nisu povecavale.

U 2010. godini napravljene su sve pripreme za odvajanja djela poduzeca, djelatnost
odvodnje i pripojenja poduzecu Vodovod d.o.o. iz Labina, $to je rezultiralo smanjenju prihoda
u 2011. godini za 20%. U narednim godinama prihodi su se povecavali i to uglavnom
zahvaljujuci obavljanju poslova na trzistu prvenstveno hortikulturi, ali 1 Sirenju poslovanja na

druge jedinice lokalne samouprave.

Radi bolje vizualizacije ukupni prihodi prikazani su grafickim prikazom na grafikonu

br. 4.
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Grafikon 4: Ukupni prihodi poduzeéa 1. MAJ d.o.0. Labin 2005. - 2015.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 8

Iz grafikona mozemo zakljuciti da je u 2007. godini doslo do povecanja prihoda zbog
povecanja cijena komunalnih usluga, a u 2008. godini doslo je do povecanja prihoda zbog
ugovaranja izgradnje Setnice u Rapcu. U odnosu na 2011. godinu u 2015. godini povecanje
prihoda iznosilo je 33%.

U slijedecoj tablici prikazani su ukupni troskovi zaposlenika poduze¢a 1.MAJ d.o.0. iz
Labina za period 2005. do 2015. godine.

Tablica 9 : Ukupni troskovi zaposlenika 1. MAJ d.o.0. Labin od 2005. — 2015.

PLACE 2005. 2006. 2007. 2008. 2009. 2010.
Ukupni troskovi
. 11724314 | 11.654.853 | 12.452.553 | 12.888.731 | 13.559.245 | 13.030.782
zaposlenika
Otpremnine* 48.000 113.600 160.000
2011, 2012. 2013, 2014, 2015.

Ukupnitroskovi | 10 o7/ 001 | 11018550 | 11.246.886 | 10.728.577 | 10.731.257

zaposlenika

Otpremnine™ 120.000 78.055 590.029 581.128 408,579

Izvor: autor prema 1. MAJ d.o.o. Labin: Financijski izvjestaji o poslovanju 2005.-2015. digitalni oblik

*Trosak otpremnine nisu se vodile odvojene od ukupnog troska place

Iz prethodne tablice moze se vidjeti kretanje troskova place zaposlenika. U 2007. godine
korigirana je osnovica place za 10%, a u 2008. godini uveden je stimulativni dio place. Znatnije
smanjenje izdataka za place doslo je u 2011. godini zbog smanjenja 10 zaposlenika koji su
presli u Vodovod d.o.o. Labin.

Radi bolje vizualizacije prihodi i troSkovi po zaposleniku prikazani su grafickim
prikazom na grafikonu br 5.
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Grafikon 5: Prihod i tro$ak po zaposleniku za period od 2005. — 2015.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 9
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Iz grafikona je vidljivo da su ukupni troskovi po zaposlenom imali lagani rast izuzev

2009. i 2013. godine kada je trosak bio najvisi zbog reorganizacije koja je provedena. U odnosu

na 2005. godinu trosak po zaposlenom je porastao za 15%, a prihodi po zaposlenom porasli su

za 41%. Kroz sve godine vidljiv je rast prihoda po zaposlenom osim 2006. i 2010. godine.

U slijedecoj tablici prikazani su ukupni troskovi poslovanja poduze¢a 1.MAJ d.o.0. iz
Labina za period 2005. do 2015. godine.
Tablica 10 : Ukupni troskovi poslovanja 1. MAJ d.o.o. Labin od 2005. — 2015.

TROSKOVI 2005. 2006. 2007. 2008. 2009. 2010.

Materijalni 1.406.607 1.217.726 464.958 434.180 443.767 492.879

Gorivo 1.406.268 1.378.582 1.138.256 1.270.765 820.926 859.210

Odrzavanje 293.689 220.054 41.304 476.249 543.038 436.748

Stru¢no

obrazovanje 1.700 1.500 2.500 15.959 106.993 40.003

Amortizacija 3.088.134 2.964.867 3.056.777 3.057.412 2.018.748 1.894.972

Nematerijalnl

troskovi 3.313.308 3.271.706 1.592.135 2.736.571 1.931.142 1.905.498

Ostali troSkovi| 1.330.158 1.385.491 5.029.371 3.924.835 5.174.996 4.898.155

UKUPNO: 10.839.864 10.439.926 11.325.301 11.915.971 11.039.610 10.527.465
2011. 2012. 2013. 2014, 2015.

