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integriranom sustavu upravljanja kvalitetom na sljedeci nacin:

- definira se pojam kvalitete, vaznost i koristi primjene integriranog sustava upravljanja kvalitetom

- upoznavanje s ISO normama

- opisivanje misije i vizije poduze¢a Medimurske vode d.o.o.

- analiziranje éimbenika iz vanjskog i unutarnjeg okruZenja poduze¢a Medimurske vode d.o.o. koji bi
mogli utjecati na ostvarivanje oc¢ekivanih rezultata integriranog sustava kvalitete.

Metodom deskripcije pojasnjeni su osnovni teorijski pojmovi, dok se metodom analize prikazuje
poslovanje poduze¢a Medimurske vode d.o.0. pi‘\gm'a"ihtegrifanqm sustavu upravljanja kvalitetom, te
se donosi zakljuCak. a\
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SAZETAK

Zivimo u eri sve veée globalizacije svjetskoga trzista, ubrzanog razvitka
tehnologije i njihove primjene u poslovnim organizacijama. Cilj svake organizacije
je: zivjeti i uspjeti. Naravno put k tome cilju nije tako jednostavan. Organizacije
moraju proizvoditi ono Sto zele kupci, uz odredeni nivo kvalitete i naravno uz
prihvatljivu cijenu. Upravljanje kvalitetom jedan je od vaznijih zadataka
suvremenog menadzmenta, koji zbog sve ostrije konkurencije proizvoda na
trziStu dobiva sve vece znaCenje. Stoga, da bi se uspjesno upravljalo kvalitetom
u poduzecima potrebno je provoditi stalna poboljSanja, uz uklju¢enost svih
zaposlenika. Temeljna vrijednost potpunog wupravljanja kvalitetom je
sagledavanje Citavog poduzeca kao niza isprepletenih procesa gdje kvaliteta ima
presudnu ulogu. U posljednjem dijelu rada, prikazat ¢e se utjecaj primjene

upravljanja kvalitetom na primjeru poduze¢a Medimurske vode d.o.o.

Klju€ne rijeCi: kvaliteta, organizacija, upravljanje, procesi



SUMMARY

We are living in an era of increasing globalization of the world market, the
accelerated development of technology and their application in business
organizations. The goal of every organization is to live in succeed. Of course, the
path to this goal is not so easy. Organizations must produce what the customers
want, with a certain level of quality and of course at an affordable price. Quality
management is one of the most important tasks of modern management, which
is becoming increasingly important due to the increasing competition of products
on the market. Therefore, in order to successfully manage quality in enterprises,
continuous improvements must be made, with the involvement of all employees.
The fundamental value of complete quality management is to see the entire
enterprise as a series of intertwined processes where quality plays a crucial role.
In the last part of the paper, the impact of the application of quality management

on the example of Medimurske vode d.o.o.

Keywords: quality, organization, management, processes
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1. UVOD

Kvaliteta sustava upravljanja jedan je od kljucnih elemenata strategije svakog
poduzecéa. Vazna je za povecanje konkurentske sposobnosti poduzeca, te dobar
polozZaj na trziStu, pa je u skladu s tim potrebno postivati i slijediti norme za
upravljanje kvalitetom, kako bi se ostvarili Zeljeni ciljevi poslovanja. Uloga
kvalitete danas je mnogo veca nego u proslosti, ona ne predstavlja samo kontrolu

vec je prerasla u strateski cilj poslovanja mnogih poduzeca.

1.1. Predmeticiljrada

Cilj ovog rada je prikazati da kvaliteta proizvoda ili usluga ne dolazi sama po sebi,
nego je za njezino stvaranje potrebno puno napora i truda svih Clanova
organizacije. Ciljevi su sljedeci: upoznati se s pojmom kvalitete, te spoznati
vaznost i koristi koje se mogu posti¢i primjenom integriranog sustava kvalitete,
upoznati se s ISO normama. Predmet ovog rada je upravljanje integriranim
sustavom kvalitete, a cilj je analizom dostupne literature pojasniti teorijske
odrednice integriranog sustava upravljanja kvalitetom, te ih prikazati na primjeru

poduzeca Medimurske vode d.o.o.

1.2. Metode prikupljanja podataka

Prilikom izrade rada koriStene su metode deskripcije i analize. Metodom
deskripcije pojasnjeni su osnovni teorijski pojmovi koji odreduju upravljanje
kvalitetom poduzeca, dok ¢e se metodom analize prikazati poslovanje poduzeca
Medimurske vode d.o.o., te nacin djelovanja poduze¢a prema integriranom

sustavu upravljanja kvalitetom.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

U prvom dijelu rada prikazuje se teorijski okvir teme. Navode se osnovni podaci
o upravljanju kvalitetom, znacenje i definicija kvalitete. Prakti¢ni dio rada temeljen

je primjeru upravljanja kvalitetom poduzeéa Medimurske vode d.o.o. Cakovec.



2. RAZVOJ | DEFINIRANJE UPRAVLJANJA KVALITETOM

2.1. Definiranje kvalitete

Razvojem tehnologije, znanosti i druStva opcenito, mijenjalo se i glediSte
odnosno uloga kvalitete, te se vrijeme potrebno za njezino stvaranje s vremenom

proSirilo na cijelu organizaciju i sve proizvodne procese.

Rije¢ kvaliteta (kakvoca) potje¢e od latinske rije¢i ,qualitas”, a predstavlja
svojstvo, odliku, znac€ajku, sposobnost, vrijednost. Kvaliteta se moZe definirati na
vise nacina. Osnovna definicija je ,Kvaliteta je zadovoljstvo kupca®“, jer od

zadovoljstva kupaca sve prolazi i kupac je taj koji odluCuje to je kvaliteta.

S gledista potroSaca, kvaliteta se €esto povezuje s vrijednos¢u, korisnoscu ili Cak
cijenom. S gledista proizvodaca, kvaliteta se povezuje s oblikovanjem i izradom

proizvoda, da bi se zadovoljile potrebe potrosaca.

Kvaliteta (kakvoc¢a) proizvoda apsolutna je pretpostavka njegova drustvenog
priznavanja i transformacije u robu, pa time istodobno i osnovni uvjet za Zivot i

rad bilo kojeg proizvodaca i njegova pojavljivanja na trzistu.!

Ono $to je zajednicko svim definicijama kvalitete jest da se u sredistu uvijek nalazi
kupac i zadovoljenje njegovih potreba na $to potpuniji nain, s obzirom da krajniji
sud o kvaliteti, a samim time i trziSnom uspjehu ili neuspjehu nekog proizvoda ili

usluge, donosi upravo kupac.

Razvoj kulture kvalitete nacin je iskoristavanja potencijala svih zaposlenika i oblik
motiviranja zaposlenika na kontinuiranu potragu za poboljSanjima. Zadovoljan
kupac vise nije jedini interes upravljanja kvalitetom vec¢ se sve ¢eSce koristi pojam
dionika, koji ukljuCuje i ostale interesne skupine kao $to su zaposlenici, vlasnici,
prirodno okruzenje, drustvena zajednica. Konacni cilj upravljanja kvalitetom ipak
je stvaranje trajne konkurentske prednosti, Sto samo dodatno naglasava nuznu
potrebu za promjenama i reakcijama organizacije na zbivanja u okruzenju, ¢emu

sustavi upravljanja kvalitetom takoder moraju dati znacajan doprinos.?

1 Lazibat,T. :Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2005.,str.105.
2 Bakovi¢ T.-Duzevi¢ |.,Integrirani sustavi upravljanja, Ekonomski fakultet-Zagreb, Zagreb, 2014.,str.35



Kvaliteta je u interesu svakog pojedinca u organizaciji, ona je svacija briga i
zahtjeva da za nju svatko bude zainteresiran. Sve ono $to danas radimo dobro,
sutra moramo napraviti jo$ bolje. Stoga se neprekidno moraju poboljSavati svi
procesi rada, uvjeti rada, zaposlenici moraju biti spremni na neprekidno ucenje,

preuzimanje odgovornosti i teZiti poboljSanju u svemu $to rade.

Kvaliteta se razli€ito shvaca i tumaci ovisno o tome tko gleda na kvalitetu.
Razli¢ita shvacanja kvalitete imaju proizvodaci, potrosaci i trziSte Sto je prikazano

na slici br. 1.

Kvaliteta sa gledista proizvodaca je mjera koja pokazuje koliko je vlastiti proizvod
ili usluga namijenjen trziStu uspio. Kvaliteta sa stajaliSta potroSaCa je razina
vrijednosti proizvoda ili usluge do koje ona zadovoljava odredenu potrebu.

Kvaliteta sa stajalista trzista je stupanj do kojeg odredena roba zadovoljava.

POTROSACI

PROIZVODACI

Slika 1. Nacini shvacanja kvalitete ovisno o gledistu

Izvor: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta



https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta

2.2. Povijesni razvoj upravljanja kvalitetom
Povijesni razvoj kvalitete seZe jo$ iz daleke pro$losti kada je donesen prvi poznati

Zakon o zastiti kupaca i malih poduzetnika od prijevara. Razvoj kvalitete moze

se analizirati kroz nekoliko razdoblja.

mm FAZA PREDINDUSTRIJSKE REVOLUCIJE

maa FAZAINUSTRIJSKE REVOLUCIJE

= FAZA POCETKA 20. STOLJECA

sl FAZA DRUGI SVIJETSKI RAT

manl 70-te | 80-te GODINE

maal FAZA21. STOLJECE

Slika 2. Razdoblja (faze) razvoja kvalitete

Izvor: izrada autora

U fazi predindustrijske revolucije obrtnici su bili organizirani u cehove, koji su bili
odgovorni za razvijanje strogih pravila vezanih za kvalitetu proizvoda i usluga.
Postojali su odbori za inspekciju koji su nametali pravila i kontrolirali proizvode
obrtnika posebnim znakom ili simbolom. Taj znak koriSten je za pronalazak

neispravnih jedinica proizvoda.

U fazi industrijske revolucije, odnosno pocetkom 19. stolje¢a, u Americi se
primjenjivao isti model obrtnistva koji je koristen u europskim zemljama.
Industrijska revolucija je ostvarivanjem masovne proizvodnje, uzrokovala i
mnoge probleme u pogledu kvalitete proizvoda. Stvaranjem velikih tvornica,
organizacija i planiranje postali su neizbjezni. Obrtnici su neposredno prije
prodaje svojih proizvoda trebali provesti kontrolu ispravnosti i kvalitete proizvoda,

kako bi do krajnjeg kupca dosli samo ispravni i kvalitetni proizvodi. S vremenom



obrtnici su postali radnici u tvornicama, a vlasnici su postali kontrolori kvalitete
proizvoda. TvorniCka kvaliteta proizvoda bila je osigurana znanjem i vjestinama
radnika, kontrolama i inspekcijama. Neispravni proizvodi bili su popravljani ili

uniStavani.

Potkraj 19. stolje¢a ameriCki inzenjer Frederick W. Taylor usvojio je novi
menadzerski pristup pomocu kojeg je Zelio povecati produktivhost bez povecanja
broja izu€enih obrtnika, a to je postigao tako Sto je planiranje dodijelio
specijaliziranim inZzenjerima, a obrtnike i kontrolore koristio je kao menadzere i
inspektore. Njegov pristup doveo je do porasta u produktivnosti, medutim imao je
i znaCajne nedostatke: radnicima je oduzeta autonomija Sto je dovelo do
povecanja proizvoda s greSkama, Sto je imalo negativan ucinak na kvalitetu.
Uslijed toga vlasnici tvornica su stvorili inspekcijske odjele kako bi na taj nacin

sprijecili da neispravni proizvodi dodu do potro$aca.

