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Sazetak

Rad se sastoji od teorijskog i istrazivackog djela. Teorijski dio se bavi razradom kako je u
danasnjem svijetu umrezena tehnologija i kvaliteta, a u toj razradi se govori o tome zasto
je kvaliteta u tehnologiji vazna, koje su prednosti koje se donose organizaciji, $to su
sustavi upravljanja kvalitetom, kako se postize kvaliteta u poduzec¢ima unutar industrije
informacijsko komunikacijske tehnologije (sa naglaskom na tvrtke koje razvijaju softvere),
itd. Takve tematike su podloga drugog dijela rada koji se bavi istrazivanjem kako je jedna
uspjeSna varazdinska tvrtka, koja se bavi razvojem poslovnih softvera, implementirala
sustav upravljanja kvalitete 1SO 9001:2015 i samim time dobila certifikat o dokazu
kvalitete prema svojim i potencijalnim klijentima. Kroz istraZivacki dio je detaljno prikazano
kako je tvrtka implementirala sustav upravljanja kvalitetom na organizacijskoj razini i na

operativnoj razini, a to je prikazano putem raznih opisa, tablica i dijagramima toka.

Kljuéne rijeéi: Informacijsko-komunikacijske tehnologije, kvaliteta, upravljanje kvalitetom,
kontrola kvalitete, osiguranje kvalitete, sustav upravljanja kvalitetom, 1SO 9001:2015,

razvoj softvera, dijagram procesa.
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1. Uvod

U razvoju informacijske i komunikacijske tehnologije (eng. ,Information and
communication technology“ ICT.), usvajanje ucinkovitih sustava upravljanja kvalitetom
postalo je kamen temeljac za osiguranje odrzive konkurentnosti i inovacija. Medu razli¢itim
dostupnim standardima, 1ISO 9001:2015 pojavljuje se kao globalno mjerilo kvalitete, nudeci
okvir koji poboljSava operativhu ucinkovitost i zadovoljstvo korisnika u svim industrijama,
uklju€ujuc¢i ICT. Prilagodljivost i sveobuhvatna priroda 1ISO 9001:2015 olakSavaju njegovu
Siroku popularnost, €ineci ga kljuénim alatom za organizacije koje se Zele snaci u sloZzenosti

modernog poslovnog okruzenja [1].

Danas je 1ISO 9001 i dalje internacionalno najdominantniji standard kontrole kvalitete
sa najveé¢im brojem certifikata diljem svijeta. Uzimajuéi u obzir potrebe koje 1ISO 9001
zahtjeva, pogotovo kod procesne orijentacije i orijentaciie na kupca, nekako se
podrazumijeva da ¢e se certificirane kompanije truditi isticati i razviti konkurentnu prednost
temeljenu na razvijenoj internoj kulturi kvalitete, procesnoj efektivnosti i efikasnosti koje ce
sveukupno rezultirati boljim proizvodima i boljom uslugom za klijenta. No u drugu ruku,
prisutnost ili nedostatak 1SO 9001 certifikata nije najbolji indikator za procjenu
organizacijskog uspjeha i kvalitete proizvoda ili usluga. Upravo iz tog razloga, nova revizija
standarda u 2015. godini (ISO 9001:2015) pokuSava sustav kontrole kvalitete ponovno
orijentirati prema poslovnoj strani sustava i samim time uciniti ga viSe privliacnijim IT

poduzecima. [2, str. 2].

Ovaj rad je strukturiran u dva glavna dijela. Prvi dio rada nudi detaljno istrazivanje
standarda I1ISO 9001:2015, ispitujuci njegova nacela, zahtjeve i ukupni utjecaj na upravljanje
kvalitetom unutar ICT industrije. Ova teorijska analiza potkrijeplijena je pregledom aktualne
literature, ukljuujuci znanstvene Casopise i autoritativne tekstove, koji pojasnjavaju primjenu
i prednosti standarda u kontekstu ICT-a. Drugi dio diplomskog rada prelazi na prakti¢ni i
analitiCki dio, predstavljajuci studiju slu€aja implementacije standarda u jednoj varazdinskoj
ICT tvrtki koja se bavi razvojem softvera, tj. web aplikacija za poznate i ozbiljne klijente.
Provedena analiza naglaSava proceduralne aspekte, izazove i opipljive koristi usvajanja 1ISO
9001:2015, pruzajuéi uvid u primjenu standarda u stvarnom svijetu u pobolj$anju sustava
upravljanja kvalitetom. Pisanje ovog rada ima za cilj pridonijeti razumijevanju uloge 1SO
9001:2015 u unapredenju praksi upravljanja kvalitetom unutar ICT sektora. Procjenom
teoretskih temelja i prakticne primjene standarda, studija nastoji ponuditi vrijedne uvide
organizacijama, prakticarima, studentima i znanstvenicima zainteresiranim za iskoriStavanje

ISO 9001:2015 za poticanje izvrsnosti u dinami¢nom polju ICT-a.



2. Umrezenost tehnologije i kvalitete

2.1. Karakteristike informacijsko-komunikacijske

tehnologije

Informacijske i komunikacijske tehnologije dio su moderne infrastrukture organiziranja
i proizvodnje usluga i interakcija. Opéenito se nazivaju zbirkom uredaja, mreznih alata,
softverskih aplikacija i operativnih sustava koji pojedinacnim ili korporativnim korisnicima
omogucuju prikupljanje, pristup, pohranu, prijenos, analizu, izraCunavanje i dijeljenje
podataka i informacija. Vrhunski ICT kao Sto su brzi internet, mobilna tehnologija, strojno
uCenje i umjetna inteligencija, robotika, Internet stvari i tehnologije ulan€anih blokova

transformirali su svakodnevne ljudske interakcije na nac€in bez presedana. [3, str. 1]

TehnoloSki napredak u potpunosti je preoblikovao organizacije tako sto je njihove
poslovne procese ucinio visoko integriranim i pojednostavljenim. To je viSe sluaj u slucaju
malih ili srednjih poduzeéa. Pod vodstvom nekoliko ljudi, male tvrtke trebaju tehnologiju kao
niSta drugo. Tehnoloski napredak je ovim tvrtkama omogucio glatko obavljanje zadataka i
bolje rezultate nego ikad prije. Tehnologija na radnom mijestu je poput pomagaca koji
olakdava radnju ili proces kako bi cijeli tijek rada bio nesmetan i na dobrom putu. Softver za
upravljanje objektima, kao $to su ne tako davno, tvrtke bile u neredu jer su morale rjeSavati
gomilu papirologije, sastanci su se morali odrzavati u sobama, putni troSkovi nastali su na
sastancima s klijentima, a komunikacija u cijeloj organizaciji nije bila tako jednostavna. Od
nacina komunikacije do metoda rjeSenja, tehnologija je pomogla tvrtkama da predu dug put

opstanka na trziStu. [4, str. 2]

Slika 1: Komponente ICT-a [vlastita izrada]



2.2. Stanje hrvatske ICT industrije

ICT sektor se pokazao manje osjetljivim na negativne okolnosti krize 2020. i 2021. godine
od vecine ostalih djelatnosti, osobito usluznih. Nakon usporenja 2020., u 2021. godini IT

industrija raste visokim stopama. [5, str. 4]

Neke od klju¢nih Cinjenica koje u 2022. godini izvjeStava Hrvatska gospodarska komora
su [5, str. 4]:

e 6.547 IT poduzeca (udio u RH 4,5 %) - U posljednjih pet godina broj IT poduzeéa
se povecao za 50,2 %, u nefinancijskom sektoru RH za 23,9 %.

e Izvoz 11,9 milijardi kuna (udio u RH 6,3 %) - U posljednjih pet godina izvoz je
porastao za 101,4 %, u nefinancijskom sektoru RH za 38,9 %.

e 39.689 zaposlenih (udio u RH 3,9 %) - U posljednjih pet godina broj zaposlenih u
IT poduzeéima je povecan za 45,4 %, u nefinancijskom sektoru RH za 13,5 %.

e 32,2 milijarde kuna prihoda (udio u RH 3,7 %) - U posljednjih pet godina, poslovni
prihodi IT poduzeéa su porasli 57,4 %, u nefinancijskom sektoru RH 30,3 %.

o 4,56 milijardi kuna EBITDA-e - U posljednje Cetiri godine EBITDA IT industrije je
povecana 76,9 %, u nefinancijskom sektoru RH 36,1 %.

e 9.564,67 kuna prosje€na neto placa (viSa za 50 % od prosjeka RH) - U posljednjih
pet godina, prosje¢na placa u IT sektoru je porasla za 24,4 %, u nefinancijskom
sektoru RH za 18,2 %.

e Mala i mikro poduzeca najdinamicniji su dio IT industrije. Mikro i mala poduzeca
zabiljezila su natprosje€an rast prihoda, izvoza, EBITDA i prosje¢nih plaéa u
razdoblju od 2017. do 2021.

o Skupina malih IT poduzeca prvi je put 2021. ostvarila veée prihode od izvoza

nego velika IT poduzeca.