Materijalni

troSak 515.804 653.586 565.904 1.185.032 1.304.245

Gorivo 916.475 1.045.065 1.116.069 1.162.627 1.084.818

OdrZavanje 347.523 525.931 330.258 307.447 389.242

Strucno

obrazovanje 70.429 95.135 82.779 111.179 127.812

Amortizacija 1.087.844 1.177.743 1.625.427 1.907.600 3.672.431

Nematerijalnl

troskovi 1.899.012 1.778.640 1.791.843 2.264.921 1.220.432

Ostali troskovi| 3.782.694 5.092.885 4.713.298 4.758.626 5.668.461

UKUPNO: 8.619.781 10.368.985 10.225.578 11.697.432 13.467.441

Izvor: autor prema 1. MAJ d.0.0. Labin: Financijski izvje$taji o poslovanju 2005. — 2015. digitalni oblik
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Iz prethodne tablice teSko je analizirati podatke s obzirom da su se knjigovodstveno
razlicito pratili pojedini troskovi. Do 2008. godine nije se ulagalo u stru¢no obrazovanje
zaposlenika, ali od 2009. godine ulaganje u obrazovanje postalo je prioritet sa ciljem podizanja
kompetencije zaposlenika posebno menadzmenta. Od 2010. godine iniciran je projekt interne

edukacija tzv ,,train the tariner* te taj trosak nije prikazan u troSkovima edukacije.

Veca odstupanja u troskovima je i potro$nja goriva koji su prikazani grafickim prikazom

na slijede¢em grafikonu.

Grafikon 6: Potrosnja goriva u poduzeéu 1.MAJ d.o.0. Labin za period od 2005. — 2015.

Potrosnja goriva 2005.-2015.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 10

Iz prethodnog grafikona moze se vidjeti da je doSlo do znatnijeg smanjenja potros$nje
goriva za vozila, bez obzira na znatno povecani obim poslovanja (povec¢an djelokrug poslovanja
na ostale jedinice lokalne samouprave Labinstine). PotroSnja je znatno opala nakon uvodenja
GPS nadzora vozila. Pad potrosnje ve¢ u prvoj godini bio je za 48%. Taj pad je nastavljen 1
dalje, ako se uzme u obzir povecanje obima poslovanja, te cijene goriva koja je u tom periodu

rasla.

Na slijedecem grafikonu prikazano je kretanje amortizacije u periodu od 2005. do 2015.
godine.
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Grafikon 7: Amortizacija za period od 2005. — 2015. godine
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 10

Iz prethodnog grafikona moze se vidjeti trend kretanja amortizacije koja prikazuje

ukupnu situaciju u poduzecu u promatranom periodu. Najveéi pad desio se je u 2008. godini

cey .

direktnog troska i za taj iznos umanjiti amortizaciju. Slijede¢e smanjenje desilo se je u 2010.
godini nakon §to se je djelatnost kanalizacije prenijela poduze¢u Vodovod d.o.0. Labin. Nakon
2010. godine zapocele su vece investicije na deponiji komunlnog otpada Cere gdje je uloZeno
cca. 40 mil. kuna, a investicije se nastavljaju u 2016.i 2017.godini.

Na slijede¢em grafikonu moze se videjti kretanje dobiti poduzeca 1.MAJ d.o.o. Labin

Grafikon 8. Dobit poduzeéa 1.MAJ d.o.0. Labin za period od 2005. — 2015.
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Izvor: autor prema 1. MAJ d.o.o. Labin: Financijski izvjestaji o poslovanju 2005.-2015. digitalni oblik
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U analiziranom periodu moze se vidjeti da je poduzece 1.MAJ d.o.0. u periodu od 2005.
do 2015. godine poslovalo pozitivno. Medutim mora se uzeti u obzir da u 2007. godini troSak
izgradnje grobnica u iznosu ve¢em od 1mil. kuna nije proknjizen kao direktni trosak, a prihod
od njihove prodaje je realiziran. Stoga se moze zakljuciti da je gubitak poslovanja za 2007.
godinu bio vise od 1 mil. kuna. Tu se mora dodati i ne otpisana potrazivanja koja su naknadno
pronadena u poslovnim knjigama u iznosu ve¢em 0d 7 mil. kuna koja su se rasknjizavala tokom

godina, a u 2015. godini rasknjizilo se je posljednjih 2,5 mil. kuna.

U periodu od 2005. do 2015. godine poduzece je investiralo u opremu i inventar.
Poduzeée se je usmjerilo na trziste, istodobno je ulagano u povecanje kompetentnosti
zaposlenika, a troskovi poslovanja stavljeni su u optimalne gabarite.

Iz svega navedenog moze se zakljuciti da je poduzeée 1.MAJ d.0.0. Labin usprkos
problemima u poslovanju u prethodnom razdoblju uspjesno prebrodilo krizu.

Komunikacija je vrlo bitna u poslovanju svakog poslovnog subjekta.

»Komunikacija je sredstvo pomocu kojega dvije ili viSe osoba razmjenjuju informacije
i medusobno utjeéu na svoja misljenja i ponasanja.*®’

»Komunikacija je temelj svih nasih odnosa. Ona uklju¢uje medusobnu razmjenu
informacija i stoga je u sredistu funkcioniranja tima, koje se temelji na meduovisnosti i suradnji
«c88

¢lanova tima.