Pocetak 20. stoljeca obiljezio je uklju€ivanje ,procesa“ u postupke vezane uz
kvalitetu. Procesni pristup je model koji se definira kao skup aktivhosti koje
uzimaju input, dodaju mu vrijednost i daju output. Vazan trenutak dogodio se
kada je statisticar Walter A. Shewhart razvio statistiCku kontrolu procesa i poznati
PDCA krug (plan-do-check-act). Razvio je kontrolne karte/grafikone i prepoznao
da industrijski procesi donose odredene podatke koji se mogu analizirati

statistiCkim metodama kako bi se vidjelo je li je proces stabilan ili nije.

Fazu Drugog svjetskog rata obiljezio je W. Edwards Deming, statistiCar koji je
radio u Ministarstvu poljoprivrede SAD-a. Proucio je Shewhartove metode i
prou¢avao inZenjere i statistiCare. Bio je frustriran jer menadZeri u SAD-u nisu
mogli shvatiti metode za koje se on zalagao, te je nakon Drugog svjetskog rata
otiSao u Japan i poCeo je predavati o kvaliteti Drustvu japanskih znanstvenika i
inZzenjera (JUSE). Made in Japan bio je sinonim za nekvalitetnu robu i Deming je
japanske industrijalce pou€avao statistickim i menadzerskim konceptima. Joseph
Juran fokusirao se na planiranje i odgovornost menadzmenta za kvalitetu, te je
predvidio da Ce do sredine sedamdesetih godina kvaliteta japanske robe biti na
vi80oj razini od robe koja je proizvedena u SAD-u. Japanci su prihvatili Juranovu
koncepciju upravljanja kvalitetom, te su ukljucili i zadovoljstvo unutarnjih kupaca

i poCeo se primjenjivati koncept potpunog upravljanja kvalitetom.



Tijekom osamdesetih godina ameri¢ka auto i elektroindustrija je sve viSe
zaostajala za razinom kvalitete od Japana Sto je ujedno bila i prekretnica za
gospodarstvenike SAD-a da naprave zaokret u upravljanju kvalitetom. Veliku
ulogu u promoviranju kvalitete u Americi odigrao je Philip Crosby, autor knjige
,Kvaliteta je besplatna®“. Vazna godina u povijesti kvalitete je 1987. godina kada
su objavljeni kriteriji za dodjelu najpoznatije svjetske nagrade za kvalitetu Malcom
Baldrige National Quality Award i objava ISO 9000, pod nazivom ,Sustavi
kvalitete - model za osiguranje kvalitete u dizajnu, razvoju, proizvodniji, instalaciji

i servisiranju proizvoda®“.

Za fazu 21. stoljeCa karakteristiCna je globalizacija i hiperkonkurencija. Kupci
diljiem svijeta zahtijevat ¢e kvalitetu koja ¢e biti kljuan Cimbenik poslovanja.
Kvaliteta proizvoda glavni je €imbenik uspjeSnog razvoja novog proizvoda. Za 21.

stoljece predvida se da Ce biti stoljecCe kvalitete.

2.3. Gurui kvalitete

,Gurui“ kvalitete davali su razliCite definicije kvalitete. Srz definicija je ista, ali je

pogled na kvalitetu razliCit.
» Walter A. Shewhart

W. Shewhart (1891.-1967.) je inZenjer koji je uspjeSno povezao statisticke,
inZzenjerske i ekonomske discipline, poznat je po kontrolnom grafikonu. 1939.
godine objavio je rad u kojem predlaze metodu poboljSanja kvalitete primjenjivu
u svim podru¢jima i razinama Zivota i rada organizacije.
~Shewhartov ciklus poboljSanja“ uvijek po€inje analizom postojeceg problema (u
zelji da se ocijene, analiziraju i po mogucnosti otklone uo€eni nedostaci). Kada je
to ucinjeno, prilazi se konkretnom postupku ili procesu koji se sastoji od Cetiri

faze:

1) P (Plan — planiraj) — mora se planirati postupak i oblik pobolj$anja,
2) D (Do ucini) — planirane promjene provode se u praksi,
3) C (Check — provjeri) — provjeravaju se rezultati provedenih promjena,

4) A (Act — djeluj) — korigirano rjeSenje primjenjuje se u stalnoj praksi.

3 Lazibat T., Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str.15



» W.Edwards Deming

Deming (1900. — 1993.) je definirao kvalitetu kao kontinuirano poboljSanje
stabilnog sustava. Bitno je utjecao na buduénost kvalitete u Japanu i 1951.
godine uvedena je Demingova nagrada (Deming Prize) za unapredenje kvalitete
u Cast njegovim dostignuc¢ima. Definirao je kvalitetu kao zadovoljstvo korisnika i
naglasio vaznost predvidanja potreba, a ne samo spoznaje zahtjeva kupca i
istakao da sve pocCinje i zavrSava s kupcem, koji je najvazniji Cinilac na
proizvodnoj liniji. Zbog toga, proizvodaci trebaju sve aktivnosti usmijeriti jednom
cilju, a to je da se u proizvod, odnosno uslugu ugradi ono $to kupac smatra

vrijednos$éu.*
» Joseph M.Juran

Juran (1904. — 2008.), ameri¢ki znanstvenik, napisao je prvi tekst o statistiCkoj
kontroli kvalitete. 1979. godine osniva ,The Juran Institut (Juranov institut), a
1986. publicira svoju €uvenu ,Triologiju kvalitete®, koja obuhvaca tri procesa

kvalitete koji trebaju osigurati metodi¢an pristup za usmjeravanje kvalitete.
Ti procesi su:

1) Planiranje kvalitete — predstavlja proces koji je sposoban proizvoditi prema
potrebama kupaca, odnosno korisnika i na taj nacin stvarati kod njih
zadovoljstvo. U ovom procesu zadovoljstvo kupaca je u prvom planu.

2) Kontrola kvalitete — obuhvacéa kontrolu svih vaznih procesa. Teziste je na
odstupanjima od zahtjeva.

3) Unapredenje kvalitete — rije€ je o procesu eliminiranja uzroka nedostataka,
odnosno neuskladenosti, i stalnog poboljSanja. Naglasak je na otkrivanju

i eliminaciji uzroka nesukladnosti.®

Za razliku od Deminga, Juran nije predlagao velike kulturne promjene u
organizaciji, vec je trazio da se kvaliteta unaprijedi unutar sustava ve¢ poznatog
menadzZerima. Stoga je njegov program bio dizajniran unutar sustava tako da se
uklopi u postojece strateSko poslovno planiranje s minimalnim rizikom odbijanja.

Objasnjavao je kako radnici s razli€itih organizacijskih razina govore razli€itim

4 M. Sigko Kuli§, D. Grubisi¢, Upravljanje kvalitetom, Ekonomski fakultet Split, Split, 2010.,str.52
5> M. Sisko Kuli§, D. Grubiié, Upravljanje kvalitetom, Ekonomski fakultet Split, Split, 2010.,str.58



Jezicima“, dok je Deming vjerovao kako bi statistika trebala biti svima zajednicki
jezik. Juran je napominjao kako vrhovni menadzer govori jezikom novca, radnici

jezikom stvari, dok srednji menadzment mora govoriti i razumieti oba jezika.®
» Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikava (1915.-1989.) je japanski znanstvenik koji je smatrao da je
kvaliteta ekvivalent za zadovoljstvo kupca. Ishikawa je smatrao implementaciju
kvalitete u cjelokupnu organizacijsku strukturu, tj. u svaki radni proces i aktivnost,
nuznim preduvjetom za povecanje efikasnosti poslovanja i postizanja napretka u
Sirem smislu u promatranom poduzecu. Nedvojben je njegov doprinos u razvoju
alata kvalitete kao i uvodenju novih alata u ovom podrucju. U tom smislu posebno
mjesto zauzima dijagram uzroka i posljedica kojeg je prvi put upotrijebio 1960.

Isto tako je prvi definirao sedam alata kvalitete. To su:

1) dijagram toka procesa,

2) lista sakupljenih gresaka,

3) histogram,

4) Pareto dijagram,

5) dijagram uzroka i posljedice,
6) korelacijski dijagram i

7) kontrolne karte kvalitete.

Kao jedno od glavnih postignu¢a ovoga velikog vizionara kvalitete smatra se
uvodenje kruZoka kvalitete, metode koja je imala za cilj ukljuiti zaposlenike u

poboljSanje kvalitete, a s kojom je poc¢eo raditi 1962. godine.’
» Genichi Taguchi

Genichi Taguchi (1924.-2012.) je predstavnik japanskih stru¢njaka za kvalitetu.
Cetiri je puta odlikovan Demingovom nagradom. On kvalitetu definira u
negativnhom smislu kao gubitak nametnut drustvu od trenutka kada je proizvod

otpremljen.

PotroSaca stavlja u srediSte, kvalitetni proizvodi i usluge osiguravaju povratak

kupaca u buducnosti, te povecavaju trzisni udio i bolju reputaciju organizacije.

6 Lazibat T., Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str.23
7 M. Sisko Kuli$, D. Grubisié¢, Upravljanje kvalitetom, Ekonomski fakultet Split, Split, 2010.,str.60



» Philip Bayard Croshby

Philip Croshy (1926.-2001.) je ameri¢ki ekspert u podrucju kvalitete. Njegova
glavna vodilja bila je da je kvaliteta besplatna. On je doslovno rekao ,Ona
(kvaliteta) nije poklon ali je besplatna. Novca stoje nekvalitetne stvari — svi
postupci zbog kojih se posao ne obavi dobro prvi put.“ Crosby smatra da je za
poboljSanje kvalitete odgovoran menadzment koji treba biti posvecen planiranju
kvalitete, a &iji je glavni princip, kako je navedeno u Siko-Kulis, Grubisi¢, (2010.),
da je zadovoljstvo kupca na prvom, posljednjem i svakom mjestu. Za svoj rad

dobio je niz nagrada, titula i priznanja.

2.4. Troskovi kvalitete

Na trzidtu postoji sve veci broj proizvoda i usluga i sve je ve¢a konkurencija medu
proizvodacima. Kako bi proizvod mogao biti konkurentan i opstati na trziStu, mora
uz konkurentnu cijenu nuditi Sto vecu kvalitetu. Upravljanje troSkovima kvalitete
je bitan ¢imbenik za njihovo smanjenje i mogucnost zadrZzavanja proizvoda na

trziStu uz odgovarajucu zaradu. TroSkovi kvalitete imaju nekoliko vaznih znacajki:

» oni postoje,

» oni su u pravilu prikriveni,

A\

sadrzani su u kalkulacijama, ali ne kao posebno iskazana stavka
kalkulacije,

oni su nam u pravilu nepoznati,

u pravilu njihova nam je struktura nepoznata,

zbog svojim pobrojanih nepoznanica, oni €ine najopasniji trosak,

oni su potencijalna, neiskoriStena priCuva,

YV V V VYV V

stupanj spoznaje o njima u nekom trgovackom drustvu mjerilo je stupnja
svjesnosti o kvaliteti uopce,
» oni mogu bit znacCajni pokazatelj kvalitete, koristan prvenstveno

poslovodstvu za donosenje ispravnih odluka.®

8 Lazibat T., Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str.138.
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Slika 3. Troskovi kvalitete

Izvor: Drlja¢a, M. :TroSkovi kvalitete i financijski izvjestaji, Zbornik radova 2. Savjetovanja Upravljanje financijskim,

TroSkove je moguce svrstati u dvije kategorije. Prva kategorija obuhvaca
preventivne troSkove spreCavanja odstupanja od propisane kvalitete (tu ulaze
troSkovi preventive i troSkovi ocjenjivanja), a druga kategorija obuhvaca troSkove
nastale odstupanjem od propisane kvalitete (unutarnji i vanjski troSkovi

nedostataka).

