13t Research/Expert Conference with International Participations
”QUALITY 2023%, Neum, B&H, June 19 — 21, 2023

POREDENJE INTEGRISANIH SISTEMA KVALITETA ISO 9001:2015 1
SKG-IKOB U PROIZVODNJI GRADEVINSKE STOLARIJE

COMPARISON OF INTEGRATED QUALITY SYSTEMS ISO 9001:2015
AND SKG-IKOB IN THE PRODUCTION OF CONSTRUCTION
JOINERY

Faris Hazi¢, dipl.inZ.maSinstva
Mettalon Plast d.o.o.
Zenica

REZIME

U ovom radu su definisani osnovni pojmovi vezani za kvalitet, upravijanje i kontrolu kvaliteta. Kao
prakticni dijelovi ovog rada prikazani su integrisani sistemi kvaliteta I1SO 9001:2015 i SKG — IKOB iz
jedne kompanije u BiH koja se bavi proizvodnjom gradevinske stolarije. Rad je koncipiran tako da su
ovom prakticnom dijelu najvise prikazane same procedure, obrasci i uputstva za integraciju i vodenje
sistema kvaliteta. Prikazan je znacajan broj dokumenata u samom radu, a jedan dio dokumenata je
prikazan u prilozima ovog rada. Na kraju rada su data i zakljucna razmatranja na ovu temu.

Kljuéne rijeci: kvalitet, standrad, integrisani sistemi kvaliteta

ABSTRACT

In this paper, the basic terms related to quality, management and quality control are defined. The
integrated quality systems 1SO 9001:2015 and SKG - IKOB from a company in Bosnia and Herzegovina
that produces construction carpentry are presented as practical parts of this work. The work is designed
in such a way that the procedures, forms and instructions for the integration and management of the
quality system are mostly presented in this practical part. A significant number of documents are
presented in the paper itself, and a part of the documents is presented in the appendices of this paper.
At the end of the paper, concluding considerations on this topic are given.

Keywords: quality, standard, integrated quality systems

1. KVALITET

Kako bismo mogli razumjeti i analizirati razli¢ite aspekte kvaliteta, vazno je ponuditi jasnu
definiciju temeljnih pojmova vezanih uz koncept kvaliteta. Ideja kvaliteta postoji joS od
vremena prvih ljudskih civilizacija te je uvijek bila vezana uz odlike nekog proizvoda ili usluge.
Protekom vremena i razvojem nauke o kvalitetu doslo je do pojave velikog broja razli¢itih
definicija kvaliteta. U pocetku se kvalitet jednostavno definisao kao percipirano zadovoljstvo
kupca (Lazibat i Bakovi¢, 2020) [1]. Razvojem tehnologije i porastom zahtjeva korisnika prema
preduzecima kvalitet se poCeo dozivljavati na razliCite nacine. Gurui kvaliteta kao Sto su
Feingbaum, Juran i Crosby dali su vlastite definicije kvaliteta. Feingbaum (1997) je tako
ustvrdio da je kvalitet najznacajnija sila koja dovodi do ekonomskog rasta preduzeca na
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medunarodnim trziStima, pritom definirajuci kvalitet kao ukupni zbir karakteristika proizvoda
ili usluge nekog preduzeca kroz koje ¢e oni, prilikom upotrebe, ispuniti ocekivanja kupaca.
Juran (2003) je kvalitet definirao kao prikladnost upotrebe za kupca. Philip Crosby (1980), s
druge strane, definirao je kvalitet kao prilagodavanje zahtjevima kupca [2].

Bednar i Reeves (1994) navode kako se kroz historiju kvalitet nerijetko definisao kao
vrijednost, saglasnost specifikacijama, saglasnost sa zahtjevima kupaca, prikladnost upotrebe,
izbjegavanje gubitka ili zadovoljavanje i premasivanje ocekivanja kupaca. Sve ove definicije
su u datom vremenskom kontekstu imale svoju vrijednost i donekle ta¢no opisivale kljucne
faktore kvaliteta. U ovom radu ¢emo kvalitet definisati kao ukupne znacajke i karakteristike
proizvoda ili usluge koje utjecu na njegovu sposobnost da zadovolji izrecene i neizrecene
potrebe [2].

Kako bi u potpunosti razumjeli ovu definiciju, vazno je rasclaniti sve pojmove koji su u njoj
sadrzani. Karakteristike proizvoda i usluga se mogu svrstati u dvije temeljne skupine:

1. karakteristike koje odreduju funkcionalnu osnovu proizvoda ili usluge,

2. karakteristike koje ¢ine hedonisti¢ki dodatak proizvodu ili usluzi [3].