2.3. Utjecaj ICT industrije na organizacije

Sa sve vecim poticajem iz 1980-ih, informacijska i komunikacijska tehnologija (ICT)
postala je snazan pokretaé promjena. Osim neposrednog dinamizma koji je ICT donio
organizacijama, akademska zajednica razmatra utjecaje druge razine na ekonomiju, drustvo,
rad i sam Cin organiziranja. Organizacije sada moraju nauciti koristiti ICT za agilnost i
poznavati razli¢ita tumacenja promjenjive prirode i funkcije individualnog i kolektivnog

vodstva.
2.3.1. Cetvrtka industrijska revolucija

Tehnologija je agnostiCna i sve tehnoloSke revolucije imaju nuspojave na ekonomsku i
drustvenu organizaciju, npr. poslovni modeli, zapos$ljavanje, jednakost dohotka, nacini Zivota,

ruralno-urbana migracija, trgovina itd.

U sprezi s promjenjivim demografskim trendovima i globalizacijom, digitalni poremec¢aj
ICT-a djeluje kroz nove organizacijske paradigme kako bi utjecao na sve sto radimo: kako
komuniciramo, uéimo, igramo se i radimo. NuzZno, gdje se organizacije moraju smijestiti u
turbulencije ekosustava koji se razvijaju, gdje su nestabilne, neizvjesne, slozene i
dvosmislene situacijie norma. "Koliko nam je vazan ICT?" i "Sto trebamo uginiti?",
organizacije moraju traZiti da istraze potencijalne buducnosti i, s viSe izvana-unutra, suzdrze

se od tehnokratskih pristupa usmjerenih na buduc¢nost i idealiziranja. [6, str. 1]

Vjerojatno, milenijalci rodeni 1981. — 1996. ne mogu zamisliti da su se organizacije u
kojima je radila vecina njihovih roditelja iz generacije Baby Boomer (1946. — 1964.) ili
Generacije X (1965. — 1980.) u potpunosti oslanjale na interakciju licem u lice, osobne
sastanke, pisma, "faks" strojeve, fotokopirne strojeve i telefonske razgovore. Do sredine
1990-ih, ICT je napredovao toliko brzo da su promatradi poput Skyrmea (1995.) bili u
mogucnosti kategorizirati utjecaje prve razine na organizacijsku konfiguraciju, organizacijsku
kulturu, poslovnu strategiju, procese upraviljanja, posao i radno mjesto. Informacijska
revolucija utje€e na strukturu organizacija. Hijerarhije postaju sve ravnije i ugradene u fluidne
mreze kontakata. Strucni bijeli ovratnici reagiraju na razliCite poticaje i politicke pozive nego

industrijski radnici. Ankete pokazuju da ljudi danas manje postuju autoritet u organizacijama.

[7]

Sve brzi i jeftiniji, ICT omogucéuje ljudima da traze, stjeCu i dijele stru¢nost, ideje, usluge i
tehnologije na lokalnoj, nacionalnoj, regionalnoj i dirom svijeta; povecava ucinkovitost i

produktivnost; smanjuje transakcijske troSkove i prepreke ulasku; osigurava sredstva za



sveobuhvatnu reorganizaciju poslovanja; i opcenito Cini trzidta boljim. ICT je revolucionirao
sektore financijskih usluga, medija i zabave, maloprodaje i telekomunikacija: zajedno s
promjenjivim demografskim trendovima i globalizacijom, sada utjeCe na drustva,
gospodarstva i vlade diliem svijeta. Schwab je ukazao na drugi val globalne digitalne
transformacije, Cetvrtu industrijsku revoluciju (ili Industriju 4.0) za koju se smatra da je
zapodela oko. 2000. Cetvrta industrijska revolucija bit ée tipizirana mije$anjem tehnologija u

bioloskoj, digitalnoj i fiziCkoj sferi. [8, str. 19]

Schwab je izmedu ostalog oc&ekivao, te ujedno i predvidio napredak u umjetnoj
inteligenciji (Al), autonomnim vozilima, biotehnologiji, pohrani energije, internetu stvari,
znanosti o materijalima, nanotehnologiji, kvantnom racunalstvu, robotici i 3-D ispisu. Utopija
Cetvrte industrijske revolucije nastanjena je inteligentnim proizvodima, inteligentnim
tvornicama, inteligentnom imovinom i osnazenim ljudima koji uZivaju u digitalnoj robi i

uslugama. [9]
2.3.2. Drustvene mreze

Drustveni mediji, u pocetku slavljeni kao ujedinjujuca sila, evoluirali su u platformu sa
znacajnim drustvenim utjecajem. Platforme poput Facebooka i Twittera preoblikovale su
dinamiku moci izmedu drzava, institucija i pojedinaca, dovodecéi u pitanje tradicionalne
hijerarhije i norme. To je dovelo do zamrSene rasprave o ulozi drustvenih medija u
privatnosti, slobodi govora i demokratskim procesima, jer oni mogu biti alat i za izgradnju

zajednice i za stvaranje podjela. [6, str. 3]

Industrija se pomaknula s tradicionalne korporativhe komunikacijske prakse do odnosa s
javnodcu koristeéi drustvene medijima. Od tada je to nova granica u uspostavljanju poslovnih
suradniji. KoriStenje online mreze i zajednice, pojedincima se omogucuje stvaranje i dijeljenje
informacija, ideja, interesa i drugih oblika izrazavanja putem interaktivnih racunalnih
platformi. Veéina danasnjih tvrtki ulazu jednake napore u stvaranju prednosti koriStenja ovih

platformi jer oCite prednosti su vec zabiljezene [10, str. 6]:

e Saznavanje viSe informacija o publici i klijentima

e LakSe uspostavljanje veza sa ciljanim klijentima ili publikom

e Maniji je troSak promocija (u odnosu na novine, radio, TV,..)

o Dobije se izravna povratna informacija klijenata, publike ili konzumenata
e Personalizirani odnos sa kupcima

¢ Gradnja kredibiliteta, slike i reputacije brenda

¢ Uvid u poslovanje drugih konkurenata



e Povecana vidljivost na Internetu i posjecenost web stranice
o LakSe zaposljavanje i educiranje novih kadrova

¢ Interna i vanjska komunikacija organizacije je brza i jednostavnija

Koristenje drustvenih medija u poslovanju takoder donose sa sobom neke nedostatke i
rizike [10, str. 6]:

e AZuriranje racuna drustvenih mrezZa iziskuje dodatno vrijeme i trud

e Neke platforme nisu u potpunosti besplatne

¢ Dinamika drustvene mreZze moze diktirati ,kratko¢u“ plasirane informacije
e Manjak komunikacije licem u lice

e |zloZenost cyber napadima i prijevarama

o Moguénost negativnih komentara ili recenzija
2.3.3. Redefiniranje rada i radnog mjesta

Dakle, Sirok je raspon utjecaja ICT-a na javni, privatni i civilni sektor drustva. No, kako
je ICT utjecao na organizacije? Buduéi da ICT utje€e na vanjsko okruzenje u kojem djeluju,
organizacije su nastavile propitkivati kako se mogu transformirati u poduzeca s visokim
uCinkom i postati prilagodljiva koristec¢i ¢imbenike uspjeha (tj. podrSku vodstva, angazman
dionika, spremnost na promjene, komunikaciju i uklju¢enost, obuku) kroz organizacijske

komponente (tj. sustave, strukturu, procese, mjere uc€inka, ljude, kulturu). [11, str. 119]

Daleko od prevladavajuce ideje o organizaciji kao stroju, organizacija 21. stoljeca
takoder mijenja rutine kako bi osigurala angaziranija radna mjesta koja vjeruju osoblju da se
samoorganizira. Tijek redefinicije, rekonfiguracije i razdvajanja organizacija ubrzan je
normama socijalnog distanciranja i karantenama povezanim s pandemijom COVID-19, za §to
nema presedana u suvremenom svijetu [12, str. 2]. Medutim, bez obzira na pandemiju
COVID-19, Svjetska banka (2019.) izjavila je da je tehnoloSki napredak stvorio viSe radnih
mjesta nego $to ih je istisnuo tijekom proslog stoljec¢a. Ipak, Svjetska banka (2019) primijetila
je da tehnologija remeti potraznju za vjestinama, pri Cemu nerutinske kognitivne (tj. kriticko
razmis$ljanje, rjeSavanje problema) i sociobihevioralne (ij. kreativnost, znatiZzelja) vjestine

postaju vaznije u sadasnjem okruzenju.