TroSkovi spreCavanja (preventive) su troSkovi svih aktivnosti poduzetih radi
spre€avanja nedostataka u projektima, nacrtima i razvoju, nabavi, radnoj snazi i

ostalim aspektima zapodinjanja i kreiranja nekog proizvoda ili usluge.®

TroSkovi preventive nastaju (svjesnim) djelovanjem da bi se troSkove
nedostataka i ocjenjivanja svelo na minimum. Neke poslove koji se ovdje javljaju

moze obavljati osoblje koje nije iz odjela za kvalitetu. Presudan je kriterij vrsta

% Crosby, Philip B. :Kvaliteta je besplatna, Privredni viesnik, Zagreb, 1996. str.86
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posla, a ne naziv odjela koji taj posao izvr§ava (npr. posao mogu obaviti kemicari

u laboratoriju, razvrstaCi u proizvodnji, ispitivai u kontroli). Pojedine vrste

troSkova su:

>

Planiranje kvalitete — troSkovi ucinjeni zbog Sirokog niza aktivnosti radi
kreiranja opceg plana kvalitete.

Preispitivanje novih proizvoda — troSkovi inZzenjeringa za pouzdanost i
druge aktivnosti vezane za kvalitetu i nove projekte.

Kontrola procesa — troSkovi kontrole i ispitivanja procesa sa bi se utvrdilo
njegovo stanje.

Planiranje procesa — troskovi istrazivanja sposobnosti procesa, planiranje
nadzora o drugih aktivnosti vezanih za proces proizvodnje.

Auditi — troSkovi vrednovanja izvrSenja aktivnosti u sveukupnom planu
kvalitete.

Vrednovanje kvalitete dobavlja¢a — troSkovi vrednovanja aktivnosti
dobavlja¢a ma kvaliteti prije njihova izbora, provjere njihovih aktivnosti
tijekom trajanja ugovora.

Poducavanije (trening) — troSkovi pripremanja i provodenja podu€avanja za

kvalitetu.

TroSkovi ocjenjivanja nastaju uslijed stupnja odredivanja sukladnosti sa

zahtjevima kvalitete. Kod prikupljanja troSkova ocjenjivanja odlucujuéa je vrsta

obavljenog posla, a ne naziv odjela koje je taj posao obavio. U ove troSkove

ubrajamo:

>

Ulazna kontrola i ispitivanje - troSkovi utvrdivanja kvalitete kupljenih
proizvoda kontrolom kod prijema, izvoru ili nadziranjem.

Kontrola i ispitivanje u toku procesa — troSkovi ocjenjivanja prema
utvrdenim zahtjevima u procesu.

ZavrsSna kontrola i ispitivanje — troSkovi ocjenjivanja prema utvrdenim
zahtjevima radi prihva¢anja proizvoda.

Pregledi kvalitete proizvoda — troSkovi provodenja pregleda kvalitete u
procesu ili gotovim proizvodima.

Odrzavanje to€nosti opreme za ispitivanje — troSkovi odrzavanja mjerni

instrumenata i opreme u kalibraciji (to€nosti, preciznosti).

11



>

>

Kontrola i ispitivanje materijala i usluga — troSkovi materijala i pribora
potrebnih za obavljanje kontrole i ispitivanje dobara i usluga gdje su oni
znacajni.

Vrednovanje zaliha — troSkovi ispitivanja proizvoda na mjestu

uskladiStenja radi vrednovanja propadanja.

TroSkovi ocjenjivanja ¢e nastati kod raznih testiranja radi odredivanja udovoljava

li proizvedena oprema ili usluga postavljenim zahtjevima. Poduzeca koja su

uspjeSna znaju da je zadrzavanje postojecih kupaca jeftinije negoli traZzenje

novih. Stoga, analiziraju potrebe i oCekivanja kupaca, rade na tome da bude Sto

manje greSaka i da i imaju viSe vremena za poboljSavanja.

Unutarnji troSkovi nedostataka su troSkovi vezani za nedostatke koji su pronadeni

prije otpreme proizvoda kupcu. Ako nedostataka nema takvih troSkova nema.

Unutarnji troSkovi nedostataka su:

>

A\

Skart — tro$kovi rada, materijala neispravnog proizvoda koji se ne moze
ekonomiéno popraviti.

Dorada — troSkovi popravka na proizvodima s nedostatkom.

Analiza propusta — troSkovi analiziranja proizvoda radi utvrdivanja uzroka.
Skart i dorade robe na zalihi — tro$kovi $karta i dorade na nesukladno
proizvodu primljenom od dobavljaca.

Sortiranje 100 %-tnom kontrolom - troSkovi pronalazenja jedinica s
nedostatkom u isporukama proizvoda koje sadrze neprihvatljivo visoku
razinu proizvoda s nedostatkom.

Ponovljena kontrola i ponovljeno ispitivanje — troSkovi ponovljene kontrole
I ispitivanja proizvoda.

Gubici u procesu koji se mogu izbjeéi — troSkovi gubitaka koji se javljaju i
kod sukladnih proizvoda.

SniZenje cijene — razlika izmedu normalne prodajne cijene i umanjene

cijene zbog razloga kvalitete.

Vanjski troSkovi nedostataka su troSkovi vezani za nedostatke koji su pronadeni

nakon isporuke proizvoda korisniku. Ne bi se niti pojavili da proizvod nije imao

nedostatke.
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U njih ubrajamo:

» Jamstvene obveze — troSkovi zamjene ili popravaka proizvoda koji su jo$
uvijek pod jamstvom.

» PodeSavanje i popravci prema Zalbama i prigovorima — troskovi ispitivanja
i podeSavanja — popravaka temeljem opravdanih Zalba i prigovora koji se
odnose na defektne proizvode, uklju€ujuéi i njihovu ugradnju).

» Vraceni proizvod — troSkovi vezani uz prijam i zamjenu defektnog
proizvoda vrac¢enog iz uporabe.

» Odbici — troSkovi odbitaka dani kupcima proizvoda ispod standardne
kvalitete koji su vec¢ preuzeti ili prilagodbe proizvoda koji ne zadovoljava

glede zahtjeva za uporabu.1°

UspjesSno poduzece nece dopustiti da ne udovolji zahtjevima kupaca bilo koje
vrste. Stoga, poduzece ili osoba odgovorna za kvalitetu, treba se orijentirati na

sprecCavanje raznih problema, a ne samo na to kako ih otkriti i rjeSavati Sto ranije.

2.5. Kontrola kvalitete

Kontrola kvalitete se kroz povijest obavljala na razne nacine. U poCecima je
vlasnik bio taj koji je kontrolirao kvalitetu proizvoda u svim fazama nastanka, dok
se u vec€im organizacijama javljaju zaposlenici, a zatim i timovi Cija je temeljna
zadaca bila nadzor i kontrola kvalitete. Godine 1987. prvi je put objavljen niz
normi ISO 9000, nakon ¢ega unutarnja kontrola kvalitete prerasta u integralni

sustav za osiguranje i upravljanje kvalitetom.

Kontrola kvalitete se odnosi na nadzor nad proizvodnim procesom tijekom
njegova odvijanja. Nadzor kvalitete se provodi u dva dijela. Prvo se provodi
unutrasnja kontrola kvalitete samih proizvodaca. Zatim se provodi vanjska
kontrola kvalitete koju obavljaju tijela za ocjenjivanje sukladnosti, kupci,
konkurenti i samo trziSte. Kontrola kvalitete sastoji se od promatranja stvarnog
ispunjavanja funkcije, usporedbe ispunjavanja te funkcije te djelovanje ako se ta

funkcija razlikuje od norme.!

10 Skoko, H. : Upravljanje kvalitetom, Sinergija d.0.0.,Zagreb,2000.,str.57
11 hitps://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta
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Slika 4. Kontrola kvalitete

Izvor: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta

Unutarnju kontrolu kvalitete provodi proizvoda¢, a vanjsku kontrolu kvalitete
obavlja korisnik (kupac), trziste i drustvo. Predmet kontrole za kvalitetu mogu biti

mnogobrojni predmeti, jedinice, podsustavi i sustavi.

Kontrola kvalitete bavi se time da li su planovi sukladni s normama dobrog
planiranja i da li su sukladni s izvrSenjem plana. VrSenjem kontrole kvalitete
dobivamo odgovore na neka pitanjima i oni se moraju smatrati bitnim elementom

osiguravanja kvalitete.

Dobro uspostavljen i odabran proces kontrole stvoriti ée dobre uvjete za stabilan
proces. Takoder, isto tako u slu€aju pojave sustavnih pogreSaka moguce je lakSe

pronaci uzroke koji utjeCu na proces.
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3. INTEGRACIJA SUSTAVA UPRAVLJANJA

3.1. Nastanak integriranih sustava upravljanja

Implementacija i certifikacija sustava za upravljanje kvalitetom, okoliSem,
zdravljem i sigurnoS¢u postala je jedna od brojnih zada¢a mnogih organizacija,
jer krajnji korisnici zahtijevaju kvalitetne i pouzdane proizvode i usluge. Drzava
namece sve stroZe propise vezane za sigurnost i zastitu okolisa. Stoga, u takvim
uvjetima organizacije su prisiljene na implementaciju razliitih sustava upravljanja
kako bi dokazale svoju uskladenost sa zahtjevima i u konacnici postigle

povjerenje krajnjih korisnika u sustav.

Integrirani sustav upravljanja je sustav upravljanja koji integrira sve
organizacijske sustave i procese u jedan zajedniCki okvir, Cime se omogucava
objedinjenje ciljeva poslovanja. Formira se koordinirani sustav koji je bolji od
zbroja svih dijelova i moZe ostvariti bolje rezultate. Integrirani sustav pruza jasnu,
cjelokupnu sliku svih aspekata organizacije, nacina na koji utjeCu jedni na druge

i povezanih rizika.'?

Koristi od primjene integriranog sustava upravljanja mogu se podijeliti na
unutarnje i vanjske. Unutarnje koristi uklju€uju organizacijske i financijske koristi
za zaposlenike, dok se vanjski povezuju s komercijalnom isplativoScu,
komunikacijom, sigurnoSc¢u. Razlozi za primjenu integriranog sustava mogu biti

smanjenje troskova, veca iskoriStenost resursa, ucinkovitije planiranje.

Svaka organizacija je specificna s obzirom na ciljeve i organizacijsku kulturu,
stoga prilikom uvodenja nove norme, mora biti dobra interna komunikacija svih
zaposlenika koji moraju biti upoznati s integriranim sustavom upravljanja.
Medutim, prilikom provodenja integracije sustava upravljanja mozZe se naici na
mnoge zapreke kao Sto su nedostatak resursa, nedovoljne kompetencije
zaposlenika, otpor zaposlenika prema promjenama, nedovoljna uklju¢enost
vodstva organizacije i slaba organizacijska kultura. U danasnje vrijeme nije upitna
potreba za implementacijom sustava upravljanja, ve¢ pronadi i utemeljiti najbolji

pristup implementaciji sustava.

12 Integrirani sustavi upravljanja, T. Bakovi¢, |. Duzevi¢, Ekonomski fakultet Zagreb, Zagreb, 2014.str.146.
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3.2. Sustavni pristupi integraciji

Postoje razli€iti pristupi integraciji sustava upravljanja. Procesni pristup usmjeren
je na povezivanje velikog broja procesa s ciljem ispunjavanja odredenih ciljeva.
Kod sustavnog pristupa promatra se cjelokupna organizacija i taj pristup nudi
cjelovit pogled na organizaciju od vrha prema dnu i bilo koja promjena izazvana

u bilo kojem podrucju organizacije utjeCe na ostale segmente poslovanja.