U slijede¢em poglavlju obraditi ¢e se ankete zadovoljstva klijenata pruZzenim uslugama.

87 ROSIC, V.: Komunikacija, pregovaranje i lobiranje, Institut za istrazivanje i razvoj obrambenih sustava,
Tiskara Bart, Rijeka, 2008., p. 16. 5
8 WEST, M.: Tajne uspje$nog upravljanja timom, Skolska knjiga d.d., Zagreb, 2005., p. 52.
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5. REZULTATI ISTRAZIVANJA ZADOVOLJSTVA KLIJENATA
PRUZENIM USLUGAMA PODUZECA 1.MAJ LABIN

Svake godine komunalno poduzec¢e 1.MAJ d.o.o. Labin vrSi anketiranje Kklijenata o
zadovoljstvu i kvaliteti pruzenih usluga.

Anketiranje za 2016. godinu odvijalo se je u periodu od 16. prosinca do 24. prosinca na
prostorima gradske trznice. U sklopu anketiranja provedena je i nagradna igra s javnim
izvlaCenjem nagrada te su tom prigodom podijeljene 40 nagrada.

U anketi su postavljena 22 pitanja o kvaliteti usluga koje pruza poduzece 1.MAJ d.o.o.
Labin te pitanja koja obuhvacaju informacije o zadovoljstvu informiranjem te koriStenja

dostupnih medija.

5.1. Rezultati ankete

Ukupno se odazvalo 206 ispitanika. Dostavljeno je 85 komentara sa ciljem
poboljSanja usluge i uredenja Labina, a 6 komentara nije se odnosilo na domenu
poslovanja 1.MAJ-a.

Grafikon 9: Broj anketiranih prema spolu

Broj anketiranih prema spolu

= muski = Zenski

Izradio: autor
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Od 206 anketiranih osoba 186 se spolno opredijelilo. Od toga 62 % anketiranih osoba
bilo je Zenskog spola, a 38 % muskog spola, odnosno anketu je ispunilo 115 osoba Zenskog
spola i 71 muskog spola, a 20 ispitanika nije se izjasnilo.

Na slijede¢em grafikonu napravljena je analiza prema dobnoj strukturi ispitanika u

provedenoj anketi.

Grafikon 10: Broj anketiranih prema dobi
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Izradio: autor

Od ukupno anketiranih 51% (80 anketiranih) bilo je u dobi iznad 60 godina §to se moze
objasniti ¢injenicom da trznicu posjecuju uglavnom starije osobe, 26% (46 anketiranih) bilo je
u dobi izmedu 50 i 60 godina, 13% (24 anketiranih) bilo je u dobi izmedu 40 i 50 godina, 7%
(12 anketiranih) bilo je u dobi izmedu 30 1 40 godina, te 3% (5 anketiranih) bilo je u dobi izmedu
18-30 godina.

Takva struktura anketiranih uzet ¢e se u obzir prilikom interpretacije odgovora o

informiranju gradana te koriStenja medija za primanje informacija.
U slijedecoj tablici su rezultati zadovoljstva djelatnosti sakupljanja i odvoz komunalnog

otpada. Ta djelatnost u posljednjih nekoliko godina dozivljava najvece izmjene u

zakonodavstvu te su o¢ekivanja gradana velika.
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Tablica 11: Kvaliteta usluge sakupljanja i odvoza komunalnog otpada

UGLAVNOM POTPUNO
SAKUPLJANJE | ODVOZ KOM.OTPADA [ NEZADOVOLJNI ZADOVOLINI | ZADOVOLIN
1.U¢estalost odvoza MKO 3,80% 19,57% 76,63%
2. Ucestalost odvoza selektivnog otpada 9,20% 24,71% 66,09%
3. Blizina i dostupnost zelenog otoka 16,76% 22,54% 60,69%
4. Brzina reagiranja na upit 5,23% 20,92% 73,86%
5. Zaprimanje na RD 3,80% 18,99% 77,22%
6. Radno vrijeme RD-a 5,00% 21,88% 73,13%
7. Informiranje o selektivnom prikupljanju 7,10% 20,71% 72,19%
8. Raspolozivost i ljubaznost radnika 2,87% 12,07% 85,06%
9. Rjesavanje reklamacija 6,30% 28,35% 65,35%
Ukupno zadovoljstvo 1,10% 19,34% 79,56%

Izradio: autor

Iz navedenih rezultata obradenih anketa kvalitetom usluge sakupljanja i odvoza
komunalnog otpada moze se zakljuciti da su klijenti najzadovoljniji ljubaznos$¢u radnika
njih 85,06%, te zaprimanjem otpada na reciklazom dvoristu njih 77,22%. Najmanje su
zadovoljni blizinom zelenih otoka njih 16,76%, te ucestalos¢u odvoza selektivno

prikupljenog otpada 9,20%.