Zapravo, sama struktura organizacija je rastegnuta: Upwork je platforma za slobodne
profesije (ili trziSte rada na daljinu) koja omogucuje poduzeéima i pojedincima da se povezu
kako bi poslovali na zahtjev. Uz Upwork, sve vrste organizacija se prijavijuju; objavljuju

detalje svog projekta; razmatraju i ocjenjuju prijedloge kako bi pronasli izvodaca (ili agenciju)



koji im je potreban; angaziraju usluge; i koriste alate platforme za komunikaciju, suradnju i
sigurno placanje projekta. Ostale freelance platforme koje su danas isto tako poznate su:
Fiverr, Freelancer, Guru, PeoplePerHour i Toptal. Prednosti za organizacije koje koriste
freelancere ukljuuju pristup talentu bilo gdje na svijetu, nize ukupne troSkove, smanjenje
rizika i manje place; freelancerima je privlacnost sloboda, raznolikost posla, vriieme
usredotoCenosti, ravnoteza izmedu posla i privatnog zivota, te sustavi temeljeni na
zaslugama koji mogu podi¢i njihov vlastiti ugled i popularnost . Za freelancere, neki nedostaci
tih istih platformi povezani su s nesigurnosc¢u posla na projektima, konkurencija koja dovodi
do niskih stopa, kratko trajanje mnogih zadataka, preokupiranost na administraciju,
potencijalno velike provizije koje se naplaéuju na zaradu, te na kraju krajeva i manjak
drustvenog faktora, a to je samoéa s mogucim posljedicama na zdravlje i dobrobit pojedinca.
[13, str. 13]

Pojam "kuéni ured" ili ,rad od doma*“ se sve ¢esc¢e pojavljuje u svakodnevnom govoru.
Hibridni modeli rada na daljinu koji su uvedeni tijekom pandemije COVID-19, mogli bi se
odrzati za visokoobrazovane manjine, osobito u financijskim uslugama, informacijskim
industrijama, menadZmentu i profesionalnim uslugama, te tako stvoriti mjeSovitu radnu
shagu. Pandemija COVID-19 takoder je ubrzala Sirenje virtualnih timova, postavljaju¢i nove

zahtjeve za virtualno vodstvo i upravljanje. [12, str. 9]

2.3.4. Agilna organizacija

Kako se svijet seli na Internet i kako se dogada sve viSe kulturnih, ekonomskih,
drustvenih i tehnoloskih promjena, organizacije moraju graditi angazirano, inovativno i
otporno poslovanje: jednom rije€ju, moraju postati agilne. Agilna organizacija, prikazana sa
sposobno&¢u prilagodbe i upravljanja promjenama brzinom i inovativho$¢u, trebala bi

ucvrstiti novu dominantnu paradigmu, naime, organizaciju kao Zivi organizam.

Agilne organizacije i agilni menadzeri razumiju da je zahtijevanje sigurnosti u uvjetima
neizvjesnosti nefunkcionalno. Agilne tvrtke prakticiraju postojanje liderstva ¢lana tima, a ne
upravljanje naredbom i kontrolom, te shvacaju da agilnost ovisi o povjerenju u pojedince da
svoju kompetenciju primjenjuju na ucinkovit nacin. Ove &injenice dolaze iz Agilnog Manifesta.
Svi autori Manifesta imaju pozadinu u razvoju softvera i njihova iskustva u planskom
okruzenju softverske industrije dovela su ih do testiranja i dizajniranja boljih naCina za razvoj

softvera, novih struktura organizacija. Nadalje, neki istrazivaCi spekuliraju o tome kako



organizacije mogu bolje rijeiti takozvane opake probleme agilnim metodama, probleme koje

tradicionalne metode rjeSavanja problema ne rjeSavaju dovoljno. [14., str. 1-7]

Neposredna namjera Agilnog manifesta (2001.) bila je potaknuti medufunkcionalne i
samoorganizirajuée timove inzenjera softvera da suraduju s kupcima i krajnjim korisnicima
kako bi otkrili potrebe i kultivirali rjeSenja (Collier, 2011.). Medutim, niotkuda je privliacnost
Agilnog Manifesta (2001.) porasla i prilagodljivo planiranje, evolucijski razvoj, brza isporuka,
pravodobno poboljSanje i sveobuhvatni odgovori na promjene, postali su dio Agilnog
upravljanja, tj. skupa praksi koji s podrijetlom u razvoju softvera, sada se globalno protezu

kako bi zamijenili naredbu i kontrolu. [15, str. 6]

Struktura i
vodstvo

Prakse i
metodologije

Vrijednosti
i vjestine

Slika 2: Dizajn agilnih organizacija [vlastita izrada]

Kao Sto se i ocCekivalo, tehnoloski naCin razmiSljanja koji stoji iza Cetiri kljuCne
vrijednosti agilnog razvoja, objasnjava dominantnu ulogu koju bi ICT trebao imati u
organizacijskoj agilnosti. No opet, agilna organizacija mnogo je viSe od alata i procesa. U
agilnoj organizaciji, ICT nije pomoc¢na sposobnost, ve¢ je sastojak svake organizacijske
komponente koji je voden ljudima i koji mora biti neprimjetno integriran kao sredstvo za
omogucavanje brzih reakcija i otkljuCavanje vrijednosti od strane ljudi, a ujedno i za ljude.
[16, str. 15]



2.4. Pojam kvalitete u ICT-u

Postoji nekoliko razli¢itin definicija kvalitete. Svaka od predloZenih definicija ovisi o
perspektivi iz koje se kvaliteta promatra, a svaka perspektiva odreduje svoju postavljenu
mogucnost zadovoljenja iskazane potrebe. Najprihvacenija definicija kvalitete je ona koju je
definirala Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO). Ona tvrdi da da je kvaliteta
skup karakteristika subjekta kojima one doprinose njegovoj sposobnosti da udovolji

zahtjevima. [17, str. 3]
2.4.1. Kontrola kvalitete

2.4.1.1. Definiranje kontrole kvalitete

"Kontrola kvalitete" je univerzalni upravljacki proces za vodenje operacija kako bi se
osigurala stabilnost - kako bi se sprijecile nepovoljne promjene i "odrzao status quo". Kako bi
se odrzala stabilnost, proces kontrole kvalitete ocjenjuje stvarnu izvedbu, usporeduje stvarnu
izvedbu s cilievima i poduzima radnje u vezi s razlikom. Kontrola kvalitete jedan je od tri

osnovna menadzerska procesa kojima se moze upravljati kvalitetom. [18, str. 89]

Pojam “kontrola kvalitete” pojavio se poCetkom dvadesetog stolje¢a. Koncept je bio
proSiriti pristup postizanju kvalitete, od tada prevladavaju¢e naknadne inspekcije, do onoga
Sto sada zovemo "prevencija nedostataka". Nekoliko desetljeca rije¢ "kontrola" imala je
Sirokom znacenju koje je ukljucivalo pojam kvalitetnog planiranja. Zatim su dosli dogadaji koji
su suzili znacenje "kontrole kvalitete". Pokret "statistiCke kontrole kvalitete" ostavio je dojam
da kontrola kvalitete sastojala se od koriStenja statistickin metoda. Pokret za “pouzdanost’
tvrdio je da se kontrola kvalitete odnosi samo na kvalitetu u vrijeme testiranja, ali ne i tijekom

radnog vijeka. [18, str. 89]

Jednostavno receno, ako se kontrola kvalitete promatra iz kuta prakse, u ICT
poduzecu koje razvija softver, moze se definirati kao proces kojim se osigurava da softverski

proizvod ispunjava o€ekivanja korisnika.



2.4.1.2. Proces kontrole kvalitete

U Europi pojam “kontrola kvalitete” takoder dobiva sve uze znacenje. Nedavno je
krovna europska organizacija za kvalitetu promijenila naziv iz Europske organizacije za
kontrolu kvalitete u Europska organizacija za kvalitetu. U Japanu pojam "kontrola kvalitete"
ima Siroko znacenje. Njihova "potpuna kontrola kvalitete" otprilike je ekvivalentna nasem
izrazu "potpuno upraviljanje kvalitetom". Godine 1997. Unija japanskih znanstvenika i
inzenjera (JUSE) prihvatila je izraz totalno upravljanje kvalitetom (TQM) kako bi zamijenila
totalnu kontrolu kvalitete (TQC) kako bi se viSe uskladila s uobi¢ajenijom terminologijom koja

se koristi u ostatku svijeta. [18, str. 90]

Mjerenje stvarnog
lzbor predmeta djelovanja
kontrole
h 4
Y Usporedba sa
[ Definiranje mjere } standardom

) 4

: Djelovanje prema

Od at!ur stan:_:larda razlici
djelovanja

Slika 3: Ulazno—-izlazni dijagram procesa kontrole kvalitete [vlastita izrada]

Proces kontrole kvalitete jedan je od koraka u cjelokupnom slijedu planiranja kvalitete
opisanog u Odijeljku 3, Proces planiranja kvalitete, i ponovno ukratko u Odjeljku 14,
Upravljanje potpunom kvalitetom. Slika 3 prikazuje ulazno-izlazne znaCajke ovog koraka. Na
slici 3 ulaz su znacCajke operativhog procesa razvijene za proizvodnju znacajki proizvoda
potrebnih za zadovoljenje potreba kupaca. Izlaz se sastoji od sustava kontrole proizvoda i

procesa koji moze osigurati stabilnost radnog procesa. [18, str. 90]
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2.4.1.3. Petlja povratne informacije u kontroli kvalitete

Kontrola kvalitete odvija se koriStenjem petlije povratne informacije. Generi¢ki oblik

takve petlje prikazan je na slici 4.

Proces — 1 —» Senzor Cilj
5 2 3
Aktuator -+ 4 Sudac

Slika 4: Genericka petlja povratne informacije [vlastita izrada]

Koraci u petlji su sljedeci [18, str. 91]:

1. Senzor je "ukljuen" za procjenu stvarne kvalitete subjekta kontrole -proizvoda ili
znaCajke procesa u pitanju. Ucginkovitost procesa moze se odrediti izravno
procjenom znacajke procesa ili neizravno procjenom znacajke proizvoda -
proizvod "govori" o procesu.

Senzor javlja sucu o izvedbi.

Sudac takoder dobiva informaciju o tome $to je cilj ili standard kvalitete.

Sudac usporeduje stvarni ucinak sa standardnim. Ako je razlika prevelika, sudac
pokrecée aktuator.

5. Aktuator stimulira proces (bilo ljudski ili tehnolo$ki) za promjenu izvedbe kako bi
se kvaliteta uskladila s ciljem kvalitete.