Primjena sustavnog pristupa omogucava organizacijama postizanje slijedecih

aktivnosti:

» Integriranje dokumentacije: provodi se pisanjem jedinstvenog priru¢nika u
kom se nalaze specificne procedure za kvalitetu, okoli§ i sigurnost.
Stupanj integracije samih procedura mozZe varirati izmedu potpuno
odvojenih pojedinim funkcijama orijentiranih procedura do potpuno
integriranih generickih procedura. Kao jednostavan primjer potpune
integracije mozZe nam posluziti procedura za planiranje sustava upravljanja
koja se koristi za kvalitetu, okoli$ i sigurnost. Potpunu integraciju potrebno
je takoder provesti i na razini radnih uputa i zapisa, $to naravno ne znaci

da neki zapisi koji su specifiCni za pojedine funkcije moraju nestati.

» Uskladivanje temeljnih procesa, ciljeva i resursa: provodi se integracijom
planiranja, dizajniranja, implementacije i drugih aktivnosti vertikalno kroz
sustav upravljanja. Zatim, povezivanjem ciljeva, specificnih za pojedine
funkcije kao i povezivanjem ljudskih, materijalnih i financijskih resursa.
Ovaj korak najkorisniji je u vidu ostvarivanja znacajnih usteda kao i efekta
sinergije, ali je isto tako najslozniji za prevodenje. Najveci problem javlja
se zbog slu¢aja da profesionalci koji se bave pojedinim funkcijama kao §to
su kvaliteta, okolis i sigurnost uskladivanje shvacaju kao rezanje ovlasti ili
smanjivanje njihove dotadasnje uloge.

» Stvaranje ,sve u jedno“ sustava: predstavlja zavrSni korak svih

integracijskih procesa. 13

13 Lazibat T., Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str.380.
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Integraciju sustava upravljanja mozemo podijeliti s obzirom na vrstu normi koje

se integriraju u sustav upravljanja, pa prema tome razlikujemo:

» horizontalnu integraciju,
» vertikalnu integraciju.

Horizontalna integracija uklju€uje formalnu integraciju ISO normi za sustave
upravljanja, a vertikalna uklju€uje integraciju ISO normi za sustave upravljanja s

odredenim granskim normama.

Integrirani sustavi upravljanja nastaju primjenom barem dvaju sustava
upravljanja, €iji se elementi medusobno ispunjavaju. U praksi se pod integriranim
sustavom upravljanja naj¢esSce javlja kombinacija standarda ISO 9001:2000i ISO
14000, koje je medunarodna organizacija za standardizaciju ucinila

kompatibilnima.

~ N

Slika 5. Integrirani sustav upravljanja

Izvor: Hréak (Online): N. Pinter, L. Kozaginski, B. Njari, B. Miokovi¢, Z. Cvrtila Fleck, V. Dobranié, 1. Filipovi¢, N. Zdolec;
Integrirani sustav upravljanja, Zagreb 2009.
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4. ISO NORME/SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM

S razvojem medunarodne trgovine javila se potreba za jedinstvenim
medunarodnim sustavom osiguranja kvalitete. Tako je medunarodna
organizacija za normizaciju ISO 1987. godine izdala medunarodne norme serije
ISO 9000. ISO 9000 je prvi medunarodno prihvaéen standard kvalitete kojim se
uspjelo definirati osnovne znacajke procesa, neovisno o vrsti djelatnosti
organizacije (proizvodne ili usluzne), te je postao neizostavna referenca svake

diskusije o kvaliteti. Temeljni pojmovi su:

upravljanje kvalitetom,
planiranje kvalitete,
kontrola kvalitete,

osiguravanje kvalitete,

vV V V V V

pobolj$avanje kvalitete.'4

Tvrtke naj¢eSc¢e uvode sustav upravljanja kvalitetom temeljen na normi ISO 9001,
a u vedini sluajeva se prakticira i uvodenje drugih sustava upravljanja kao $to
su sustav upravljanja okoliSem ISO 14001 i sustav upravljanja sigurnoS¢u vode
za ljudsku potrosnju ISO 22000.

4.1. NormalSO 9001

Medunarodna organizacija za normizaciju uvidjela je znacaj i bit sustava
kvalitete, te je 1987. godine prvi put objavila normu ISO 9001, u kojoj su propisani

zahtjevi za sustav upravljanja kvalitetom. Izdavanje norme imalo je za cilj:

» uspostaviti sustav upravljanja kvalitetom koji ¢e biti unificiran, strogo
dokumentiran i jednako primjenljiv za proizvodnju i usluge,

» postici iste poCetne uvjete za sve zainteresirane strane,

A\

izjednaciti u tretmanu proizvod i uslugu,
» osigurati jedinstven sustav nadzora, posudbe i procjene sustava kvalitete

kroz strogo propisani oblik audita.

14 M. Sigko Kulig, D. Grubisic, Upravljanje kvalitetom, Ekonomski fakultet Split, Split, 2010.,str.155
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ISO je 1994. godine objavio novo izdanje norme ISO 9001. Obavljena je manja

revizija norme, a ciljevi norme bili su:

YV V. V V V

2000.

pojasnjenje pojmova i definicija,

komplimentirane niza normi,

izrada dodatnih normi, uputa i smjernica,
prosirivanje specijalistiCkih uputa za druge norme,

korekcija nedorecenosti i propusta.

godine ISO je izdao novo izdanje norme ISO 9001, i to tree izdanje se

spominje kao ,velika revizija“. Nakon opseZne razrade nedostatci su svrstani u

Cetiri grupe:
1) pogresan stav uprave,
2) loSe raspolaganje resursima,
3) neodgovarajucéi odnos prema procesima i
4) loSa mjerenja i analize te odsutnost organiziranog i usmjerenog

pobolj$anja.

Nova verzija norme bila je 2008. godine i moze se reci da je bila manja revizija

norme, a kao neka od poboljSanja su sljedeca:

>
>

v

naglasavanje primjene i sukladnosti sa zakonskim zahtjevima,

inzistiranje na pouzdanosti opreme za pracenje i mjerenje u procesima,
naglasavanje da predstavnik uprave za kvalitetu treba biti ¢lan najviSeg
vodstva,

procesi se moraju utvrditi, ne samo identificirati,

zahtjeva se vrednovanje efektivnosti edukacije,

potencira se primjena informacijskih tehnologija u dijelu osiguranja
infrastrukture,

naglasavaju se uvjeti radne okoline,

zahtijeva se detaljnije planiranje procesa realizacije proizvoda,

zahtijeva se da korektivne i preventivne mjere budu usmjerene na uzrok

nesukladnosti.l®

15 7. Kondié, A. Cikié, Upravljanje kvalitetom u mehatronici, Visoka tehni¢ka $kola Bjelovar, Bjelovar,2011.str.301.
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Zadnje izdanje norme bilo je 2015. godine i sadrzi sljedece:

» upravljanje prilikama,

» jaCanje usmjerenosti na ciljeve,

» vecCe naglasavanje aktivnosti planiranja i upravljanja promjenama u
organizaciji,

» naglasavanje potrebe za kontinuiranim poboljSanjima.

4.2. Norma ISO 14001

ISO norma 14001 je najzastupljenija norma za upravljanje okolisem. To je
univerzalna norma jer pruza okvir organizacijama za postizanje poboljSanja u
podrucju djelovanja na okoli$ u skladu s vlastitim usmjerenjima i politikama zastite

okolisa. Norma postavlja zahtjeve kako pro aktivno postici slijedece:

» identificirati i razumjeti aspekte vlastitin aktivnosti, proizvoda i usluga te
njihov utjecaj na okolis,

» razumijeti upravljanje aspektima i implementaciju potrebnih kontrola te
postavljanje ciljeva za poboljSanje djelovanja na okolis,

» uspostaviti politiku okolisa i ciljeve,

» upravljati obvezama vezanim za uskladenost s vazeé¢im zakonima i
propisima te drugim obvezama vezanim za zahtjeve zainteresiranih
strana,

» kontinuirano poboljSavati vlastiti sustav upravljanja s ciliem smanjenja

djelovanja na okolis.
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4.3. Norma ISO 22000

ISO 22000 je medunarodna norma koja postavlja zahtjeve za uspostavu i
odrzavanje cjelovitog sustava upravljanja sigurnoSc¢u hrane. Koristi od sustava

upravljanja sigurnos¢u hrane:

» smanjenje rizika isporuke zdravstveno neispravnog proizvoda,

» troSkovno najdjelotvornije upravljanje sigurnosScu hrane,

» osiguranje sukladnosti sa zakonskim propisima i dokaza o primjeni tih
propisa,

» osiguranje sukladnosti sa specifikacijama proizvoda,

» pomoc pri identificiranju procesnih pobolj$anja,

» bolje razumijevanje problema sigurnosti hrane unutar tvrtke,

» izbjegavanje opoziva proizvoda i negativnog publiciteta,

» povecanje povjerenja i zadovoljstva kupaca,

» dosljednost u kvaliteti proizvoda.

4.4. Potpuno upravljanje kvalitetom TQM

U posljednjim godinama uslijed sve veceg pritiska konkurencije poduzec¢a sve
veCu paznju usmjeravaju poboljSanju kvalitete, pri ¢emu ukljuCuju cijelu
organizaciju, od nizih radnika sve do vrhovnog menadzera. Ovaj suvremeni
koncept kvalitete poznat je kao potpuno upravljanje kvalitetom ili Total Quality
Management (TQM). Potpuno upravljanje kvalitetom je pristup upravljanju koiji
podrazumijeva dugoroCnu orijentaciju stalnom poboljSanju kvalitete koja ¢e
zadovoljiti i premasiti o€ekivanja kupaca. Ta je zapravo jednostavno efikasno
upravljanje koje zahtijjeva potpunu uklju¢enost svih zaposlenika na svim
organizacijskim razinama i smatra se nacinom organizacijskog Zivota. Taj je
sustav usmjeren na ljude, upravljan od strane potroSaca i stimuliran od strane

zaposlenika, a sve to pokazuje slika u nastavku.

Upravljanje kvalitetom obuhvaca sustavno koristenje razli¢itih metoda, smjernica,
tehnika i alata kako bi se, kroz postizanje visoke kvalitete proizvoda i procesa,

zadovoljili zahtjevi korisnika i postigla konkurentna prednost te poslovni uspjeh.
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Budenije svijesti o kvaliteti u svim poslovnim procesima osnovni je cilf TQM-a, a
pretpostavlja orijentaciju na korisnika, kontinuirana poboljSanja i inovacije, timski
rad, procesni pristup i dr. Tvrtka u kojoj su uspostavljeni takvi uvjeti poslovanja
moze prosperirati i stvarati proizvode koji se odlikuju kvalitetom i specificnos¢éu.

Naglasava se da na ostvarivanju takvih uvjeta poslovanja klju¢nu ulogu ima

vodstvo tvrtke.16

Slika 6. Potpuno upravljanje kvalitetom

Izvor: Skoko, H.: Upravljanje kvalitetom, Sinergija d.o.o., Zagreb, str.110

Isto tako, slika nam prikazuje jednu od temeljnih koncepcija potpunog upravljanja
kvalitetom — zadovoljnog potro$aca i zadovoljne radnike. Najvaznije obiljezje
TQM-a je usredotoCenost na kupce i poslovne procese. Omogucava
sagledavanije Citave organizacije kao niza isprepletenih radnih procesa. Kvaliteta

16 Hrgak (Online): Suman S., Paveti¢ D.; http://hrcak.srce.hr/30625
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ima presudnu i najvazniju ulogu, a najvazniji je cilj je zadovoljenje potreba

kupaca.

5. OPCI PODACI O PODUZECU MEPIMURSKE VODE d.o.o.

5.1. Osnovni podaci o organizaciji

Drustvo Medimurske vode d.o.o. Cakovec upisano je u sudski registar
TrgovaCkog suda u Varazdinu 13. veljaCe 1997. godine, a nastalo je
preoblikovanjem dotadasnjeg drustva JVP Vodoprivreda Cakovec, &iji je pravni
slijednik, te uskladivanjem sa Zakonom o vodama. Organizirana vodoopskrba u

Medimurju obavlja se od 1962. godine.