Na slijede¢em grafikonu moze se vidjeti usporedbu rezultata ankete iz 2010. godine

Grafikon 11: Kvaliteta sakupljanja i odvoza otpada 2010. — 2016.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 11
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Iz prethodnog grafikona moze se vidjeti znatno povecanje zadovoljstva klijenata uslugom
sakupljanja i odvozom otpada u odnosu na 2010. godinu. U 2010. godini potpuno zadovoljstvo
uslugom iznosilo je 39%, a u 2016. godini 79,56%, nezadovoljnih u 2010. godini bilo je 20%,
a u 2016. godini svega 1,10%.

Analizom rezultata moZe se zakljuciti da je u domeni sakupljanja i odvoza otpada doslo
do znatnog povecanja zadovoljstva gradana pruzenom uslugom sakupljanja i odvozom otpada.

U slijedecoj tablici prikazani su rezultati zadovoljstva klijenata uslugama sakupljanja i
odvoza komunalnog otpada. U navedenoj djelatnosti u posljednjih Sest godina doslo je do

znatnijeg smanjenja troskova te se priSlo inovativnijem nacinu odrzavanja zelenih povrSina,

reducirale su se pojedine povrsine koje su bile namijenjene sadnji jednogodisnjih biljaka.

Tablica 12: Kvaliteta usluge odrZavanja zelenih povrsina

= . UGLAVNOM POTPUNO
ODRZAVANJE ZELENIH POVRSINA | NEZADOVOLJNI ZADOVOLINI | ZADOVOLINI
1. Izgled i uredenje grada 3,33% 12,22% 84,44%
2. Nacin i izbor sadnica 4,44% 10,00% 85,56%
3. Uredenje i odrzavanje naselja 10,67% 25,28% 64,04%
4. Raspolozivost i ljubaznost radnika 1,66% 15,73% 82,58%
5. Rjesavanje reklamacija 6,25% 25,78% 67,97%
Ukupno zadovoljstvo 2,14% 14,44% 83,42%

Izradio: autor

Iz naveden tablice moze se zakljuciti da je najveée zadovoljstvo medu klijentima u

naéinu i izboru sadnica 85,56%, te izgledom i uredenju grada 84,44%. Najmanje su

zadovoljni uredenjem i odrzavanju naselja 10,67 % anketiranih klijenata, te rjeSavanju

reklamacija 6,25%.

Sagledavaju¢i ukupni rezultat Klijenti su najmanje zadovoljni odrzavanjem zelenih

povrsina. Dubinskom analizom po naseljima i dijelovima Grada najmanje zadovoljstvo

izrazeno je u naselju Vinez (prosjecna ocjena 2,2 od 3).

Na slijede¢em grafikonu moze se vidjeti usporedbu rezultata ankete iz 2010. godine.
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Grafikon 12: Kvaliteta odrzavanja zelenih povrsina 2010. — 2016.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 12
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Iz prethodnog grafikona moze se vidjeti znatno povecanje zadovoljstva Klijenata uslugom

odrzavanja zelenih povrSina u odnosu na 2010. godinu. U 2010. godini potpuno zadovoljstvo

uslugom iznosilo je 57,07%,a u 2016. godini 83,42%, a nezadovoljnih u 2010. godini bilo je

9%, a u 2016. godini svega 2,14%.

Analizom rezultata moZe se zakljuciti da je u domeni odrzavanja zelenih povrsSina doslo

do znatnog povecanja zadovoljstva gradana pruzenom uslugom.

U slijedecoj tablici prikazani su rezultati zadovoljstva klijenata uslugama odrzavanja

javnih povrSina..

Tablica 13: Kvaliteta usluge odrZzavanja javnih povrSina

o . UGLAVNOM POTPUNO
ODRZAVANJE JAVNIH POVRSINA | NEZADOVOLJNI ZADOVOLINI | ZADOVOLINI
1. Cistoca javnih povrSina u gradu 1,72% 19,54% 78,74%
2. Cistoéa javnih povriina u naselju 10,86% 26,29% 62,86%
3. Opremljenost javnih povrSina 11,18% 22,94% 65,88%
4. Raspolozivost i ljubaznost radnika 0% 14,79% 85,21%
5. Rjesavanje reklamacija 5,74% 27,87% 66,39%
Ukupno zadovoljstvo 0% 20,99% 79,00%

Izradio: autor
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Iz naveden tablice moze se zakljuciti da je najvece zadovoljstvo medu korisnicima usluga
u djelu raspolozivosti i ljubaznosti radnika 85,21%, te Cisto¢om javnih povrSina u gradu
78,74%. Najmanje su zadovoljni opremljenosti javnih povrSina 11,18%, te ¢istoc¢om javnih
povrsina u naseljima 10,86%.

Na slijede¢em grafikonu prikazana je usporedba rezultata ankete iz 2010. godine u odnosu

na rezultate anketa iz 2016. godine.