6. Proces reagira vracanjem sukladnosti.

Treba imati na umu da su na slici 4, elementi ove petlje funkcije. Ove su funkcije
univerzalne za sve primjene, ali odgovornost za izvrSavanje ovih funkcija mozZe uvelike
varirati. Velik dio kontrole provodi se kroz automatizirane petlje povratne informacije, gdje
nisu ukljuCena ljudska bi¢a. UobiCajeni primjeri su termostat koji se koristi za kontrolu

temperature i tempomat koji se koristi u automobilima za kontrolu brzine.
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2.4.1.4. Kontrola kvalitete softvera

Kontrola kvalitete softvera (SQC) skup je aktivnosti koje se provode kako bi se

osigurala kvaliteta softverskih proizvoda. Ona ukljuéuje sljedece aktivnosti [19, str. 4]:

1. Provjere: Provjera provedenih aktivnosti mora se obaviti u svim fazama Zivotnog

ciklusa softvera na temelju metodologije odabrane za razvoj sustava. Veéina

metodologija u razvoju mogu ukljucivati:

Provjera zahtjeva: Provjera se provodi kada su po&etni zahtjevi napravljeni, kako
bi se provijerilo jesu li obuhvaceni svi zahtjevi potrebni u sustavu.

Provjera dizajna: Kada je dizajn sustava dovrSen, provjerom se ponovno ispituje
dizajn kako bi se vidjelo ima li odredenih propusta koje treba isprauviti.

Provjera koda: Ovo uklju€uje provjeru uzorka kodiranja kako bi se vidjelo
zadovoljava li na¢ela potrebna za kvalitetan program.

Provjera plana implementacije: Provjera se provodi kako bi se osiguralo da nema
propusta u planovima za implementaciju sustava.

Testni slu€ajevi i provjera plana testiranja uklju€uju provjeru testnih uvjeta

potrebnih za izvodenje sustava.

2. Testiranje: Testiranje se razlikuje od jedne metodologije do druge, ali jedno im je

svima zajednicko, a to je da testiranje treba provesti. Neke metodologije rezerviraju

odredeno vrijeme za fazu testiranja, dok druge poti€u progresivno testiranje tijekom

Zivotnog ciklusa. Koji god postupak koji se koristi neka od provedenih ispitivanja

ukljucuju:

Jedini¢no testiranje: Ovo ukljuCuje testiranje pojedinaénih modula ili programskih
jedinica kako bi se osiguralo da sve radi u skladu s o€ekivanim ciljem.
Integracijsko testiranje: Nakon Sto jedinice rade u skladu s o€ekivanjima, mogu se
spojiti i testirati kako bi se osiguralo da dobro rade kao cjelina.

Testiranje sustava: nakon $to je cijeli sustav spreman za implementaciju, jo$
uvijek se moze testirati s razli€itim primjerima podataka kako bi se osiguralo da ¢e
razliiti ulazni podaci raditi u skladu s o€ekivanjima sustava.

Testiranje prihvacanja: U ovoj fazi korisnici mogu koristiti skup podataka iz
stvarnog zivota za testiranje sustava prije nego Sto se konac¢no postavi za

upotrebu.

Kontrola kvalitete softvera ogranitena je na faze pregleda/testiranja zivotnog ciklusa

razvoja softvera, a cilj je osigurati da proizvodi udovoljavaju specifikacijama/zahtjevima.

Proces kontrole kvalitete softvera je inae voden samim osiguranjem kvalitete softvera.
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2.4.2. Osiguranje kvalitete

2.4.2.1. Definiranje osiguranja kvalitete

Osiguranje kvalitete izraz je koji se koristi u proizvodnim i usluznim djelatnostima za
opisivanje sustavnih napora koji se poduzimaju kako bi se osiguralo da proizvod(i) koji se
isporuCuju kupcima zadovoljavaju ugovorne i druge dogovorene performanse, dizajn,
pouzdanost i o€ekivanja odrzavanja tog kupca. Temeljna svrha osiguranja kvalitete je
sprijeCiti pogreske i nedostatke u razvoju i proizvodniji kako proizvedenih proizvoda, kao sto
su automobili i cipele, tako i isporu€enih usluga, kao $to su popravak automobila i dizajn
sportske obuce. Osiguravanje kvalitete i stoga izbjegavanje problema i kasSnjenja pri isporuci
proizvoda ili usluga kupcima ono je $to ISO 9000 definira kao onaj "dio upravljanja kvalitetom
usmjeren na pruzanje povjerenja da c¢e zahtjevi kvalitete biti ispunjeni”. Ovaj aspekt
osiguranja kvalitete sprieCavanja nedostataka razlikuje se od aspekta otkrivanja nedostataka
kontrole kvalitete i naziva se pomakom ulijevo buduéi da se usredotoCuje na napore u
kvaliteti ranije u razvoju proizvoda i proizvodnji (tfj. pomak ulijevo od linearnog dijagrama
procesa Citanje slijeva nadesno) i na izbjegavanje nedostataka na prvom mjestu umjesto da

ih ispravlja naknadno. [20]

Osiguranje kvalitete obuhva¢a administrativne i proceduralne aktivnosti koje se
implementiraju u sustav kvalitete kako bi se ispunili zahtjevi i ciljevi za proizvod, uslugu ili
aktivnost. Sustavno mjerenje, usporedba sa standardom i pracenje procesa u pridruzenoj
povratnoj petlji daje prevenciju greSaka. Ovo se moze usporediti s kontrolom kvalitete, koja je

usredotocdena na izlaz procesa. [20]
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2.4.2.2. Usporedba osiguranja kvalitete sa kontrolom kvalitete

Kontrola kvalitete i osiguranje kvalitete imaju mnogo toga zajednitkog. Svaki
ocjenjuje izvedbu. Svaki usporeduje ucinak s cilievima. Svaki djeluje na razliku. Medutim,
one se takoder razlikuju jedna od druge. Glavna svrha kontrole kvalitete je odrzavanje
kontrole. Ucinak se ocjenjuje tijekom operacija, a uCinak se usporeduje s ciljevima tijekom
operacija. Dobivene informacije primaju i koriste operativne snage. Glavna svrha osiguranja
kvalitete je provjeriti odrzava li se kontrola. Ucinkovitost se ocjenjuje nakon operacija, a
dobivene informacije daju se operativhim snagama i drugima koji to trebaju znati. Drugi
mogu ukljuCivati funkcionalno ili vise

pogonsko, rukovodstvo; korporativho osoblje;

regulatorna tijela; kupci; i Sira javnost. [18, str. 90]

Tablica 1 prikazuje usporedbu osiguranja kvalitete i kontrole kvalitete na primjeru

razvoja softvera.

Kriterij Osiguranje kvalitete softvera Kontrola kvalitete softvera
Definicija Skup aktivnosti za osiguranje Skup aktivnosti za osiguranje
kvalitete u procesima kvalitete programskih proizvoda.
programskog inZzenjerstva (koji u Aktivnosti su usmjerene na
konacnici rezultiraju kvalitetom utvrdivanje nedostataka u stvarno
softverskih proizvoda). Aktivnosti proizvedenim proizvodima.
uspostavljaju i vrednuju procese
koji proizvode proizvode.
Usredotocenost UsredotoCenost na proces Usredoto&enost na proizvod

Usmjerenost

Usmjerenost na prevencije

Usmjerenost na otkrivanje

Sirina Organizacija u cijelosti Proizvodno / projektno specificno
Opseg Odnosi se na sve proizvode koji Odnosi se na specifiCan proizvod
Ce ikada biti stvoreni postupkom
Aktivnosti 1. Definicija procesa i 1. Provjere

implementacija
2. Auditi

3. Treninzi

2. Testiranja

Tablica 1: Usporedba osiguranja kvalitete i kontrole kvalitete na primjeru razvoja softvera [19,

str. 5]
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2.4.2.3. Osiguranje kvalitete softvera

Osiguranje kvalitete softvera skup je aktivnosti za osiguranje kvalitete u procesima
softverskog inzenjerstva (koji u konacnici rezultiraju kvalitetom softverskih proizvoda). Te

aktivnosti uklju€uju [19, str. 4]:

e Definicija i implementacija procesa
¢ Revizija
e Obuka

Procesi mogu biti:

Metodologija razvoja softvera
Upravljanje projektima
Upravljanje konfiguracijom
Razvoj/Upravljanje zahtjevima
Procjena

Dizajn softvera

N o g b~ w0 DdPRE

Testiranje itd.