Sjediste drustva Medimurske vode d.o.o. je u Cakovcu, Matice hrvatske 10. Osim
objekta sjedista, u kojem je smjeStena uprava i zajednicke sluzbe, drustvo koristi

i ostale veCe radne i uredske objekte:

» izvorista vode u Nedelis¢u, Prelogu i Svetoj Mariji,
» vodospreme u Lopatincu, Mohokosu, Zebancu, Svetom Urbanu,

Dragoslavcu, Zeleznoj Gori i Prelogu,

A\

vodoopskrba i odvodnja u Cakovcu, Strahoninec, Kolodvorska 42, prilaz iz
Zapadne ulice u Cakovcu,

progistaé otpadnih voda u Cakovcu, Preloska 169,

procistac otpadnih voda u Podturnu, Ulica Il. Zaloka 52,

procistac€ otpadnih voda u Donjem Kraljevcu, Cvijetna bb,

procistac otpadnih voda u Novom Selu na Dravi,

YV V VYV V V

laboratorij za ispitivanje voda u Cakovcu, Preloska 169.

Vlasnici drustva Medimurske vode d.o.0. su jedinice lokalne samouprave u
Medimurskoj Zupaniji (opc€ine i gradovi) koje sa temeljnim ulozima sudjeluju u
temeljnom kapitalu drusdtva, a njihovi predstavnici Cine SkupStinu drustva i
Nadzorni odbor drustva. Temeljni kapital drustva Medimurske vode d.o.o. iznosi
301.000.000,00 kn. Drustvo Medimurske vode d.0.0. u svom svakodnevnom radu

obavlja sljedeée osnovne djelatnosti:

» javnu vodoopskrba, koja ukljuuje crpljenje i distribuciju vode za ljudsku

potrosnju te odrzavanje sustava javne vodoopskrbe,
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» odvodnju otpadnih voda, koja ukljuCuje procis¢avanje otpadnih voda i

odrzavanje sustava javne odvodnje.

5.2. Organizacijska struktura poduzeca

Drustvo je organizirano u skladu s ,Odlukom o organizacijskom ustrojstvu

Medimurskih voda d.o0.0.%,

s primjenom od

1.10.2017. godine.

organizacijske jedinice Drustva utvrdene su na tri razine, i to:

1) Uprava Drustva — direktor
1.1. Tehnicki direktor

2) Odjeli
3) Odsjeci

URED DIREKTORA

Dakle,

S

VODOOPSKRBA

ODVODNIJA
OTPADNIH VODA

PROCISCAVANIE
OTPADNIH VODA

UPRAVUANIJE
PROJEKTIMA

RACUNOVODSTVO

FINANCIEI

Na slici je prikazana raspodjela organizacijskih jedinica Drustva prema upravi

Drustva, odjelima te odsjecima.

Slika 7. Organizacijska shema poduzec¢a Medimurske vode d.o.o.

Izvor: izrada autora
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5.3. Misija i vizija organizacije

Biti predvodnik u Hrvatskoj po kvaliteti pruZenih usluga u javnoj vodoopskrbi
vodom za ljudsku potroSnju te odvodnji i proCiS¢avanju otpadnih voda, na
zadovoljstvo nasih korisnika. Medimurske vode d.o.0. uspostavit Ce cjelovit,
objedinjen i ucinkovit sustav javne vodoopskrbe, odvodnje i prociséavanja
otpadnih voda, za naselja s viSe od 2.000 stanovnika na podruc¢ju Medimurske

Zupanije, do 2023. godine.

Vlastitim znanjem i djelovanjem Medimurske vode d.o.0. kontinuirano
osiguravaju svim sadasnjim i novim Korisnicima vodu za ljudsku potrosnju u

javnoj vodoopskrbi, visoke kvalitete uz opravdanu cijenu.

Poticanjem lokalne zajednice u Medimurju, uz suradnju s hrvatskim i europskim
institucijama, Medimurske vode d.o.0. stalno unapreduju zastitu voda i zastitu
okolisa, a time i zastitu zdravlja i sigurnosti ljudi, Sirenjem i odrzavanjem

suvremenih sustava odvodnje i proCiS¢avanja otpadnih voda.

Medimurske vode d.o.o. istiCu svoje izjave o viziji i misiji kao temeljne smjernice
za htijenja u buduénosti i svrhe postojanja u sadasnjosti, te dugoro¢nih poslovnih

cilieva i strategije.

Vizija i misija osnova su i za uspostavu, odrzavanje i stalno poboljSavanje

Integriranog sustava kvalitete, njegove politike, strategijskih i operativnih ciljeva.
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6. PRIKAZ INTEGRIRANOG SUSTAVA UPRAVLJANJA
KVALITETOM U PODUZECU MEBIMURSKE VODE d.o.o.

6.1. Priruénik Integriranog sustava kvalitete

Medimurske vode d.o.o. uspostavile su priruénik Integriranog sustava kvalitete
kako bi radnicima, korisnicima i ostalim zainteresiranim stranama pruzile
pouzdane informacije o0 uspostavljenom integriranom sustavu upravljanja
kvalitetom, okoliSem i sigurnoS¢u vode za ljudsku potroSnju, te potvrdile

opredijeljenost za potpuno zadovoljenje zahtjeva i o¢ekivanja korisnika.

Integracija upravljanja kvalitetom, okoliSem i sigurnoS¢u je planirana i
implementirana na strukturirani nacin, prema smjernici ISO 19600:2014.0na daje
smjernice za uspostavljanje, razvoj, provedbu, ocjenu, odrZavanje i
poboljSavanje ucinkovitog i prilagodljivog sustava upravljanja i uskladenosc¢u

unutar organizacije.

Upravljanje kvalitetom, upravljanje okoliSem i upravljanje sigurnoS¢u vode za
ljudsku potroSnju objedinjeno je u jedinstveni sustav Integrirani sustav kvalitete
(ISK). ISK je uspostavljen prema zahtjevima normi ISO 9001, ISO 14001 i ISO

22000, a temelji se na sljede¢im nacelima:

» usmjerenost na kupca (korisnika),

» vodstvo i predanost uprave,

» ukljucivanje ljudi — radnika,

» procesni pristup,

» poboljSavanje — stalno praéenje, analiziranje i poboljSavanje sustava,
» donosSenje odluka na temelju dokaza,

» upravljanje odnosima,

» pristup utemeljen na rizicima — upravljanje rizicima i prilikama,

» raspodijela odgovornosti i ovlastenja,

» zadovoljavanje zakonskih i ostalih zahtjeva,

» upravljanje utjecajem svojih djelatnosti, proizvoda i usluga na okolis,
>

upravljanje sigurno$¢u vode za ljudsku potrosnju.
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6.2. Svrha Integriranog sustava kvalitete

Primjena ISK treba drustvu Medimurske vode d.o.o. osigurati:

>
>

Y

postizanje utvrdene vizije, misije i ciljeva poslovanja,

povecCanje povjerenja i zadovoljstva Kkorisnika pruzenim uslugama i
proizvodima,

ekoloski orijentiran odnos prema okoliSu,

neprekidnu zdravstvenu ispravnost i sigurnost vode za ljudsku potrosnju,
smanjenje troSkova poslovanja ucinkovitijom provedbom procesa,
dokazivanje zadovoljenja zahtjeva iz normi 1ISO 9001, ISO 14001 i ISO
22000.

6.3. Op¢i ciljevi Integriranog sustava kvalitete

Na osnovi utvrdene politike ISK postavljaju se sljedeci opci ciljevi ISK:

>

Prepoznavati zahtjeve i potrebe korisnika te stalno provjeravati i povecéavati
njihovo zadovoljstvo.

Primjenjivati najbolje dostupne i ekoloSki prihvatljive tehnologije i procese,
koji ¢e u svakom trenutku i za sve korisnike osigurati zdravstveno ispravnu
vodu za ljudsku potrosnju.

Utvrditi, mjeriti i stalno smanjivati nepovoljne utjecaje na okolis.
Osposobljavati radnike radi povecCanja svjesnosti potrebe ostvarenja
postavljenih ciljeva i politike.

UvjeZbavati radnike za slu€aj nezgode ili izvanredne situacije.

Uspostaviti dugoroCne odnose s poslovnim partnerima i ukljuciti ih u
ostvarenje postavljenih ciljeva i politike.

Stalno nadzirati provedbu svih poslovnih procesa kako bi se bez odgadanja
otklonili uzroci stvarnih ili moguéih smanjenja kvalitete, moguce pojave rizika
vezanih uz vodu za ljudsku potrosnju i nepovoljan utjecaj na okolis.

Pratiti ostvarenje postavljenih ciljeva.
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Na osnovi politike ISK i opéih cilieva ISK Uprava donosi strategije odnosno
strateSke ciljeve za procese ISK, na osnovi kojih vlasnici procesa postavljaju

operativne godisnje ciljeve za procese ISK.

Tako postavljene i povezane cilieve Uprava odobrava kroz ,Godi$nji plan

Integriranog sustava kvalitete®.

Voditelj integriranog sustava kvalitete i voditelj sustava upravljanja kvalitetom,
odgovoran je i ovlasten da komunicira sa zainteresiranim stranama o pitanjima
koja se odnose na upravljanje kvalitetom. Uprava drustva imenovala je voditelja
tima sigurnosti vode za ljudsku potroSnju koji je odgovoran i ovlasten da osigura
da procesi nuzni sa sustav upravljanja sigurnoS¢u vode za ljudsku potrosSnju

budu uspostavljeni, primijenjeni i odrzavani.

6.4. Vanjsko i unutarnje okruzenje organizacije

Prema autorima knjige ,Poduzetnistvo® (Hunjet, Kozina) SWOT analiza javlja se
kao polazna toCka u procesu strategijskog upravljanja poduzetni¢kog pothvata te
se smatra da je upravo to prvi korak u definiranju postoje¢eg stanja poduzeca i

postavljanju Zeljene pozicije.

Uprava Drustva — Direktor periodi¢no analizira i utvrduje ¢imbenike iz vanjskog i
unutarnjeg okruzenja drustva Medimurske vode d.o.0. koji su relevantni kod
odredivanja strateSkog smjera organizacije, upravljanja kvalitetom, okoliSem i
sigurno$c¢u vode za ljudsku potrosnju, te mogu utjecati na ostvarivanje

oCekivanih rezultata Integriranog sustava kvalitete.
Za analizu se koristi ,PEST“ i ,SWOT" metoda, $to je prikazano u nastavku.

,PEST" analiza sadrzi odredivanje utjecajnih ¢imbenika i njihovih utjecaja te
utvrdivanje prijetnji i prilika za skupine utjecajnih ¢imbenika, a to su: politicki,

ekonomski, drustveno-kulturalni, tehnoloski, okolisni i pravni ¢imbenici.