Grafikon 13: Kbvaliteta odrzavanja javnih povrsina 2010. — 2016.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 13

Iz prethodnog grafikona moze se vidjeti znatno povecanje zadovoljstva gradana uslugom
odrzavanja javnih povrsina u odnosu na 2010. godinu. U 2010. godini potpuno zadovoljstvo
uslugom iznosilo je 39%, a u 2016. godini 79%, nezadovoljnih u 2010. godini bilo je 15%, a u
2016.godini niti jedan anketirani korisnik nije izrazio nezadovoljstvo.

Rezultat povecanja zadovoljstva uslugom odrzavanja javnih povrSina je zamjena
postoje¢ih zaposlenika sa kvalitetnijim. Kupnjom nove auto istilice povecana je brzina i
kvaliteta CiS¢enja ulica. U toj djelatnosti doslo je do smanjenja dvoje a u odnosu na

2010.godinu.

U slijedecoj tablici prikazani su rezultati zadovoljstva klijenata pogrebnim uslugama.
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Tablica 14: Kvaliteta pogrebnih usluga

UGLAVNOM POTPUNO
POGREBNE USLUGE NEZADOVOLJNI ZADOVOLINI | ZADOVOLINI
1. Organizacija sprovoda 1,20% 7,83% 90,96%
2. Cistoéa i uredenje groblja 2,38% 13,69% 83,93%
3. Profesionalnost radnika 1,81% 9,64% 88,55%
4. Rjesavanje reklamacija 3,25% 19,51% 77,24%
Ukupno zadovoljstvo 0,56% 9,55% 89,89%

Izradio: autor

Iz naveden tablice moze se zakljuciti da je najvece zadovoljstvo medu korisnicima usluga
u organizaciji sprovoda 90,96%, te profesionalnosti radnika 88,55% Sto je izuzetno vazno zbog
specifi¢nosti djelatnosti. Najmanje zadovoljstvo je iskazano u rjeSavanju reklamacija 3,25%

anketiranih klijenata , te ¢istocom i uredenjem groblja 2,38%.

Na slijede¢em grafikonu prikazana je usporedba rezultata ankete iz 2010. godine u odnosu

na rezultate anketa iz 2016. godine.

Grafikon 14: Kvaliteta pogrebnih usluga 2010. — 2016.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 14

Iz prethodnog grafikona moze se vidjeti znatno povecanje zadovoljstva gradana pogrebnim
uslugama u odnosu na 2010. godinu. U 2010. godini potpuno zadovoljstvo uslugom iznosilo je
55%, a u 2016. godini 90%. Najmanje zadovoljnih u 2010. godini bilo je 8% anketiranih, a u
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2016. godini 0,56% odnosno jedan anketirani korisnik. Pogrebne usluge zajedno sa cvje¢arnom

koja posluje u sklopu PC Groblje imaju najbolje rezultate zadovoljstva klijenat.

U slijedecoj tablici prikazani su rezultati zadovoljstva klijenata pruzenim uslugama

prodajom cvijec¢a koja posluje u sklopu komemorativnoga centra.

Tablica 15: Kvaliteta usluge cvje¢arne

, UGLAVNOM POTPUNO
CVJECARNA NEZADOVOLJNI 2ADOVOLINI | zabovoLini
1. Razumijevanje vasih potreba 1,28% 14,10% 84,62%
2. Brzina pruzanja usluga 0,65% 12,34% 87,01%
3. Kvaliteta pruzanja usluga 0,66% 12,50% 86,84%
4. Izgled aranzmana, buket, vijenaca 0,65% 12,90% 86,45%
5. Kvaliteta cvije¢a 0,65% 11,04% 88,31%
6. Raspolozivost i ljubaznost osoblja 1,29% 5,81% 92,90%
7. Rjesavanje reklamacija 1,68% 18,49% 79,83%
Ukupno zadovoljstvo 0,60% 8,43% 90,96%

Izradio: autor

1z naveden tablice moze se zakljuciti da je najvece zadovoljstvo medu korisnicima usluga
ljubaznoscéu osoblja 92,90%, te kvaliteti cvijeca 88,31%. Najmanje zadovoljstvo iskazali su
rjesavanjem reklamacija 1,68% anketiranih klijenata.
Pojedinacni rezultati zadovoljstvom usluga sagledavaju¢i ukupne rezultate na nivou poduzeca

1.MAJ d.o.o. Labin klijenti su najzadovoljniji uslugom u cvjecarni.