Nakon §to su procesi definirani i implementirani, osiguranje kvalitete ima sljedece

odgovornosti [19, str. 4]:

1. identificirati slabosti u procesima

2. ispraviti slabost za stalno poboljSavanje procesa

Osiguranje kvalitete softvera obuhvaca cijeli zZivotni ciklus razvoja softvera, a cilj je osigurati
da se procesi razvoja i/ili odrzavanja kontinuirano poboljSavaju kako bi se proizveli proizvodi

koji zadovoljavaju specifikacije/zahtjeve.
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2.4.3.Upravljanje kvalitetom

2.4.3.1. Definiranje upravljanja kvalitetom

Upravljanje kvalitetom osigurava da organizacija, proizvod ili usluga dosljedno dobro
funkcioniraju. Atributi kvalitete mogu biti u suprotnosti jedni s drugima, kao $to je povecanje
razine sigurnosti Sifriranjem i srodnim tehnikama gotovo uvijek negativno utjeCe na
ucinkovitost i brzinu. Kvaliteta ima ekonomski ucinak i ovisi o korporativnoj strategiji. Nije od
pomoci jednostavno izjaviti “mi smo kvalitetna tvrtka” ili “trebamo perfekcionizam” ako to
nema tko platiti. Kvaliteta se stoga uvijek mora smatrati temom koja je svojstvena cijelom
Zivotnom ciklusu proizvoda. Kvalitetu treba razmotriti i specificirati tijekom aktivnosti
koncepta proizvoda i strategije, zatim se mora paZzljivo ugraditi u proizvod kojeg je potrebno
mjeriti i verificirati mnoStvom aktivnosti tijekom Zivotnog ciklusa, i kona¢no mora biti
osigurano sve dok su proizvod i njegovi derivati u uporabi. Upravljanje kvalitetom

odgovornost je cijelog poduzeca [21, str. 4]
Benefiti upravljanja kvalitetom [22]:

o Pomaze organizaciji posti¢i vec¢u doslijednost u zadacima i aktivhostima koje
su uklju€ene u proizvodnju proizvoda i usluga.

e Povecava ucinkovitost u procesima, smanjuje gubitak i poboljSava koriStenje
vremena i drugih resursa.

e Pomaze u poboljSanju zadovoljstva kupaca.

¢ Omogucuje tvrtkama da ucinkovito plasiraju svoje poslovanije i iskoriste nova
trzista.

e Olak8ava tvrtkama integraciju novih zaposlenika i na taj naCin pomaze
tvrtkama da lakSe upravljaju rastom.

e Omogucuje tvrtki da kontinuirano poboljS8ava svoje proizvode, procese i

sustave.

Dakle, upravljanje kvalitetom u poduzec¢ima kljucno je za osiguranje dosljednosti u
procesima, kao i u proizvodima i uslugama. U poslovanju je zadovoljstvo kupaca kljucno.
Budu¢i da je glavna briga kupaca kvaliteta proizvoda ili usluga koje kupuju, glavni cilj
dobavlja¢a uvijek bi trebao biti osigurati da ono Sto proizvode bude dosljedne i visoke
kvalitete [22].
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2.4.3.2. Nacela upravljanja kvalitetom

Postoji nekoliko nacela upravljanja kvalitetom koja usvaja Medunarodni standard za
upravljanje kvalitetom. Ove principe koristi najvise rukovodstvo za usmjeravanje procesa

organizacije prema poboljSanoj izvedbi.

Usmjerenost na kupca

Upravljanje odnosima Vodstvo

Nacela
upravljanja kvalitetom

Donosenje odluka na

S . . Ukljucivanje ljudi
temelju €injenica

Pristup orijentiran

Poboljsavanje
ha procese

Slika 5: Nacela upravljanja kvalitetom [vlastita izrada]

Na slici 5 se nalazi dijagram koji prikazuje svih 7 kljucnih naCela za upravljanje

kvalitetom, a ta nacela Cine [22]:

e Orijentacija na kupca - Organizacije imaju za cilj razumijeti i ispuniti sadasnje i
buduce potrebe kupaca, poticati lojalnost i identificirati nove prilike, $to dovodi
do povecanja zadovoljstva i prihoda.

e Liderstvo - UCinkovito vodstvo ujedinjuje i motivira zaposlenike i dionike prema
zajednickim ciljevima, njegujuci pozitivhu kulturu koja pojedincima omogucuje

da ostvare svoj potencijal.
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e Predanost ljudi - Vrednovanje ukljuéenosti zaposlenika u aktivnosti dono3enja
odluka i poboljSanja povecava njihovu motivaciju, samopouzdanje i
odgovornost, povec¢avajuci ukupnu produktivnost.

e Pristup orijentiran na procese - Fokusiranje na ucinkovite i djelotvorne procese
poboljSava organizacijsku izvedbu kroz doslijedne rezultate, brze aktivnosti,
smanjenje troskova i kontinuirano poboljSanje.

o Poboljsanje - Predanost stalnom poboljSanju poboljSava organizacijsku
agilnost, ucinak i sposobnost iskoriStavanja novih prilika. Organizacija bi
trebala biti sposobna neprestano stvarati nove procese i prilagodavati se
novim trzidnim situacijama.

e DonoSenje odluka na osnovu cinjenica - Odluke utemeljene na analizi
podataka dovode do boljeg razumijevanja trzista, osiguravaju¢i da zadaci
proizvode o&ekivane ishode i pojasnjavaju uzro¢no-posljedi¢ne odnose.

e Upravljanje vezama - Izgradnja snaznih odnosa s dobavlja¢ima i partnerima
pozitivno utjeCe na ucinak tvrtke, potiCuci odrzivi uspjeh kroz zajedniCke

napore.

Nagladavanjem holistiCkog pogleda koji spaja usmjerenost na korisnika sa strateSkim
vodstvom i angaziranom radnom snagom, organizacije utiru put kulturi stalnog poboljSanja i
donosenja odluka temeljenih na dokazima. Ovaj dinamicki pristup osigurava njegovanje
odnosa s vanjskim partnerima, pridonoseci otpornosti organizacije i sposobnosti prilagodbe

trziSnim promjenama. [23]
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2.4.3.3. Usporedba osiguravanja kvalitete i upravljanja kvalitetom

Razumijevanje razlike izmedu osiguranja kvalitete i upravljanja kvalitetom klju¢no je

za svaku organizaciju koja nastoji isporuciti vrhunske proizvode ili usluge. Upravljanje

kvalitetom obuhvaca cjelokupne strategije, procese i sustave koji su uspostavljeni kako bi se

osigurala dosljedna kvaliteta u svim operacijama. S druge strane, osiguranje kvalitete izricito

je usmjereno na prepoznavanje i standardiziranje procesa koji izravno utjeCu na kvalitetu

proizvoda ili usluge [24].

Tablica 2 prikazuje usporedbu glavnih orijentacija na organizacijskom nivou izmedu

osiguravanja kvalitete u organizaciji i upravljanja kvalitetom organizacije.

Upravljanje kvalitetom

Osiguravanje kvalitete

Postizanje rezultata koji zadovoljavaju
zahtjeve kvalitete.

Dokazivanje da su zahtjevi za kvalitetom
postignuti i mogu biti postignuti.

Motivirano od dionika unutar organizacije,

posebno uprave organizacije.

Motivirano od dionika, posebno kupaca,

izvan organizacije.

Cilj je zadovoljiti sve dionike.

Cilj je zadovoljiti sve kupce.

Ucinkovita, djelotvorna i kontinuirano
poboljSavaju¢a ukupna izvedba povezana s

kvalitetom je Zeljeni rezultat.

Povjerenje u proizvode organizacije zeljeni je

rezultat.

Opseg obuhvaca sve aktivnosti koje utjecu
na ukupne poslovne rezultate organizacije

povezane s kvalitetom.

Opseg demonstracije obuhvaca aktivnosti
koje izravno utjeCu na proces vezan uz

kvalitetu i rezultate proizvoda.

Tablica 2: Glavni fokus upravljanja kvalitetom i osiguranja kvalitete [18, str. 312]
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2.4.3.4. Upravljanje kvalitetom softvera

ISO 9000, najpoznatiji certifikat kvalitete definirao je posebnu normu za primjenu u
razvojnim procesima programskog proizvoda. Standardna metrika za procjenu kvalitete
programskog proizvoda definirana je ISO modelom kvalitete. Ta norma predvida model
kvalitete u kojem je definirano Sest karakteristika kvalitete programskog proizvoda i procesa
razvoja programskog proizvoda sa stajaliSta korisnika. Te karakteristike opisane su sa
skupom mijerljivin atributa. Tako definirana metrika baza je za procjenu kvalitete
programskog proizvoda i na taj nacin omoguceno je certificiranje tvrtke ¢ime se kvaliteta

proizvoda ili usluga garantira [17, str.3].

Najopéenitiji skup procesa, aktivnosti i zadatka potrebnih za razvoj, izvodenje i
odrzavanje programskog proizvoda svih namjena, neovisnih o programskom jeziku (C, Ada,
itd.), metode (objektno orijentirano) i model razvoja definiran je 1ISO normom. Norma
objedinjuje uglavnom dobre industrijske prakse sadrzane u 23 procesa, 95 aktivnosti, 325
zadataka, te 224 moguca izlaza. Osnovna svrha norme je definiranje skupa procesa,
aktivnosti i zadataka pomocu kojih se mogu modelirati procesi Zivotnog ciklusa programskog
proizvoda [17, str. 4].