~SWOT" analizom utvrduju se unutarnje snage i slabosti te vanjske prilike i

prijetnje.
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Tablica 1. Pest analiza

SKUPINA

UTJECAJNIH UTJECAJNI CIMBENIK UTJECAJ gg:;gﬁ\l‘;ﬂ
CIMBENIKA
Politike vlade-mijenjaju se stranke i
vaUdl u vlasti, neki prolektl Su na Moglo bi se
Cekanju, usporavaju se preuzete dogoditi o
obveze prema EU, imamo rokove, g Prijetnja
novce, vrijeme ide
Politika lokalne zajednice-utjecaji | O&ekujemo
. na rad nadzornog odbora i da se Prijetnja
POLITICKI skupstinu drustva i cijenu usluga dogodi
Politika lokalne zajednice-pokusaj .
vl e . Moglo bi se I
politiCkih utjecaja na odabire . Prijetnja
. o dogoditi
dobavljaca radova ili usluga
Fondovi EU -sufinanciranje Sigurmno ce Prilika
se dogoditi
Sezonski utjecaji - ljetho susno
razdoblje povecava potrosnju (do .
5% povecanje prihoda u susnoj | Moglo bi se -
i : iy Prilika
godini s malo padalina) dogoditi
Distribucijska raspolozivost - : .
- . . Sigurno ¢e -
Sirenje sustava odvodnje otpadnih . Prilika
. s L se dogoditi
voda i povecanje broja prikljuCaka
Pokretadi za kupce i korisnike - u .
. . Ocekujemo
EKONOMSKI sklopu EU projekata, mogucnost -
L da se Prilika
kupca za besplatni priklju¢ak na .
. dogodi
sustav odvodnje
Ekonomski trendovi - staracka i
socijalno ugrozena domacinstva Sigurno ¢e .
. Dy . o Prilika
nisu priklju¢eni na vodoopskrbni se dogoditi
sustav i sustav odvodnje
Povecanje troSkova prociS¢avanja
zbog upustanje u javni sustav
odvodnje nerazgradivog i opasnog Moglo bi se o
otpada (vlazne maramice, dogoditi Prijetnja

plastika), biootpad, otpadna ulja)
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SKUPINA

UTJECAJNIH UTJECAJNI CIMBENIK UTJECAJ IIZE:\IJ_IIEKTT\I.IJI:A{
CIMBENIKA
Problematika naplate kod socijalno .
. . . Ocekujemo A
ugrozenih skupina - ne placaju se . Prijetnja
da se dogodi
uredno obaveze
DRUSTVENO Lifestyle trendovi - ku_an:a flasirane Oc“:ekujemo_ Prijetnja
_KULTURNI vode kod korisnika da se dogodi
Mediji, njihov utjecaj i publicitet - Moglo bi se Oboie
pracenje rada MV-a, dogoditi )
Razy01 tehno.l_ogua - korlsteme Otekujemo -
novih materijala za izgradnju . Prilika
. L da se dogodi
sustava odvodnje (vrsta cijevi)
Uvodenije daljinskog upravljanja u | Sigurno Ce se Prilika
sustavima vodoopskrbe i odvodnje dogoditi
TEHNOLOSKI Uvodenje daljln§kog ocCitanja Sigurno ce se Prilika
vodomjera dogoditi
Primjena suvremenih informatickih
tehnologija (e-gradani, digitalna | Sigurno ¢e se -
. . . . Prilika
pismohrana, upravljanje poslovnim dogoditi
procesima -iGrafx platforma)
Aspekti okc?llsa - vode,. poplava, Moglo bl. §e Prijetnja
zagadenje podzemnih voda dogoditi
Upustanje u javni sustav odvodnje
nerazgradivog i opasnog otpada
(vlazne maramice, plastika), .
biootpad, otpadna ulja i naftnih Moglo bi se Prijetnja
y derivata, boje i drugih kemijskih dogoditi
Aspekti okolisa - emisije u tlo u
poljoprivrednoj proizvodnji,
deponijama otpada, prometu, Moglo bi se o
septiCke jame - neizgradeni sustavi dogoditi Prijetnja

javne odvodnje
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SKUPINA
UTJECAJNIH
CIMBENIKA

UTJECAJNI CIMBENIK

UTJECAJ

PRILIKA ILI
PRIJETNJA

PRAVNI

TrenutaCna pravna regulativa i
legislativa na domacem trzistu -
Zakon o vodama nam osigurava
poseban status - javni isporucitelji
vodnih usluga. Javna vodoopskrba
i javna odvodnja je od strateSkog
interesa za drustvo

Sigurno ¢e
se dogoditi

Prilika

TrenutaCna pravna regulativa i
legislativa na domacem trzistu -
obaveza prikljuCenja na izgradene
sustave se ne postuje jer ne
funkcionira sustav inspekcijskog
nadzora i djelovanja lokalne
samouprave

Sigurno ¢e
se dogoditi

Prijetnja

Izvor: izrada autora
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Tablica 2. SWOT analiza

SNAGE

SLABOSTI

Infrastrukturna opremljenost

Nove suvremene tehnologije:
proc¢iS¢avanje otpadnih voda

Nove suvremene tehnologije: ICT
Novi radni prostori opremljeni
suvremenim sredstvima rada
Rekonstrukcije i sanacije cjevovoda
Nabava nove opreme (vozila, radni
strojevi, alati)

Kompetencija i stru¢nost radnika
Optimalna organizacija ljudskih
resursa

Dobro koristenje sufinanciranja iz EU
fondova

Koristenje financijskih sredstava iz
drzavne razine

Koristenje financijskih sredstava iz
lokalne razine

Uredna naplata potrazivanja
Ucinkoviti i djelotvorni procesi
Kvaliteta i sigurnost usluge javne
vodoopskrbe i javne odvodnje
Struénost i kompetentnost te broj¢ano
jak tim za upravljanje projektima
razvoja javne vodoopskrbe i javne
odvodnje

Akreditirani vlastiti laboratorij za
ispitivanje nepropusnosti sustava
odvodnje i TV inspekcijsko snimanje
sustava

Kvalitetna i zdravstveno ispravna
prirodna podzemna voda za ljudsku
potronju

Ucinkovito prociS¢ena otpadna voda
koju je moguce vratiti u prirodni

recipijent

Starenje mreza javne
vodoopskrbe

Starenje mreza javne
odvodnje

Starenje opreme, vozila,
radnih strojeva i alata
Nedostatak vodoinstalatera na
trzistu

Odlazak kvalificirane radne
shage (U inozemstvo)
Ovisnost o proracdunskim
sredstvima

Ovisnost o kupovnoj moci

korisnika
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PRILIKE

PRIJETNJE

Fondovi EU - sufinanciranje
Sezonski utjecaji - lietno susno
razdoblje povecava potro$nju (do
5% povecanje prihoda u susnoj godini
s malo padalina)

Distribucijska raspolozivost - Sirenje
sustava odvodnje otpadnih voda i
povecanje broja priklju¢aka
Pokretaci za kupce i korisnike - u
sklopu EU projekata, mogucnost
kupca za besplatni

priklju¢ak na sustav odvodnje
Ekonomski trendovi - staracka i
socijalno ugrozena domacinstva nisu
priklju¢eni na vodoopskrbni sustav i
sustav odvodnje

Razvoj tehnologija - koridtenje novih
materijala za izgradnju sustava
odvodnje(vrsta cijevi)

Uvodenje daljinskog upravljanja u
sustavima vodoopskrbe i odvodnje
Uvodenje daljinskog ocitanja
vodomjera

Primjena suvremenih informatickih
tehnologija (e-gradani, digitalna

pismohrana)

Politike vlade -mijenjaju se stranke
i ljudi u vlasti, neki projekti su na
C¢ekanju, usporavaju se preuzete
obveze prema EU, imamo rokove,
novce, vrijeme ide

Politika lokalne zajednice-utjecaji na
rad nadzornog odbora i skupstinu
drudtva i cijenu usluga

Politika lokalne zajednice-pokusaj
politiCkih utjecaja na odabire
dobavlja¢a radova ili usluga
Povecanje troskova prociS¢avanja
zbog upustanje u javni sustav
odvodnje nerazgradivog i opasnog
otpada (vlazne maramice, plastika),
biootpad, otpadna ulja)
Problematika naplate kod socijalno
ugrozenih skupina - ne plaéaju se
uredno obaveze

Lifestyle trendovi - kupnja flasirane
vode kod korisnika

Upustanje u javni sustav odvodnje
nerazgradivog i opasnog otpada
(vlazne maramice, plastika), biootpad,
otpadna ulja i naftnih derivata
Aspekti okoliSa - emisije u tlo u
poljoprivrednoj proizvodnji,
deponijima otpada, prometu, septicke
jame - neizgradeni sustavi javne
odvodnje

Trenutacna pravna regulativa i
legislativa na domacem trZistu -
obaveza priklju€enja na izgradene
sustave se ne poStuje jer ne
funkcionira sustav inspekcijskog
nadzora i djelovanja lokalne

samouprave

Izvor: izrada autora
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Vodnim uslugama drustva Medimurske vode d.o.0. koristi se 36.285 potrosnih
mjesta u kategoriji domacinstva i 3.187 potroSnih mjesta u kategoriji
gospodarstva i ustanova. Tijekom 2018. godine zaprimljeno je 3.999 zahtjeva za
prikljuCenje novih korisnika na sustav javne vodoopskrbe i javne odvodnje. Po
zaprimljenim zahtjevima sklopljeno je 3.826 ugovora o priklju¢enju. Tijekom
2018. prijavljeno je 477 novih korisnika na vodoopskrbni sustav te 1.285 novih
korisnika usluge odvodnje.

U nove korisnike spadaju potro$aci kojima su u 2018. izvedeni radovi na
priklju€enju na sustav vodoopskrbe i odvodnje te su isti bili obracunati i fakturirani,
bez obzira na vrijeme podnoSenja zahtjeva i sklapanja ugovora. Broj novih
korisnika vodnih usluga odvodnje velik je radi prikljuCenja korisnika u naseljima

aglomeracije Cakovec i Novo Selo na Dravi.

U kategoriji gospodarstva poveéana je potroSnja vode za 3,49 %, potrosnja
korisnika u kategoriji gospodarstva u 2017. iznosila je 778.140 m?, dok je u 2018.
zabiljezena potrosnja od 805.333 m3. Kod kategorija ustanova i udruga u 2018.
primjetno je povecéanje od 2,45 %, potrosnja je u 2017. iznosila 249.604 m? dok
je 2018. isporuceno je 255.708 m?3.

Prema mjeseCnim odcitanjima vodomjera u 2018. u kategoriji domacinstva
iskazano je smanjenje potroSnje od 2,58 %, potrosnja vode je iznosila 3.433.770
m?3 u 2017., dok je u 2018. godini iznosila 3.345.155 m>.

U prosincu 2018. godine oCitanje vodomjera za 2.492 potrosnih mjesta obavljeno
je pomocu sustava daljinskog o€itanja vodomijera, pa je plan o daljinskom ocitanju
vodomijera svih vodomjera u viSe stambenim zgradama na podrucju Medimurske
Zupanije gotovo ostvaren. Procesom daljinskog o€itanja vodomjera omogucuje
se izdavanje raCuna za vodne usluge prema toCnim i transparentnim podacima
te samim time postize vece zadovoljstvo i povjerenje korisnika kao i u potpunosti
onemogucéavanje manipuliranja vodomjerima ugradenih unutar stambenih

prostora.

Kontinuirano raste broj korisnika koji se odlu€uju za suvremene nacine pla¢anja
i dostave racuna putem internet bankarstva odredenih banaka, kao i servisa e-

posta Hrvatske poste, te izravnih tere¢enja prema SEPA pravilima.
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Mogucnost pristupanja podacima o potrosnji i naplati vodnih usluga za korisnike
Medimurskih voda d.o.o. putem sustava e-gradani koristi sve veci broj korisnika.
UspjesSnost upravljanja procesima pozitivno se odrazava i na financijsku
uspjesSnost poslovanja drustva Medimurske vode d.o.0. U poslovnoj 2018. godini
ostvareni su ukupni financijski prihodi od 61.589.520 kn, §to je povecanje ukupnih

prihoda +0,32 % u odnosu na prethodnu 2017. godinu.

6.5. Procesi Integriranog sustava kvalitete

Integrirani sustav kvalitete sastoji se od sustava medusobno povezanih procesa.
Sustav procesa odreduje sve procese za ucinkovito upravljanje kvalitetom,
okoliSem i sigurno$c¢u vode za ljudsku potroSnju. Sustav procesa ISK detaljno je
opisan u informacijskom sustavu za upravljanje poslovnim procesima i
pripadaju¢im objektima i dokumentima. Sustav procesa ISK strukturiran je

hijerarhijski na Cetiri razine:

1) skupina procesa ili glavni proces,
2) procesi,
3) pod procesi,

4) procesne radnje.
Svaki proces ima svoga vlasnika procesa koji je odgovoran za:

a) opisivanje procesa,

b) utvrdivanje klju¢nih pokazatelja za mjerenje ucinkovitosti procesa,
c) utvrdivanje ciljeva procesa,

d) utvrdivanje rizika i prilika,

e) nadziranje procesa,

f) pokretanje izobrazbi i audita procesa,

g) pokretanje inicijativa za poboljSavanje procesa.