2. INTEGRACIJA SISTEMA KVALITETA

Organizacijama je bitno razumjeti vaznost medunarodnih normi za poslovanje, ali isto tako i
pojavu novih moguénosti te otvaranje odredenih trzi$ta na kojima se ne moze poslovati bez
odredenih certifikata. Organizacije koje redovno implementiraju odredene medunarodne
standarde i norme, stavljaju klijenta na prvo mjesto po vaznosti prilikom kreiranja grafikona
najbitnijih eksternih stejkholdera te organizacije. U takvim organizacijama ljestvica ocekivanja
raste u odnosu na prethodno certificiranje.

Implementacija sistema za upravljanje kvalitetom procjenjuje kontekst i okruzenje organizacije
te definiSe na koga utjece rad organizacije i oCekivanja drugih zainteresovanih strana, §to
omogucuje jasno definisanje ciljeva i prepoznavanje novih poslovnih prilika. Ona stavlja kupca
u srediste te naglasava kako treba dosljedno ispunjavati njihove potrebe uz premasivanje
njihovih ocekivanja, §to dovodi do novih klijenata te povecanja obima poslovanja.

Motivacija za implementaciju sistema za upravljanje kvalitetom je najcesce zelja za
ostvarivanjem dodatne konkurentske prednosti te poboljSanjem poslovnog rezultata u
buduénosti. Ocekivanja organizacije podrazumijevaju i marketinski efekt, poboljSanje
zadovoljstva zaposlenika i kupaca te stjecanje kvalifikacije za nastup na odredenim trzistima.
Rezultat certifikacije jest efikasniji rad organizacije uz uskladenost procesa i razumljivost od
strane zaposlenika i vanjskih faktora, Sto ¢e rezultirati vecom produktivnosti i u¢inkovitosti te
smanjenjem internih troskova. Takoder, organizacija ¢e biti uskladena s regulatornim okvirom
trziSta i otvorit ¢e joj se nova trzista jer pojedini sektori i partneri naglasavaju kako je certifikat
uslov za poslovanje.

Sistem upravljanja organizacije predstavlja slozenu kompoziciju strukturnih elemenata nuznih
za odvijanje poslovnih procesa, a to su:

. strateSki dokumenti,

. organizacijski ustroj,

. poslovni procesi,

. resursi,

. partnerstva,

. informacije i komunikacija [4].
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3. PRIMJER INTEGRISANOG SISTEMA KVALITETA ISO 9001:2015

Kako bi prikazali osnovne primjere obrazaca, uputstava i procedura tokom uvodenja sistema
kvaliteta ISO 9001:2015, iskoristit ¢emo dokumentaciju jedne kompanije koja se bavi
proizvodnjom gradevinske stolarije. Neki od faktora i zahtjeva sistema kvaliteta ISO 9001:2015
a koji su obuhvaceni razli¢itom dokumentacijom iz posmatrane kompanije su: usmjerenost
prema kupcu, rukovodstvo, ukljuc¢enost ljudi, procesni pristup, sistemski pristup upravljanju,
stalno poboljsavanje, ¢injeni¢ni pristup odluéivanju, medusobno korisni odnosi s dobavlja¢ima.
U ovom radu prikazat ¢emo neke od dokumenata.

3.1. Procesni pristup i sistemsko upravljanje

Zeljeni se rezultat uéinkovitije postize kada se aktivnostima i povezanim resursima upravlja
kao procesom. Procesni pristup predstavlja upravljacku strategiju. Kada se upravitelji koriste
tim pristupom, to znaci da oni tada upravljaju i nadziru svoje procese, interakcije medu njima,
te ulaze i izlaze koji ih zajedno povezuju. Isto tako, to znaci da oni upravljaju tim interakcijama
kao sistemom. Kada se ovaj pristup primijeni na upravljanje kvalitetom, to onda znaci da oni
upravljaju svojim procesima i njihovim interakcijama kao jednim skladnim sistemom
upravljanja kvalitetom.

Identifikacija, razumijevanje i upravljanje medusobno povezanim procesima kao sistemom
doprinosi u€inkovitosti i uspjesnosti organizacije u ostvarivanju njenih ciljeva. Ovo nacelo ima
posebni znacaj prilikom provodenja audita. Naime, ukoliko se vrsi audit unutar samo jednog
od procesa, tada postaje teSko uoCiti njegov utjecaj na ostale procese. Stoga je potreban
sistemski pristup pri provodenju navedenih aktivnosti kako se to ne bi dogadalo.