Upravljanje kvalitetom ima dugu povijest u proizvodnji i razvoju. Vecina razvijenih
koncepata se pokazala prenosivom na razvoj softvera, iako uz neke prilagodbe. Alan Gillies

navodi Cetiri glavna aspekta upravljanje kvalitetom za razvoj softvera [25, str. 4]:

Razvojni postupci - Ovo uklju€uje alate koje koristi razvojni tim, u postupcima

testiranja i obuci osoblja.

e Kontrola kvalitete - Ovo ukljuuje planiranje, sastanke o napretku, kontrolu
dokumentacije, prolazak kroz kod i tako dalje.

e PoboljSanje kvalitete - Organizirana djelatnost osoblja s ciliem uspostave
kulture kvalitete medu osobljem.

e Osiguranje kvalitete - Aktivhost praéenja kako bi se osiguralo da se svi aspekti

sustava kvalitete provode ispravno.
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2.4.4. Potpuno upravljanje kvalitetom

2.4.4.1. Definiranje potpunog upravljanja kvalitetom

Potpuno upravljanje kvalitetom je pristup upravljanja usmjeren na zadovoljavanje svih
zahtjeva, potreba i olekivanja kupaca koridtenjem pristupa stalnog poboljanja. Rije¢
"potpuno” uklju€uje sve osobe i sve aktivnosti u poduzecu, ,upravljanje“ znaci da se
kvalitetom moZe i mora upravljati, a ,kvaliteta® zna&i uskladenost sa zahtjevima kupaca.
Orijentacija fokusa je na kontinuirano poboljSanje sposobnosti isporuke visokokvalitetnih
proizvoda i usluga kupcima. Sugerira da ¢e svako poboljSanje koje se napravi u poslovaniju,
bilo da se radi o boljem dizajnu komponente ili boljem procesu sustava, pomo¢i u pobolj$anju

"ukupne kvalitete" organizacije i kvalitete kona¢nog proizvoda. [26, str. 1]

Potpuno upravljanje kvalitetom nedavno je postalo sve popularnije za podrdku
kvaliteti u poduzeéu, a znanstvenici i praktiCari smatraju ga novom paradigmom u
upravljanju. Kako bi se osigurao uspjeh, temelji potpunog upravljanja kvalitetom sastoje se
od kontinuiranog poboljSanja kvalitete, povecane organizacijske ucinkovitosti i fokusa na
proces, a ne na rezultat. U danadnjem poslovnom svijetu, uspjeh organizacije se smatra
osnovnim elementom i ciliem koji opravdava sredstva kojima se organizacija koristi tijekom
vremena. U svakom pokuSaju rada organizacije, najvazniji Cimbenik koji treba razmotriti je
hoce li organizacija uspjeti ili ne¢e uspjeti u postizanju svog ponovno odredenog cilja. [27,
str. 2]

Da bi bila uspjeSna u poslovanju, poduzeéa trebaju raznoliku radnu snagu
kvalificiranih, motiviranih i prilagodljivih zaposlenika koji mogu pomoc¢i u razvoju temeljnih
kompetencija i stvaranju dugoroCnih konkurentskih strategija temeljenin na kvaliteti

proizvedene robe i pruzenih usluga. [27, str. 2]
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2.4.4.2. Povezanost potpunog upravljanja kvalitetom sa 1SO 9001

Potpuno upravljanje kvalitetom je pristup upravljanja kojim tvrtka moze postici
dugorocne ciljeve, npr. zadovoljstvo kupaca, povec¢anje konkurentnosti na trzistu, itd. Na slici

6, prikazano je sedam dimenzija potpunog upravljanja kvalitetom:

Implementacija potpunog upravljanja
kvalitetom

T

Sustav upravljanja kvalitetom 1SO 9001:2015

L] !

—
I
—

Usmjerenost na kupca
Vodstvo
Ukljucivanje ljudi
Poboljsavanje
cinjenica
Upravljanje odnosima

Pristup orijentiran na procese ——>
Donosenje odluka na temelju

Slika 6: Implementacija potpunog upravljanja kvalitetom [vlastita izrada]

ISO 9001 je norma koja pripada skupini medunarodnih normi ISO 9000. ISO 9001
pridonosi poboljSanju unutarnje organizacije, komunikacije, ve¢oj motivaciji zaposlenika,
vecoj produktivnosti, te manjim prituzbama kupaca. 1ISO 9001 takoder doprinosi poboljSanju

financijskih rezultata [28, str. 1].

| ISO 9001 i potpuno upravljanje kvalitetom zahtijevaju od svih ¢lanova organizacije
da sudjeluju u poboljSanju procesa, proizvoda, usluga i kulture u kojoj rade. Potpuno
upravljanje kvalitetom je filozofija, a 1SO 9001 je alat za njegovu primjenu u praksi.
Implementacijom zahtjeva ISO 9001, organizacija unosi nacela potpunog upravljanja

kvalitete u svoj DNK.
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2.4.4.3. Demingov ciklus

Demingov ciklus, metodologija poznata kao 'planiraj-provedi-provjeri-poboljsaj'
(PPPP) primjenjuje se kao metodologija poboljSanja procesa. Faza planiranja odnosi se na
analizu i odredivanje ciljeva i procesa potrebnih za postizanje zahtjeva i ciljeva korisnika.
poduzeca. Zatim faza provedi odnosi se na primjenu procesa. Potom u fazi provjeri, mjere se
rezultati primjene procesa te nadzire se uskladenost rezultata izlaza procesa s postaviljenim
cilievima u fazi planiranja. | na kraju u slu¢aju odstupanja ostvarenih rezultata i postavljenih
cilieva, slijedi ispravak rezultata te provodenje postupka poboljSanja procesa u fazi pobolj$aj.

Ovaj PPPP ciklus ugraden je medu aktivnosti ISO norme. [17, str. 4]

Poboljsaj Planiraj

Provjeri Provedi

Slika 7: Demingov ciklus [vlastita izrada]

Mozemo koristiti Demingov ciklus kao osnovnu ideju za razvoj softverskih procesa
kako bismo dobili kvalitetu softvera. Primjenom potpunog upravljanja kvalitete na razvoj
softvera, proces moze kontrolirati kvalitetu i produktivnost softvera i odabrati odgovarajuci
alat koji moze ojacCati sposobnost politike kvalitete softvera, svijesti o kvaliteti, prevencije,

ispravljanja i povratnih informacija. [26, str. 4]
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2.4.4.4. Zivotni ciklus razvoja proizvoda

Filozofija potpunog upravljanja kvalitete moze se primijeniti na bilo koji razvojni
proces, bilo da se radi o razvoju proizvoda ili softvera. Zivotni ciklus razvoja proizvoda je
sustavan i uredan pristup upravljanju aktivnostima razvoja proizvoda. Obi¢no slijedi korake
rieSavanja problema koje je propisao Herbert A. Simon: inteligencija, dizajn, izbor i pregled.
Razvoj novog proizvoda pocinje fazom analize zahtjeva kroz prikupliene zahtjeva klijenata,
analize i evaluacije. Na temelju zahtjeva klijenata i specifikacija proizvoda, nacrti dizajna
proizvoda razvijaju se tijekom faze dizajna. Prema tim nacrtima izraduju se i testiraju
prototipovi proizvoda kako bi se ocijenila kvaliteta prototipova. Ako prototip ne prode test,
analizira se i identificira uzrok neuspjeha. U slu€aju neuspjeha, projekt razvoja ovog novog
proizvoda mozda ¢e se morati otkazati. Isprekidane linije na slici 8 ilustriraju uzrok neuspjeha
koji se sekvencijalno vraca u fazu gdje se nalazi pogredan proces. Nakon $to prototipovi
produ sve testove, odabire se najbolji za pilot izdanje (ograni¢eno izdanje za testiranje) ili
potpuno izdanje. Ako se u fazi pracenja proizvoda, pokaze da je proizvod uspjeSan, daje se
signal u fazu pune verzije za nastavak proizvodnje. U suprotnom, proces analize zahtjeva se

ponovno pokrece i cijeli Zivotni ciklus razvoja proizvoda se ponavlja [26, str. 2].

Zahtjevi klijenata

Analiza zahtjeva

Pratenje

Pilot verzija lzgradnja prototipa

Puna verzija

Testiranje prototipa

Slika 8: Zivotni ciklus razvoja proizvoda [vlastita izrada]
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2.4.4.5. Potpuno upravljanje kvalitetom softvera

Integracija nacela potpunog upraviljanja kvalitetom softvera u razvojni ciklus
softverskih aplikacija temelji se na temeljnoj potrebi za poboljSanjem kvalitete proizvoda,
ubrzavanjem rasporeda razvoja, te minimiziranjem ukljucenih troSkova razvoja i odrzavanja.
[29, str. 3]

U razvoju softvera postoji viSe od pukog ispunjavanja vremenskog cilja i isporuke
softvera. Kvaliteta je glavni atribut razvoja softvera jer ona odreduje zadovoljstvo kupca. To
je razlog za potrebu uklju€ivanja potpunog upravljanja kvalitetom u proces kako bi se
zajamcilo odobrenje kupca. Kvalitetu odreduje kupac, a koristenje drugih metoda ukljucuje
sudjelovanje kupca u konzultacijama i odobravanju softvera. Posljedi¢no, jednostavnost
komunikacije u svakom projektu odreduje njegov uspjeh. Kada nema granica u komunikaciji
izmedu svih dionika koji rade na projektu, svi oni mogu ucinkovitije suradivati i tako na kraju

ostvariti visokokvalitetan proizvod [30, str. 6].