Model procesa sastoji se od skupina procesa, a odredene su dvije vrste skupina

procesa.:

1) operativni procesi i

2) procesi upravljanja i podrske.
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U nastavku je prikazan proces Integriranog sustava kvalitete.

Tablica 3. Proces integriranog sustava kvalitete

[) Operativi procesi

Redni _ _ _
oroj Skupine procesa i procesi
Oznaka procesa
procesa
1. Stratesko upravljanje (SU)
1.1. Analiza vanjskog i unutarnjeg okruzenja
1.2. Strate$ko planiranje
1.3. StrateSko organiziranje
1.4. Provodenje strateskih ciljeva i poslovnog plana
1.5. Upravljanje odnosima s javnoScu i zainteresiranim stranama
2. Upravljanje projektima razvoja javne vodoopsk. i javne odvodnje (UP)
2.1 Planiranje projekata
2.2. Priprema projekata
2.3. Vodenije i kontrola projekata
2.4, Analiza projekata
3. Upravljanje nabavom (UN)
3.1 Planiranje nabave
3.2. Provodenje postupaka javne nabave
3.3. Provodenje postupaka jednostavne nabave
3.4. Analiza i izvjeScCivanje o nabavi
4 Informiranje i prikljuéenje korisnika na sustav javne vodoopskrbe i/ili
javne odvodnje (IPK)
il Informiranje i pozivanje korisnika za priklju€enje na sustav javne
vodoopskrbe i/ili javne odvodnje (IPK-IP)
4o Ugovaranije priklju¢enja korisnika na sustav javne vodoopskrbe i/ili javne
odvodnje (IPK-UPK)
5. Upravljanje javhom vodoopskrbom (UJV)
5.1. Crpljenje vode za ljudsku potrosnju (UJV-CV)
5.2. Distribuiranje vode za ljudsku potroSnju (UJV-DV)
5.3. Odrzavanje sustava javne vodoopskrbe (UJV-0OS)
5.4. Kontrola kvalitete vode za ljudsku potroSnju (UJV-KKV)
6. Upravljanje javhom odvodnjom (UJO)
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6.1. Prikupljanje i odvodenje otpadnih voda (UJO-PO)
6.2. Odrzavanje sustava javne odvodnje (UJO-0OS)
6.3. ProciScavanje otpadnih voda (UJO-POV)
6.4 Kontrola kvalitete otpadnih voda (UJO-KKO)
7. Upravljanje odnosima s korisnicima (UOK)
7.1. Obracun potrosnje usluga korisnika
7.2. Upravljanje reklamacijama i poslovnha komunikacija s korisnicima
7.3. Ispitivanje zadovoljstva korisnika
Il) Procesi upravljanja i podrske
8. Upravljanje ljudskim resursima (ULJR)
8.1. Planiranje ljudskih resursa
8.2. Zaposljavanje radnika
8.3. Stru€no usavrSavanje radnika, osiguranje svjesnosti i upravljanje znanjem
8.4. Praéenje, vrednovanje i nagradivanje radnika
8.5. Upravljanje unutarnjom komunikacijom
9. Upravljanje imovinom i materijalnim resursima (UIMR)
9.1. Upravljanje imovinsko-pravnim poslovima (UIMR-UIP)
9.2. Upravljanje i odrzavanje vozila i strojeva(UIMR-UOVS)
10. Upravljanje informacijskim sustavom (UIS)
10.1. Upravljanje informati¢kim programima i bazama podataka
10.2. Upravljanje informati¢kom i komunikacijskom opremom i tehnologijom
11. Upravljanje financijskim resursima (UFR)
11.1. Upravljanje financijama (UFR-UF)
11.2. Upravljanje raCunovodstvom (UFR-UR)
113 Upravljanje internom revizijom financijskog i materijalnog poslovanja (UFR-
UIR)
12. Upravljanje uskladenoséu i rizicima (UUR)
12.1. Upravljanje zakonskim i ostalim zahtjevima (UUR-UZO)
12.2. Upravljanje rizicima i prilikama (UUR-URP)
12.3. Upravljanje okoliSem (UUR-UO)
12.4. Upravljanje sigurno$éu vode za ljudsku potrodnju (UUR-USV)
12.5. Upravljanje sigurno$éu na radu (UUR-USR)
12.6. Upravljanje sigurnos¢u informacijskog sustava (UUR-USI)
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12.7. Upravljanje energijom i energetskom ucinkovitos¢u(UUR-UE)
12.8. Upravljanje izvanrednim situacijama (UUR-UIS)
12.9. Upravljanje obradom osobnih podataka (UUR-UZOP)
13. Upravljanje kvalitetom i poboljSanjima (UKP)
13.1. Upravljanje procesima (UKP-PUP)
13.2. Upravljanje auditom (UKP-UA)
13.3. Upravljanje nesukladnim izlazima (UKP-UNI)
13.4. Upravljanje popravnim radnjama (UKP-UPR)
13.5. Upravljanje dokumentiranim informacijama (UKP-UDI)

Izvor: izrada autora

PocCetkom 2018. godine donesen je ,Godisnji plan Integriranog sustava kvalitete

za 2018. godinu®, u kojem su kroz informacijski sustav za upravljanje procesima

postavljene strategije, godiSnji operativni ciljevi, pokazatelji ostvarenja cilja, ciljne

vrijednosti, periodika pracenja ostvarenja cilja (mjesecno, tromjese¢no, godisnje),

te su odredeni vlasnici ciljeva za sve procese.

U nastavku je opisan tijek upravljanja Integriranog sustava kvalitete, iz tablice 3.,

I) Operativni procesi, to¢ka 1. StrateSko upravljanje (SU) i Il) Procesi upravljanja

i podrske, tocka 11. Upravljanje financijskim resursima (UFR), to¢ka 11.1.

Upravljanje financijama i tocka i 11.2. Upravljanje raCunovodstvom.
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6.5.1. Upravljanje financijskim resursima (UFR)

Financijska perspektiva strateSkog upravljanja zahtjeva pracenje ostvarenja

planiranih prihoda vezano uz realizaciju financijskog plana poslovanja kroz

pokazatelje:

V V. V V V V

Ukupni godisnji prihod,

Ukupni ostali godisnji prihod,

Ukupni godi$nji prihod iz proc¢iS¢avanja,
Ukupni godisnji prihod iz odvodnje,
Ukupni godisnji prihod iz vodoopskrbe,

Postotak naplate ukupnih potrazivanja.

IzvjeStaj navedenih pokazatelja temelji se na Zakonom o raCunovodstvu

propisanim obveznom godiSnjem financijskom izvjeStaju Bilanci stanja na dan
31.12.2018. godine i Racunu dobiti i gubitka za razdoblje 01.01.-31.12.2018.

godine. lzvjestaj je izraden na nacin da osigurava analizu i usporedbu podataka.

Postavljeni godiSnji (operativni) ciljevi procesa Integriranog sustava kvalitete (ISO
9001, ISO 14001, ISO 22000) prikazani su u slijedecoj tablici.

Tablica 4. Postavljeni ciljevi planiranih planova

Strategija Ostvarenje planiranih prihoda (Financijska perspektiva)
Godisnji cilj Realizacija Financijskog plana poslovanja
Ukupni godisnji prihod (Ukupni godi$nji prihod iz
Pokazatelj vodoopskrbe + Ukupni godisnji prihod iz odvodnje + Ukupni

ostvarenja cilja

godisnji prihod iz proci§¢avanja + Ukupni ostali godisnji
prihodi)

Ciljna vrijednost

61.000.000,00 kn, najmanje

Pracéenje ostv. cilja

Tromjesecno

Pokazatelj
ostvarenja cilja

Postotak naplate ukupnih potrazZivanja

Ciljna vrijednost

90 %, najmanje

Praéenje ostvarenja
cilja

Mjesecno

Vlasnik cilja

Direktor

Vlasnik pokazatelja

Voditelj racunovodstva, voditelj financija

Izvor: izrada autora
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Ukupni ostvareni godisnji prihodi iz vodoopskrbe, odvodnje, prociséavanja i ostali

ukupni prihodi, prikazani su u slijedecoj tablici.

Tablica 5: Ostvareni prihodi

RAZDOBLJE OPIS IZNOS
Ukupni godisnji prihod iz
vodoopskrbe 6.468.762,64 kn
Ukupni godisnji prihod iz
odvodnie 1.547.429,66 kn
31.3.2018. Ukupni godisnji prihod iz
proiséavania 1.555.817,23 kn
Ukupni ostali godidniji prihodi 4.426.269,25 kn
Ukupni prihod 13.998.278,78 kn
Ukupni godisnji prihod iz
vodoopskrbe 13.339.751,62 kn
Ukupni godiSnji prihod iz
odvodnie 3.187.784,01 kn
30.6.2018. Ukupni godisnji prihod iz
protiséavania 3.215.283,73 kn
Ukupni ostali godidniji prihodi 10.289.373,76 kn
Ukupni prihod 30.032.193,12 kn
Ukupni godisnji prihod iz
vodoopskrbe 20.484.085,46 kn
Ukupni godisnji prihod iz
odvodnie 4.863.458,26 kn
30.9.2018. Ukupni gggh’snjl prlhod iz 4.917.240.66 kn
proCi§¢avanja
Ukupni ostali godidniji prihodi 16.346.994,65 kn
Ukupni prihod 46.611.779,03 kn
Ukupni godisnji prihod iz
vodoopskrbe 27.174.823,50 kn
Ukupni godisnji prihod iz
odvodnie 6.572.576,57 kn
31.12.2018. Ukupni godisnji prihod iz
protiséavania 6.674.023,99 kn

Ukupni ostali godisniji prihodi

21.168.096,10 kn

Ukupni prihod

61.589.520,16 kn

Godisnji rezultat

Ukupni godiSnji prihod iz

27.174.823,50 kn

vodoopskrbe
Ukupni godlsnjl_ prihod iz 6.572.576,57 kn
odvodnje
Ukupni godiSnji prihod iz
prodiséavania 6.674.023,99 kn

Ukupni ostali godisnji prihodi

21.168.096,10 kn

Ukupni prihod

61.589.520,16 kn

Izvor: izrada autora
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Godisnji rezultat pokazatelja ostvarenja ciljia u okviru je postavljene ciljne

vrijednosti (Tablica 5), te potvrduje ostvarenje godisSnjeg cilja.

U nastavku je prikazan dijagram tijeka procesa od trenutka utvrdivanja stanja o

potrosnji vode, izdavanja raCuna i cijelog tijeka knjiZzenja, sve do kona¢ne naplate

potrazivanja.
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Slika 8. Upravljanje financijskim resursima

Izvor: izrada autora
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Druga strategija koja se koristi kao pokazatelj ostvarenja cilja je prac¢enje postotka

naplate ukupnih potrazivanja za usluge, potroSnju vode — domadinstva i

gospodarstvo, izgradnju vodovodnih i kanalizacijskih prikljuCaka.