U slijedecoj tablici prikazani su rezultati zadovoljstva klijenata gradskom trznicom u

Labinu kojom poduze¢e 1.MAJ d.o.o. Labin posluje od 01.11.2016.godine

Tablica 16: Kvaliteta gradske trznice

= UGLAVNOM POTPUNO
TRZNICA NEZADOVOLINI ZADOVOLJNI | ZADOVOLJNI
1. Ponuda robe 4,00% 26,86% 69,14%
2. Kvaliteta robe 1,15% 25,29% 73,56%
3. Cisto¢a iurednost trznice 1,83% 16,46% 81,71%
4. Ljubaznost osoblja na trznici 1,23% 8,59% 90,18%
5. Da i ste uocili novine? Koliko ste zadvoljni? 5,81% 19,19% 75,00%
Ukupno zadovoljstvo 0,55% 13,81% 85,64%

Izradio: autor

Iz naveden tablice moze se zakljuciti da je najvec¢e zadovoljstvo medu korisnicima usluga

ljubaznoscéu osoblja 90% . Prije preuzimanja upravljanja trznicom gradani Labina nisu bili
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zadovoljni ¢isto¢om i urednosti trznice koja je sada dobila visoku ocjenu zadovoljstva, 81,71%.
Svega 5,81% korisnika nije zadovoljno promjenama koje je uvelo poduzece 1.MAJ d.o.o.
prilikom preuzimanja upravljanja trznicom, ali u komentarima nije navedeno Cime nisu
zadovoljni, te 4 % ispitanika nije zadovoljno ponudom robe.

Ukupnim zadovoljstvom trznicom 85,64% ispitanika je zadovoljno trznicom, a svega

0,55%. odnosno jedan ispitanik nije zadovoljan.

Tablica 17: Ukupna kvaliteta poslovanja 1.MAJ d.o.o. Labin i informiranje

UKUPNA KVALITETA I UGLAVNOM POTPUNO
INFORMIRANJE NEZADOVOLJNI ZADOVOLJNI | ZADOVOLJNI
1. Ukupna kvaliteta obavljanja djelatnosti 1.MAJ 0,53% 22,87% 76,60%
2. Informiranje od strane 1.MAJ 2,34% 14,62% 83,04%

Izradio: autor

Iz navedenih podataka moze se zakljuciti da je 76,60% anketiranih potpuno zadovoljno
radom 1.MAJ-a, 22,87 zadovoljno, a 0,53% nije zadovoljno radom 1.MAJ-a .
Informiranjem od strane 1.MAJ-a 83,04% anketiranih je potpuno zadovoljno, a 2,34% nije

zadovoljno.

Grafikon 15: Ukupna kvaliteta poslovanja 1.Maj d.o.0. 2010. — 2016.
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Izradio: autor prema podacima iz tablice 17
Iz prethodnog grafikona moze se vidjeti znatno povecanje zadovoljstva ukupne kvalitete
poslovanja poduzeta 1.MAJ d.o.o. u odnosu na 2010.godinu. U 2010.godini potpuno

zadovoljstvo uslugom iznosilo je 39%, a u 2016. godini 76,60%. U 2010. godini 11% nije bilo
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zadovoljno uslugama 1.MAJ-a, dok u 2016. godini uslugama nije bilo zadovoljno 0,53%

anketiranih korisnika..

Tablica 18: Informiranje 1.MAJ d.o.o. Labin — kanali dobivanja informacija

INFORMIRANJE DA NE
1.. Posjecujete li Internet stranicu 45% 55%
2. Posjecujete li Facebook profile 34% 66%
3. Shusate li emisiju na Radio Labin 66% 34%
4. Koristite li trazilicu grobnih mjesta 31% 69%

Izradio: autor

Iz naveden tablice moze se zakljuciti da najvise klijenata dobivaju informacije putem radio

emisije njih 66%, a najmanje anketiranih se koriste Facebook profilom. Ukoliko se ide u dublju

analizu moze se pretpostaviti da mladi viSe koriste Facebook, a stariji vise vole radijske

programe.

Novu aplikaciju trazilice grobnih mjesta koristi samo 31% korisnika usluge.

Iz prethodne analize anketa zadovoljstva klijenata moze se zakljuciti slijedece:

Korisnici su najvise zadovoljni uslugama koje se pruzaju u PC Pogrebne usluge,
a posebno Cvjecarnom koja posluje u sklopu komemorativnog centra
Zadovoljstvo klijenata svim djelatnostima kojima se bavi poduzece 1.MAJ d.o.o.
Labin je visoko

Najmanje su zadovoljni uredenjem javnih povrsina

Posebnu pozornost mora se pridavati rjeSavanju reklamacija

Promjene na gradskoj trZznici pozitivno Su prihvacene od strane gradana
Gradani su veoma zadovoljni ukupnim radom TD 1.MAJ d.o.0. Labin

Vidljiv je veliki napredak u kvaliteti pruzenih usluga u odnosu na 2010. godinu.
Od svih dostupnih izvora oglaSavanja najvise se sluSa radio emisija na Radio
Labinu ,, Radio reciklaza*

Mladi uglavnom Kkoriste Facebook i Internet stranice
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5.2. Preporuke za poboljSanje

Obradom teme mogu se dati slijede¢a poboljsanja:

Nastaviti sa pobolj$anjima poslovnih procesa putem upravljanja rizicima

Konstantno provoditi interne audite za usvojene standarde

Konstantno unaprjedivati komunikaciju unutar poduzeca na svim razinama i u svim
smjerovima