Bilo koja softverska organizacija koja planira implementirati potpuno upravljanje
kvalitete mora imati kriticnu masu svojih zaposlenika koji ¢e prihvatiti filozofiju i metode
potpunog upravljanja kvalitetom prije nego $to zakoradi u pokret. Odnosno, svi zaposlenici,
bez obzira na njihove €inove u organizaciji, moraju u potpunosti razumijeti (ili biti obuceni) i
internalizirati koncept i alate potpunog upravljanja kvalitete. Za povecanje Sansi za uspjeh,
projekt implementacije potpunog upravljanja kvalitete trebao bi zapoceti od najviSeg
menadzmenta, te prosiriti ga prema dolje do nize razine menadzmenta i radnika s ciljem
dobrobiti kritiéne mase zaposlenika. Konkretno, cilj je poboljSati kvalitetu radnog Zivota
zaposlenika kroz poboljSanje uvjeta rada, metoda rada, naknada za rad, radnih odnosa te
pruzanje zaposlenicima mogucnosti za profesionalni razvoj. Samo s tim ciljiem moze se
posti¢i puna suradnja zaposlenika i uspje$na implementaciju potpunog upravljanja kvalitetom
[31, str. 14].
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3.Norma ISO 9001:2015

3.1. HRN EN ISO 9001:2015

ISO 9001:2015 je medunarodna norma koja se temelji na nacelima upravljanja

kvalitetom opisanim u ISO 9000. Opisi uklju€uju iskaz svakog nacela, obrazlozenje zasto je

to naCelo vazno za organizaciju, neke primjere koristi povezanih s nacelima i primjere tipic¢nih

mjera za poboljSanje uspjeSnosti organizacije kada primjenjuje to nacelo [32]. Nacela

upravljanja kvalitetom su:

Usmijerenost na kupca

Vodstvo

Ukljucivanje ljudi

Pristup orijentiran na procese
PoboljSavanje

Donosenje odluka na temelju &injenica

Upravljanje odnosima

Norma HRN EN 1S0:2015 je prijevod europske norme EN ISO 9001:2015. Hrvatski
tekst norme HRN EN 1S0:2015, Sustavi upravljanja kvalitetom — Zahtjevi pripremio je

tehnicki odbor HZN/TO 175, Upravljanje kvalitetom i osiguravanje kvalitete, Hrvatskoga

zavoda za norme. Ova norma zamijenjuje normu HRN EN ISO 9001:2009.

Zahtjevi ISO 9001 su, na najviSoj razini, saZeti u nekoliko to¢aka [33, str. 7]:

Tvrtka mora imati proces upravljanja osiguranjem kvalitete.

Kvaliteta proizvoda odgovornost je menadZmenta. Kao rezultat toga,
menadzment poduzeca mora uciniti potrebne resurse dostupnima za rad na
osiguranju kvalitete i obuke.

Tvrtka mora imati jedan ili viSe dokumentiranih procesa za realizaciju
proizvoda. Proces mora proizvesti dokumente koji se mogu (1) pregledati radi
prihvacanja i (2) koristiti kao dokaz sukladnosti.

Sva izvjeSc¢a o nesukladnostima, kako za proizvod tako i za proces, moraju se

prijaviti i analizirati te trebaju dovesti do korektivhe mjere.
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3.2. Svrhaimplementiranja norme

Je li potrebno ispuniti zahtjeve ISO 9001 kako bi se mogli isporudivati kvalitetni
softverski proizvodi? Definitivno ne; Male organizacije, posebno, mogu biti u moguénosti
proizvoditi kvalitetne proizvode bez zalazenja u sve elemente ISO 9001. Medutim, tada ce

vjerojatno samo mo¢i pokazati svoju sposobnost pozivajuéi se na ranije projekte. [34]

Jedan od razloga da tvrtka implementira sustav kvalitete u skladu s ISO 9001 je
naravno kada je to uvjet ugovora. Neki kupci zahtijevaju vidljivu kontrolu poslovanja
dobavljaca kao i iscrpnu evidenciju o u€injenom. No zasto bi se softverska tvrtka trudila dobiti
potvrdu tre¢e strane o svojoj sukladnosti s ISO 90017 Razlog koji prvi pada na pamet je
naravno da certifikat ima vrijednost u o€ima kupaca. Certifikat govori neSto o sposobnosti
dobavljaca za isporuku kvalitetnih proizvoda, pa se posjedovanje certifikata ISO 9000 cCesto
koristi u marketingu. Takoder, u nekim danasnjim akvizicijama niste dobrodosli na natje€aj
ako va$a tvrtka nema odgovarajuéi certifikat ISO 9000. Drugi razlog stjecanja certifikata je
potreba za poboljSanjem sposobnosti tvrtke, bez obzira na stav kupaca o certificiranju.
Certifikat se koristi kao cilj za poboljSanje upravljanja tvrtkom, procedura i sl., s certificiranjem

vanjskih revizora. [34]
Prednosti odabira tvrtke za razvoj softvera s ISO 9001:2015 certifikatom [35]:

¢ Bolja sigurnost i zastita podataka zahvaljujuéi u€inkovitom sustavu upravljanja.
¢ Poboljsano upravljanje rizicima s poboljSanim radnim procesima.

e Povecana poslovna izvedba dok se ucinkovitost poboljSava.

e PoboljSano zadovoljstvo kupaca i poboljSane usluge slijedeci najbolje prakse.

¢ Povecana motivacija zaposlenika kroz jasno¢u posla.
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4.Implementacija norme ISO 9001:2015 u ICT

poslovnom sustavu

4.1. Kontekst organizacije

4.1.1. Opis poduzeéa

Primjer poduzeca na koje se odnosi ovaj rad i nad kojim je provedeno istrazivanje, je
jedno uspjesno IT poduzece koje se nalazi na sjevernom dijelu Republike Hrvatske, te se

bavi razvojem poslovnih web aplikacija pomoc¢u naprednih Java web alata i tehnologija.

Tvrtka je osnovana kao obrt 2003. godine kada je zapocela razvoj svog Java web
okvira koji se danas koristi za razvoj naprednih web aplikacija po mjeri korisnika. Takva
tehnologija koja se integrira u Javu, uvelike pomaZze i olakSava razvoj kompleksnih aplikacija
koje se mogu putem okvira programirati, te nakon isporuke softvera lak$e kontrolirati,
upravljati kvalitetom, raditi dorade, itd. Isti okvir je danas u nekim slu¢ajevima i uvjet suradnje
na zajednickim projektima sa odredenim bankarskim partnerima prilikom razvoja web
aplikacija. Osim okvir kao tehnologije za razvoj aplikacija, tvrtka ima i vlastite proizvode.
Korisnici njihovih poslovnih aplikacija imaju velike uStede u financijskom i vremenskom
smislu jer se automatiziraju, a samim time i olak3avaju provodenja poslovnih procesa. Neki
od korisnika su osnovne Skole i srednje 3Skole koje koriste ERP sustave poduzeca,
televizijske kuce koje koriste aplikacije za automatizacije svojih poslovnih procesa, gradske
uprave za rad na predmetima i pismenima, metalurgijske tvornice, proizvodaci jahti,

geodetski projektni uredi, itd. Danas tvrtka broji 18 zaposlenika.

Velik broj razvojnih inZenjera koji programiraju u tvrtki, imaju Java SE 8 certifikate koji
demonstriraju visoki nivo programerskih vjestina u razvijanju programa pisanih u Java
programskom jeziku. Osim individualnih certifikata zaposlenika, tvrtka posjeduje 1SO
9001:2015 certifikat kao dokaz usvajanja sustava upravljanja kvalitetom. Tvrtka kontinuirano
posjec¢uje JavaCro konferenciju, poznatu po visokokvalitetnim predavanjima i radionicama
prezentiranim od uglednih Java stru¢njaka ne samo iz RH vec iz cijelog svijeta. Tvrtka je ¢lan

Hrvatske udruge Java korisnika (HUJAK) i Udruge nezavisnih izvoznika korisnika (CISEX).
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4.1.2. Misija i vizija poduzeca

Misija poduzeca glasi: ,NaSa misija je da koriStenjem napredne informaticke
tehnologije i mogucnosti web arhitekture olakS8amo tvrtkama ostvarenje njihovih poslovnih

cilieva.”

Misija ove IT tvrtke je pojednostaviti put kojim druge tvrtke mogu posti¢i svoje
poslovne cilijeve koristenjem naprednih IT tehnologija i robusnih mogucnosti web arhitekture.
Specijalizirajuci se za Java web tehnologije i koristeCi svoje vlasnitke okvire, tvrtka ima za cilj
poboljSati ucinkovitost i djelotvornost poslovnih operacija u razli€itim industrijama. Ovaj
pristup ne samo da naglasava njihovu predanost inovacijama i tehni¢koj izvrsnosti, ve¢ ih
takoder pozicionira kao kljuénog ¢imbenika u pomaganju tvrtkama da optimiziraju procese i

potaknu rast putem rieSenja za web aplikacije po mjeri.

Vizija ovog poduzeéa glasi: ,Nasa vizija je da u regiji budemo priznat partner na

podrucdju:

e razvoja poslovnih web aplikacija prema mjeri korisnika
e automatske konverzije legacy aplikacija i bezbolne migracije programera sa
desktop tehnologije razvoja na Java web tehnologiju razvoja

e pruzanja inovativnih alata za efikasan razvoj poslovnih web aplikacija“

Vizija ove informatiCke tvrtke je postati vodeéi regionalni partner u podrucju
informacijske tehnologije istiCu¢i se u tri klju¢na podrudja: razvoj prilagodenih poslovnih web
aplikacija, besprijekorna konverzija i migracija naslijedenih aplikacija na moderne Java web
tehnologije te pruzanje inovativnih alata koji povecavaju ucinkovitost razvoja poslovnih
aplikacija. UsredotoCuju¢i se na softverska rjeSenja specificna za korisnika, olak3avajuci
tehnoloSku tranziciju programerima i uvodeci inovacije u razvojni proces, tvrtka se Zeli
etablirati kao klju€na sila u unapredenju rieSenja web tehnologije koja zadovoljavaju rastucée

potrebe poduzeca.
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4.1.3. Politika kvalitete

Politika kvalitete poduzeéa za uspjeh drudtva pociva na zadovoljstvu kupaca i

korisnika usluge kroz kvalitetu proizvoda i pruZene usluge te kroz pravovremenu i pouzdanu

isporuku. Postizanje zadovoljstva kupaca, dobavljaa, zaposlenika i vlasnika ostvaruje se

primjenom i stalnim poboljSanjem sustava upravljanja kvalitetom.