U posmatranoj kompaniji svi odjeli kao vlasnici procesa, su imali zadatak da naprave dokument
o upravljanju procesom u okviru svog domena. Naravno, zbog povezanosti svih odjela
medusobno svi ti dokumenti zavise jedan od drugog, tako da svi moraju biti u potpunosti
usaglaseni. Primjer sadrzaja jednog takvog dokumenta za odjel Planiranja proizvodnje prikazan
je na slici ispod.

T - "
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Slika 1. Prikaz naslovne stranice i sadrzaja dokumenta o upravijanju procesima
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3.2. Cinjeni¢ni pristup odlu¢ivanju

Ucinkovite odluke se temelje na analizi podataka i informacija. Donosenje odluka se temelji na
dokazima pri svakom skupljanju razlicitih tipova ulaznih podataka iz razli¢itih izvora, svakom
utvrdivanju cinjenica, svakoj objektivnoj analizi podataka, svakom pregledu uzro¢no-
posljedi¢nih veza, svakom razmatranju potencijalno neplaniranih posljedica, te kad god se sve
od navedenog koristi kako bi se donijele kolektivne odluke.

Posmatrana kompanija je definisala za svaki odjel razlicite KPI-eve (Klju¢ne indikatore
performansi) koje se analiziraju na mjese¢nom nivou. Nakon analiziranja KPI-eva donose se
akcije i odluke za dalji rad. Primjeri KPI-eva za odjele Planiranja proizvodnje i Pravne i
kadrovske sluzbe prikazani su u nastavku.

Proces: Planiranje
Pracenja mjerljivih karakteristika

Broj pozicija za koje j& Broj nerealizovanin
Broj pozicija koje su | isporuka bilau skladu | Broj pozicija cija | Broj iih | Broj in | Broj nlam hoaersn | ErEeeEs
N isporucene u skladu sa 53 potvrdenim isporuka nije bilau | pozicija u odnosu | pozicijau odnosu | pozicija u odnosu Lt e ct
Ukupnmspmucsm . . - - " " na planirano a ciji | nisu prvevremeno
Mjesec N ocekivanom terminom,ali ocekivana | skladu sanasim | na planiranoacji | na planirano a ciji | na planirano a ciji B Tl refrans (urdtens u
Bualis sedmicom| sedmica nije bilai ona poturdenim je uzrok greske  |je uzrok nedostatak | je uzrok greske u )
" N N N produldivnost plan proizvodnje)
isporuke kupca koju smo mi potvrdili | terminom isporuke | tehnicke pripreme materijala proizvodnji
proizvodnje
(gdie nismo imali
1 2 3 4 5 6 7 8
Januar 2492 1931/ (77%) 453/ (18%) 108 /4%) 6/(0%) 96/ (4%) 0/(0%) 6/(0%) 0/(0%)
Februar 2051 1742/ (83%) 287/ (14%) 62/ (3%) 2/(0%) 60/(3%) 0/(0%) 0/(0%) 0/(0%)
Mart 17 1667 / (77%) 265/ (12%) 247/ (11%) 39/ (2%) 199 (9%) 0/(0%) 3/ (0%) 6/(0%)
April 334 1912/ (80%) 63/ (3%) 414 (17%) 55/ (2%) 333/ (14%) 1/(1%) 18/(1%) 2/(0%)
Maj
Juni
Juli
Avgust
Septembar
Oktobar
Novembar
Decembar
Slika 2. KPI za planiranje proizvodnje
Tabela mjerljivih karakteristika
Proces: Pravna i kadrovska sluiba
Pracenje mjerljivih podataka
Bro Kvartalna
o} Broj odjavljenin . " .
Mi Uk broi lenih =l _ novoprijavijenih EnEET e Promjena Fluktuacija ocjena
f===s L ) 2 e S [ (P ER L N M == zaposlenika na P uvjeta zaposlenika zadovoljstva
N kraju mjeseca N
kraju mjeseca zaposlenih
Cilj
sij.22 151 10 6 9 3,14%
vlj.22 155 8 11 24 5,64% 3,94
oiu.22 152 8 9 16 4,68%
tra.22 208 21 5 14 2,40%
svi.22 JUNI
lip.22
srp.22
avg. 22 SEPTEMBAR
ruj.22
lis.22
stu.22 DECEMBAR
pro.22