Podizati kvalitetu korporativne kulture

Konstantno provoditi edukaciju zaposlenika sa ciljem podizanja kompetencija

U poduzeée implementirati procesnu organizaciju

Implementirati sustav energetske u€inkovitosti — ISO 5001

Implementirati sustav upravljanja zastite na radu i zdravljem zaposlenika OHSAS
18001

Nastaviti Sirenjem djelatnosti hortikulture

Nastaviti komunikaciju s gradanima koriste¢i segmentirani pristup kanala komunikacije
s obzirom na dob klijenata

Pojacati komunikaciju putem Facebooka i interneta pokusavajuéi ostvariti individualnu
komunikaciju sa korisnicima usluga

Ukljucivati se u razlicite ekoloske akcije s ciljem promicanja odrzivog razvoja
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6. ZAKLJUCAK

Tehnologije koje mijenjaju poslovni svijet nekada su stvarane jednom u vise generacija,
ali u posljednjih trideset godina stalna postignuc¢a i promjene u tehnologiji su postale konstanta.
Vrlo Cesto se deSava da su tehnologije, koje su dosle na trziste, kratkoga vijeka uporabe jer su
nove tehnologije veé su u zavr$noj fazi razvoja. Samim time svaki proizvod ima krac¢i zivotni
ciklus te poduze¢a imaju manje vremena za povrat investiranih sredstava.

Ulaskom Hrvatske u EU, efikasnost i produktivnost poduzeca su vazni za opstanak na
trziStu kao nikada do sada. Posebno se to odnosi na ¢injenicu da se danas poduzeca nalaze na
globalnom trziStu bez ikakvih zapreka u izravnoj konkurenciji. Na takvom trzistu danas mogu
opstati samo oni koji se mogu brzo mijenjati i prilagodavati, a vaznost i umijece upravljanja je
sve zahtjevnija.

Poduzece ne moze savrSeno pratiti sve promjene koje se dogadaju, ali mora spremno
reagirati na njih i to Sto brze i uc¢inkovitije od konkurencije te tako ublaziti negativne efekte na
vlastito poslovanje.

Uvodenje promjena je nuzno, ali ne i dovoljno za osiguranje uspjeha u buducnosti.
Konkurentnost se moze ostvariti samo natjecanjem i uspjeh kompanije u buducnosti ¢e sve vise
ovisit o realizaciji 1 pripremljenosti na buduce promjene.

UsluZne djelatnosti su najvise osjetljive na promjene, brzo osjete efekt greske, ali 1 efekt
povecanje konkurentnosti u poslovanju. S druge strane usluzne djelatnosti imaju prednost da u
direktnom kontaktu s korisnicima usluga dobiju podatak o kvaliteti pruzenih usluga te
informacije o promjenama koje se ocekuju.

Uspjesne organizacije su dinamicne, konstanto se mijenjaju, prilagodavaju i razvijaju.
U takvim s organizacijama Cesto uvode promjene. Temeljni razlozi za uvodenje promjena su
poboljsanja poslovnih rezultata bilo da se radi o povecanju prihoda, smanjenju troskova ili da
bi postali ucinkovitiji i efikasniji s Ciljem ostvarenja veéeg profita. Bez obzira na razloge
potrebnih promjena u svakoj organizaciji dolazi do otpora promjenama.

Uloga menadZmenta je voditi organizaciju prema postizanju ciljeva, a upravo su
menadzeri odgovorni za kombinaciju i koriStenja organizacijskih resursa u cilju postizanja
rezultata.

U danasnjem poslovnom svijetu cijena kaSnjenja uvijek se visestruko placa. Upravo
upravljanje kvalitetom na svim razinama od vlasnika, uprave, operativnog menadzmenta,

radnika, dobavlja¢a i naravno Klijenata daje nam moguénost opstanka na trzistu.
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Implementacijom ISO standarda omoguc¢avamo brze promjene u poduzecima, prestanak
ovisnosti o inspekcijama. Na taj nacin poduzecéa postaju efikasnija i kvalitetnija, time postaju
konkurentni na trzistu. ISO standardi mogu postati savrSen alat za pocetak uvodenja promjena,
a angaziranjem vanjskih konzultanata te ukljuCivanjem svih zaposlenika u proces
implementacije smanjujemo otpor uvodenju promjena. Uklju¢ivanjem svih zaposlenika uvode
se nove ideje za poboljsanje te se pokrece ciklus trajnog poboljSanja.

Implementacijom ISO standarda detektiraju se svi procesi i slabe toCke unutar
poduzeca. Detektiranjem slabih to¢aka zapoc¢injemo novi proces, a to je proces upravljanja
rizicima. Upravljanje rizicima omoguc¢avamo trajno pobolj$avanje poslovnih procesa. Na taj se
nacin potice sve zaposlenike na povecanje izvrsnosti i time doprinosu povecanju konkurentnosti
cjelokupnog poduzeca.