Tablica 5. Godisnji (operativni) ciljevi procesa Integriranog sustava kvalitete

(ISO 9001, ISO 14001, ISO 22000 (Upravljanje financijskim resursima))

ostvarenja cilja

Strategija Ostvarenje planiranih prihoda (Financijska perspektiva)
Godisniji cilj Realizacija Financijskog plana poslovanja
Pokazatelj

Postotak naplate ukupnih potrazivanja

ostvarenja cilja

Ciljna
~ 90 %
vrijednost
Praéenje o
Mjesecno

31.1.2018. 63 % (kumulativno)
28.2.2018. 75 % (kumulativno)
31.3.2018. 82 % (kumulativno)
30.4.2018. 86 % (kumulativno)
31.5.2018. 92 % (kumulativno)
30.6.2018. 85 % (kumulativno)
31.7.2018. 84 % (kumulativno)
31.8.2018. 86 % (kumulativno)
30.9.2018. 87 % (kumulativno)
31.10.2018. 89 % (kumulativno)
30.11.2018. 91 % (kumulativno)
31.12.2018. 91 % (kumulativno)
Godisniji 91 % (kumulativno)
rezultat

Izvor: izrada autora
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Tablica 6. Postotak naplacenih potraZivanja

Fakturirano Napla¢eno Saldo duga
Red. ) %
Opis 01.01.- do na dan
br. naplate
31.12.2018. 20.01.2019. 20.01.20109.
1. Potrazivanje za usluge 8.882.291,61 6.031.648,19 | 2.850.643,42 68%
Potrazivanje za
2. potroSnju vode - 24.390.028,91 | 23.109.722,28 | 1.280.306,63 95%
Gospodarstvo
Potrazivanje za
3. potro$nju vode - 58.670.358,93 | 55.110.743,57 | 3.559.615,36 94%
Domacinstva
Potrazivanje za
4. izgradnju 2.626.066,64 2.230.725,61 395.341,03 85%
vodovodnih priklju¢aka
Potrazivanje za
izgradnju
5. o 1.426.904,06 1.211.742,17 215.161,89 85%
kanalizacijskih
priklju¢aka
Ukupno 95.995.650,15 | 87.694.581,82 | 8.301.068,33 91%

Izvor: izrada autora

Godisnji rezultat pokazatelja ostvarenja cilja u okviru je cilijne vrijednosti te
potvrduje ostvarenje godiSnjeg cilja. Prema postotku naplate vidljivo je, prema
priloZzenoj tablici, da su najviSe naplaéena potraZivanja za potroSnju vode od
pravnih subjekata odnosno gospodarstva, i to 95%. Prema nov€anoj vrijednosti
najveca naplata u 2018. godini bila je s osnove potrazivanja za potro$nju vode

od fizickih osoba odnosno domadinstva.
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Pokazatelji u nastavku dio su Plana i Rebalansa poslovanja za 2018. godinu.

Izradena je usporedba za protekle tri poslovne godine, te usporedba u donosu

na planirane veliCine.

Tablica 7. Realizacija godisnjeg prihoda

Povecanje ili
Struktura prihoda 2016. 2017. 2018. smanjenje 2018/2017
Vrijednost Postotak
Prihodi od isporuke
26.527.851 | 27.237.541 27.174.824 -62.717 -0,24%
vode
Prihodi od usluge
] 5.402.982 5.837.484 6.572.577 735.093 13,61%
odvodnje
Prihodi od usluge
e ) 5.450.536 5.909.075 6.644.046 734.971 13,48%
prociS¢avanja
lzgradnja prikljuCaka | 2.856.791 2.762.471 2.885.921 123.450 4,32%
Usluge odrzavanja,
sanacija kvarova i 6.067.539 5.491.382 4.447.765 | -1.043.617 | -17,20%
prihodi od Steta
Ostali prihodi 11.818.900 | 14.167.165 13.864.388 | -302.777 -2,56%
Ukupni prihodi 58.124.599 | 61.405.118 61.589.520 184.402 0,32%
Ukupni rashodi 56.889.536 | 60.515.370 61.259.724 744.354 1,31%
Dobit prije
) _ 1.235.063 889.748 329.796 -559.952 -45,34%
oporezivanja

Izvor: izrada autora
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Struktura prihoda

70.000.000
60.000.000
50.000.000
40.000.000
30.000.000
20.000.000
10.000.000 II I
0 B EEf nux HEm
Usluge
Prihodi od Prihodi od Prihodi od . odrzavafua, )
. Izgradnja sanacija R Ukupni
isporuke usluge usluge Sy . Ostali prihodi -
) vy . priklju¢aka kvarova i prihodi
vode odvodnje procis¢avanja 0
prihodi od
Steta
m 2016 26.527.851 5.402.982 5.450.536 2.856.791 6.067.539 11.818.900 58.124.599
W 2017 27.237.541 5.837.484 5.909.075 2.762.471 5.491.382 14.167.165 61.405.118
W 2018 27.174.824 6.572.577 6.644.046 2.885.921 4.447.765 13.864.388 61.589.520

Slika 9. Struktura prihoda

Izvor: izrada autora

Tablica 8. Usporedba prihoda s godisnjem planom poslovanja, po radnim

jedinicama
Planirani Ostvareni
prihodi po prihodi po
radnim radnim Povecanje ili smanjenje 2018/2017
Radna jedinica jedinicama jedinicama
2018. godine 2018. godine Vrijednost Postotak

Vodoopskrba 33.425.000 32.950.680 -474.320 -1,44%
Odvodnja 13.375.000 13.494.602 119.602 0,89%
Prociscavanje 8.945.000 9.051.293 106.293 1,17%
Izgradnja prikljuCaka 3.015.000 2.916.819 -98.181 -3,37%

Izvor: izrada autora
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Planirani i ostvareni prihodi po radnim jedinicama
o 2.916.819
Izgradnja priklju¢aka . 3.015.000
R - 9.051.293
Procis¢avanje
8.945.000
13.375.000

Vodoopskrba 32.950.680

33.425.000

B Ostvareni prihodi po radnim jedinicama 2018. godine

B Planirani prihodi po radnim jedinicama 2018. godine

Slika 10. Planirani i ostvareni prihodi po radnim jedinicama

Izvor: izrada autora

Narednom tabelom daje se podatak o koliCinskom pokazatelju realizacije

prodaje.

Tablica 9. Koli¢inski pokazatelj realizacije prodaje

Povecanije ili

smanjenje 2018/2017

Opis 2016. 2017. 2018.

Vrijednost | Postotak

Fakturirana voda —

m?3

4.342.133 | 4.461.510 | 4.406.198 -55.312 -1,26%

Izvor: izrada autora
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Fakturirana voda — m3
4.480.000

4.461.510

4.460.000

4.440.000

4.420.000

4.406.198

4.400.000
4.380.000
4.360.000 4.342.133
4.340.000

4.320.000

4.300.000
2016. 2017. 2018

Slika 11. Fakturiranje vode - m3

Izvor: izrada autora

Analizom ukupnih prihoda i prihoda po djelatnostima za 2018. godinu i
usporedbom s prethodnom 2017. godinom, s cillem ocjene uspjesnosti

financijskih resursa, mogu se utvrditi sljedecéi osnovni zakljucci:

» smanjenje prihoda od isporuke vode (-0,24 %),

» povecanje prihoda od usluga odvodnje (+13,61 %),

» povecanje prihoda od usluge procis¢avanja (+13,48 %),

» povecanje prihoda od izgradnje priklju¢aka (+4,32 %),

» smanjenje prihoda od usluge odrzavanja, sanacija kvarova i prihoda od
Steta (-17,20 %),

» smanjenje ostalih prihoda (-2,56 %),

» smanjenje fakturirane vode (-1,26 %),

» povecanje ukupnih prihoda (+0,32 %).

Realizacija financijskih resursa u 2018. godini je uspjesSna, u skladu s Godi$njim
planom poslovanja.
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Kao opci zakljuCak moze se istaknuti da se Integriranim sustavom kvalitete
upravlja u skladu s zahtjevima normi te zakonskim i drugim zahtjevima utvrdenim

u dokumentaciji Integriranog sustava kvalitete.

UspjesSnost upravljanja Integriranog sustava kvalitete moZe se ocijeniti

ucinkovitim i djelotvornim.

Implementacija procesnog pristupa i primjene informacijskog sustava za

upravljanje poslovnim procesima pozitivho se potvrdila u praksi.

Integrirani sustav kvalitete pozitivno doprinosi cjelokupnom poslovanju drustva

Medimurske vode d.o.o.
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7. ZAKLJUCAK

Na trzistu je sve veca globalizacija, koja nas tjera na jaCanje konkurencije i zadaje
ostrije uvjete plasmana. Stoga, kako bismo mogli opstati u sadasnjim trziSnim
uvjetima moramo ukljuciti kvalitetu u poslovanje poduzeca u cjelini. U danasnje
vrijeme dok su velike gospodarske krize, treba teziti da proizvode ucinimo $to
kvalitetnijima, posebno radi brzog tehnoloSskog napretka i velike trziSne

konkurencije.

Poduze¢e Medimurske vode d.o.0. implementirale su Integrirani sustav
upravljanja kvalitetom, te procese prilagodile ISO standardima, prvenstveno jer
je vizija Medimurskih voda d.o.o. biti predvodnik u Hrvatskoj po kvaliteti pruzanih
usluga u javnoj vodoopskrbi vodom za ljudsku potrosSnju, te odvodnji i
proCiS¢avanju otpadnih voda na zadovoljstvo na$ih korisnika. Zadovoljstvo
kupaca je osnovna misija poduze¢a Medimurske vode d.o.0., jer su kupci jedina
objektivna mjera kvalitete, pa u skladu s tim poduzeée nastoji unaprijediti sve
aspekte poslovanja. Takoder, poduzece ulaze i u razvoj zaposlenika, na nacin da

ih neprekidno usavrSava i razvija.

Poduzecéa koja ciljano ulazu u troSkove kvalitete, za ocCekivati je da ¢e dobiti
kvalitetan proizvod koji ¢e vjerojatno imati vecu cijenu, jer nerealno je oCekivati

da ¢e kvalitetni proizvodi imati nisku cijenu.

Za opstanak u buducnosti bitno je stvoriti okruzenje temeljeno na inovacijama i
stalnom ucenju, zaposlenicima omoguciti samostalno donoSenje odluka, jer
kvaliteta je postala nacin Zivota i obveza koja ne prestaje ni kad se dostigne sam

vrh.

U Varazdinu, 04.0Zujka 2020.
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1ZJAVA O AUTORSTVU
I
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavr3ni/diplomski rad iskljutivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti
dijelovi tudih radova (knjiga, &lanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s
interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duZni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

Ta, _LVAHA F\li)E RIAK (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoiéy, izjavljujem da sam iskljuéivi
autor/ica zavr3nog/diplomskog (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom
TICON) WIS GRURONDOG  4O5TAVA  (upisati naslov) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni na¢in (bez pravilnog citiranja) koriteni
dijelovi tudih radova, KNAL\TETE WA PRCCESE  Ld2aVLANTLY
Tooo2EdA HEDIMBSKE Wb D00,

Student/ica:
(upisati ime i prezime)
R Wet,
(vlastoruéni‘potpis)
Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visol obr j $ne/diplomsk

radove sveudilidta su duZna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazn sveudilisne lm;nimce
u sastavu sveutilidta te kopirati u javnu internetsku bazu zavr3nih/diplomskih radova
Nacionalne i sveutili¥ne knjiZnice. Zavrni radovi istovrsnih um;etmélnh studija koji se
realiziraju kroz umjetni¢ka ostvarenja objavljuju se na odg juéi nadin.

72, IVMWIA HQ.)E\J\Q\/ (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da

sam suglasan/na s javnom objavom zavrsnog/diplomskog (obrisati nepotrebno)

rada pod naslovom UTICCA] INTECURANOE _ S05THNA (upisati

naslov) &iji sam autor/ica. WNOHL\ICTE W PACCESE  URRAVLIMNTA
TARNE  HEBMRGAE  VOnE »OD.

Student/ica:

(upisati ime i prezime)

fona Vo

(vlastomﬂxi potpis)

MMI
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