Slika 3. KPI za Pravnu i kadrovsku sluzbu

4. PRIMJER INTEGRISANOG SISTEMA KVALITETA SKG-IKOB

Za razliku od sistema kvaliteta ISO 9001:2015, SKG — IKOB je sistem kvaliteta proizvoda
specificiran za oblast gradevinske stolarije. Vazna napomena je da SKG — IKOB podrazumijeva
postojanost integracije sistema kvaliteta [ISO 9001:2015 u kompaniji u kojoj se vrsi certifikacija
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proizvoda. SKG-IKOB nastao je spajanjem SKG-a i IKOB-BKB-a, dvije firme s
dugogodisnjom ekspertizom u istrazivanju i certificiranju. Ovim udruZivanjem snaga postalu
su nizozemsko certifikacijsko tijelo za sektor gradevinarstva i nekretnina.
Nakon popunjavanja prijave, certifikacijsko tijelo u vrlo kratkom vremenskom roku odgovara
da li kompanija posjeduje potrebne uslove za pocetak certifikacije. A nakon toga Salje i
potrebne uslove za certifikaciju. Certifikacijsko tijelo zatim trazi tehnicki crtez proizvoda na
kojem ¢e se raditi inspekcija i provjera zahtjeva. U konkretnom slucaju je to PVC prozor za
trziste Nizozemske.
Dati proizvod se Salje na ispitivanje u laboratorije certifikacijskog tijela SKG — IKOB koje
preuzima proizvod i provjera ga na sljedece zahtjeve:

- Zahtjev kljucanja i zatvaranja,

- Zahtjev izdrzljivosti,

- Zahtjev dizajna,

- Zahtjev montaze,

- Zahtjev za otpornost na koroziju,

- Zahtjev za ¢vrstocu spojeva,

Zahtjev za izdrzljivost na ru¢nom testu.

Ispltlvanje se provodi po procedurama koje je propisao SKG — IKOB. SKG — IKOB ima tri
nivo kvaliteta proizvoda i oznaCeni su razli¢ito pomocu znaka zvjezdice pored imena
certifikata.

® ® ®
SKG SKG SKG

Slika 18. Oznake za tri nivo kvaliteta proizvoda prema SKG — IKOB

5. ZAKLJUCAK

U ovom radu analiziran je nacin upravljanja kvalitetom na primjeru preduzeca koje uspjesno
djeluje kao jedna od vodecih firmi u BiH u proizvodnji PVC i aluminijske gradevinske stolarije.
Zadovoljstvo kupaca jedna je od osnovnih misija preduzeca, jer smatraju da su kupci jedina
objektivna mjera kvaliteta, te garant opstanka na trziStu, pa u skladu s tim, preduzece nastoji
unaprijediti sve aspekte poslovanja, a radnu okolinu potiu na timski rad, te otvorenu
komunikaciju svih 150 zaposlenika medusobno.

Preduzece je uvelo i sistem upravljanja kvalitetom ISO 9001:2015 kao dokaz koliko vodi
racuna o tom aspektu svog poslovanja. U ovom radu su dati neki od koraka i radni koji su
napravljeni u integraciji tog sistema kvaliteta. Na nacin da je prikazano konkretno nekoliko
stavki koje su dokumentovane u procesu uvodenja ovog standarda kvaliteta Zelja je bila da se
svakom ko dode u susret sa ovim radom olaksa shvatanje ove tematike.

Kompanije je u totalno procentu orijentisana ka izvozu i to u najve¢oj mjeri u Nizozemsku,
SKG - IKOB je certifikacijsko tijelo koje certificira proizvode iz oblasti gradevinarstva za
podrucje Nizozemske i kupci su jako zainteresovani za proizvode sa ovim certifikatom. Stoga
je posmatrana kompanija u cilju unapredenja svog poslovanja integrisala i ovaj sistem kvaliteta
proizvoda u svojoj proizvodnji.

185



6. LITERATURA

[11 K.Buntak, T.Bakovi¢, P. Misevi¢, M.Dami¢, L.Buntié: Kvaliteta i sustavi upravljanja kvalitetom,
Zagreb, 2021.

[2] Rose, K. H.: Project Quality Management: Why, What and How. Fort Lauderdale: J. Ross
Publishing, 2005.

[3] Aikens, C. H.: Quality inspired management: The key to sustainability. New Jersey: Prentice Hall,
2011.

[4] Medi¢, Srdan., Podloge za predavanja iz kolegija Osiguranje kvalitete, Strojarski odjel
Veleudilista u Karlovcu, Karlovac, 2013.

186