S obzirom na poslovne aktivnosti koje obavljaju, menadzZeri se primarno usmjeravaju
na vlasnike, odnosno dionicare.. Stoga je potreban uravnotezeniji pristup kojim se vrjednuje
vaznost dionicara, ali i zaposlenika, dobavljaca, klijenta, drustva itd.

Treba imati na umu da bez klijenta nema ni poduzeca. Vec¢ina menadzera gotovo 80%
energije i vremena tro$e na razmatranje interne problematike, kao $to su financijske analize i
budZetiranje, odrZzavanje sastanaka zaposljavanje i otpusStanje zaposlenika. Na taj nacin zapravo
ne poticu rast prihoda.

Moze se zakljuciti da su sve aktivnosti u poslovanju, kao i sve interesno utjecajne
skupine jednako vazni. Medutim, vazniji od svih drugih ipak su klijenti, odnosno proces
unaprjedenje odnosa s njima.

Na primjeru poduzeca 1.MAJ d.o.o. Labin moze se zakljuciti slijedece:

e Prihva¢anjem odluke na nivou menadZmenata poduzeca stvara Se pozitivno
okruZenje za implementaciju promjena

e Pojedini rezultati promjena ne mogu se vidjeti odmah, a neki rezultati su vidljivi
u duzem vremenskom intervalu

e Implementacijom ISO standarda zapo¢inje strateSko razmisljanje 0 upravljanju
rizicima i konstantnim poboljSanjima

e Upravljanjem promjenama postizemo povecanje prihoda, smanjivanju troskova
poslovanja, povecanja placa za zaposlene, ulaganje u obrazovanje zaposlenika i

u konacnosti povecanje dobiti
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e U organizaciji u kojoj se upravlja promjenama i kojima je vaznost klijenta i
njihovo misljenje na prvom mjestu postaju pozeljni u okruzenju u kojem posluju,
a klijenti to nagraduju lojalnoscu

e Takva poslovna politika postaje prepoznatljiva, poduzece postaje pozeljni
partner i velikim klijentima kojima je kvaliteta prioritet i njeguju vaznost odnosa

s klijentima.

Rezultati aktivnosti koje provodi poduze¢e 1.MAJ d.o.o. Labin su slijede¢i:
e Prihodi poduzec¢a u 2015. godini u odnosu na 2005. godinu povecani su za 16%,

auodnosu na 2011., godinu nakon prijenosa odvodnje prihod je povecan za 33%

Ukupni prihodi po zaposlenom porasli su za 40%

e Potro$nja goriva smanjena je u odnosu na 2005. godinu za 23%

e Amortizacija je porasla za 19% u odnosu na 2005. godinu, a u odnosu na 2011.
godinu nakon prijenosa djelatnosti odvodnje, amortizacija je porasla za 300%

e Dobit poduzeca je porasla za 1,6 mil kuna

e Zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama u 2016. godini u odnosu na 2010.
godinu u sakupljanju i odvozu otpada poraslo je za 20%

e Zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama u 2016. godini u odnosu na 2010.
godinu u odrZavanju zelenih povrSina poraslo je za 7%

e Zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama u 2016. godini u odnosu na 2010.
godinu u odrZavanju javnih povrSina poraslo je za 15%

e Zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama u 2016. godini u odnosu na 2010.
godinu u pogrebnim uslugama poraslo je za 7,5%

e Kvalitetom usluge cvjecarne je potpuno zadovoljno 91% klijenata

e Ukupnim zadovoljstvom trznicom potpuno je zadovoljno 86% Klijenata

e Ukupnim zadovoljstvom poduzecem 1.MAJ d.o.o. Labin zadovoljstvo je
povecano za 10,5%.

Zahvaljuju¢i implementaciji ISO 9001 i ISO 14001 u poduze¢e 1.MAJ d.o.0. Labin
popisani su svi procesi, definirane su uloge, ovlastenja i zadaci svih zaposlenika sa jasno
definiranim ciljevima, a rezultati rada su postali mjerljivi.

Rezultati implementacije sustava kvalitete u poduze¢u 1.MAJ d.o.o. Labin su:

e Povecanje prihoda poslovanja za 16%

e Povecanje prihoda po zaposlenom za 40%,
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e Smanjenje potroSnje goriva za 23%
e Povecanje amortizacije nakon odvajanja djela poduzeca za 300%

e Povecanje zadovoljstva korisnika usluge u svim djelatnostima u rasponu od 7%

do 20%.

Dobivenim rezultatima temeljitog proucavanja zadane problematike i1 logickim
zakljuCivanjem potvrdena je postavljena hipoteza, te se ona sada moze izraziti na slijedeci
nacin:

Implementacijom i uspjeSnim upravljanjem sustavom kvalitete poti€e se promjene
u poduzecu, povecava se zadovoljstvo klijenata pruZenim uslugama, odnosno povecava se

konkurentnost poduzeéa na trZistu.
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