Sustav upravljanja kvalitetom provodi se i odrzava na svim razinama drustva tako da:

e uprava drustva ima vodecu ulogu

e zaposlenici imaju jasno utvrdene ovlasti i odgovornosti
e se poti¢e predlaganje i usvajanje novih ideja

e se potie i provodi stalna izobrazba zaposlenika

e se prate, analiziraju i poboljSavaju svi procesi drustva
¢ se dosljedno postuju zakoni i obvezujuéi propisi

¢ se unapreduje kvaliteta proizvoda te brzina i kvaliteta usluga.

4.1.4. Politika upravljanja okoliSem

Tvrtka u obavljanju svojih poslovnih aktivnosti utjecaj na okoli§ svodi na minimum te u

svim segmentima poslovanja potiCe, prati i unaprjeduje mjere upravljanja okolisem. U tu

svrhu tvrtka propisuje sljedece ciljeve upravljanja okolisem:

provedba politike upravljanja okoliSem dio je aktivnosti upravljanja kvalitetom
uskladenost sa zakonskim zahtjevima vezanima za zastitu okolisa
oCuvanje okoliSa kroz smanjenje negativnih utjecaja na okoli$

poticati i odrzavati kod zaposlenika pozitivan i aktivan odnos prema okoliSu

U ostvarenju navedenih ciljeva tvrtka se obvezuje:

svoje poslovanje temeljiti na smanjenim nepovoljnim utjecajima na okolis

upravljati infrastrukturom prema sustavu upravljanja kvalitetom, pravilno zbrinjavati
rabljeni hardver i uredski potro$ni materijal

poticati pravilno odvajanje, skladistenje, sakupljanje i recikliranje otpada, narocito sto
se tiCe EE otpada i ostalog potencijalno Stetnog za okolis

osigurati radnu okolinu u kojoj se racionalno koristi energija i ostali prirodni resursi
osigurati mjere zastite za zdravlje ljudi

educirati djelatnike i osigurati im potrebne uvjete za oCuvanje okolisa
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e primjenjivati i stalno poboljSavati ucinkovitost kontrole utjecaja na okoli§ i zdravlje

zaposlenika

Politika upravljanja okoliSem obveza je svih djelatnika tvrtke, te je ¢ak i dostupna na

serveru tvrtke u folderu predvidenom za ISO dokumentaciju.

4.1.5. Opéi ciljevi

Definiranje opc¢ih ciljeva sluzi tome kako bi se mogla voditi politika kvalitete u
poduzec¢u. Takve ciljevi su vezani za djelatnost organizacije i moraju biti ispunjeni. Op¢i

ciljevi poduzeca su:

e zadrzavanje postojecih i daljnje unapredivanje zadovoljstva Kkorisnika i
Klijenata,

e zapoSljavanje, educiranje i zadrzavanje zaposlenika,

e pracenje i usvajanje trendova,

e usavrSavanje vlastitih tehnologija,

e poboljSavanje kvalitete proizvoda,

e ispunjavanje zadanih rokova isporuke,

e rad najaCanju identiteta tvrtke,

e proSirenje postojeteg asortimana,

¢ Sirenje poslovanja na nova trzista.

Ovi ciljevi ukljuCuju zadrzavanje i povecanje zadovoljstva klijenata, zapoSljavanje i
njegovanje talenata uz odrZavanje motivirane radne snage i ostanak na Celu trendova u
industriji. Uz to, tvrtka je predana stalnom poboljSanju svojih vlastitih tehnologija, podizanju
kvalitete proizvoda i strogom pridrzavanju rasporeda isporuke. Napori na ja¢anju identiteta
tvrtke, proSirenju linije proizvoda i prodoru na nova trziSta takoder su srediSnji dio njezine
strateSke agende. Ovi ciljevi zajedno podupiru misiju tvrtke da isporuci vrhunska i inovativna

rieSenja za web razvoj, a istovremeno osigurava odrzivi rast i povjerenje klijenata.
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4.1.6. Struktura organizacije

Tvrtka ima funkcionalno-projektnu organizacijsku strukturu. Zaposlenici tvrtke rade u
pojedinim organizacijskim cjelinama ovisno o vrsti svog posla. Djelatnici €iji je posao vezan
isklju€ivo za razvoj softvera rade na pojedinim projektima prema formiranom projektnom
timu, a ostali djelatnici obavljaju zajedniCke poslove koji su vezani za sve projekte. Na slici 9
vidi se takva organizacijska shema tvrtke. Zaposlenici tvrtke obavljaju vise poslovnih funkcija
od kojih su neke poslovne funkcije njihov primarni posao na koji troSe najvise vremena i
predstavljaju njihovu glavnu odgovornost i obavezu, a neke funkcije su sekundarni poslovi

koje obavljaju po potrebi odnosno u dogovoru sa drugim zaposlenicima.

Direktor
Upravljanje poslovanjem
StrateSko planiranje

Asistent direktora Predstavnik uprave

Kadrovski poslovi (pratenje g.o., obracunifisplate placa) za kvalitetu
Financije {platanje ul. racuna + ostale isplate)
lzrada izlaznih racuna
Financijsko izvieStavanje
Nabava opreme
lzrada obrauna

Knjigovodstvo
[outsource]
Knjigovodstveni poslovi
(izvjeStavanje driave)

IT administrator

Direktor
IT administracija Pravni pDSlO\r‘I‘Ii
[outsource]
Direktor
Marketing Cloud prodaja Razvoj softvera i usluge integracije Edukacija zaposlenika
[outsource] Vi d_tPFIQUEJ? . Direktor, Voditelj projekta, ostali zaposlenici et !I_J_lrel-:tl:url .
oditelj projekta Vodenje projekta stariji zaposlenici
Razvoj
Edukacija i podrika korisnicima
Projekt 1 Projekt n... Projekt cloud
Voditelj projekata Voditelj projekata Voditelj projekata
Programeri Programeri Programeri
Tester Tester Tester

Slika 9: Organizacijske cjeline tvrtke [vlastita izrada]
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4.1.7. Poslovni procesi

Tvrtka ima 8 poslovnih procesa u koje su ukljuéeni odredeni odjeli i za koje se
implementira sustav upravljanja kvalitetom. Odjeli u tvrtki su: ured direktora i asistent

direktora, razvoj softvera i usluga integracije, odjel prodaje, odjel marketinga i edukacija i
komunikacija.

URED RAZVQ.
DIREKTORA SOFTVERA ODJEL ODJEL EDUKACIJAL
| ASISTEMNT USLUGA PRODAJE MARKETINGA  KOMUNMIKACIJA

DIREKTORA INTEGACIJE

ZAHTJEVI P01 - Upravljanje poslovanjem, definiranje posovne strategije, pravni poslovi ZAHTJEVI

P02 - Marketing - promotivne aktivnosti, odnosi s javnoScu, poticanje lojalnosti kupaca

)
)
= %’, P03 - Prodaja usluga i gotovih rieSenja

-
==
g.5 . . 1 E
.E g P04 - Razvoj informatickih rigSenja i pruzanje usluge integracije ]
o —
S2 g
=
‘o E P05 - Edukacija korisnika i IT podrika
= @
=
£5
=] P0G - Upravljanje resursima i edukacija zaposlenika

POT - Upravljanje dokumentacijom
ZADOVO- . . - o P . . ZADOVO-
LJSTVO P08 - Mjerenje, analiza, preventiva i poboljSanje sustava upravijanja kvalitetom LISTVO
Upravljacki procesi Glavni procesi Pomodcni procesi
Vlasnik procesa Sudionik u procesu

Slika 10: Poslovni procesi [vlastita izrada]

Svih 8 poslovnih procesa obuhvacaju svih 5 odjela tvrtke, kao $to je i prikazano na
slici 10. Procesi su primijenjeni i odrzavani shodno dokumentaciji sustava upravljanja

kvalitetom, te se prate, mjere, analiziraju i nastoje neprekidno poboljSavati.
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4.1.8. Zainteresirane strane

Utjecaj na poslovanje tvrtke imaju vanjske i unutradnje zainteresirane strane.
Zainteresirane strane poti¢u organizaciju da upravlja rizicima, te da usmijeri i prilagodava
svoje poslovanje i postavlja svoje cilieve na nacin da se sprijeCe potencijalni rizici. Tvrtka
svoje poslovanje usmjerava na razumijevanje potreba i oCekivanja svih zainteresiranih

strana.
Pod zainteresirane unutradnje strane spadaju:

e Svi zaposlenici tvrtke

e Direktor

Kulturu organizacije €ini niz formalnih (propisanih kroz sustav upravljanja kvalitetom) i
neformalnih radnji koje zaposlenici u pravilu stje€u iskustvom i radom u tvrtki. Vanjske strane

koje imaju utjecaj na poslovanje mozemo podijeliti na nekoliko podrudja:

o Politicke i zakonodavne promjene
e TrziSni trendovi i konkurencija
¢ Novi zahtjevi struke
o Nove tehnologije
e Ekonomske promjene
o Ugovorni odnosi s dobavljadima, kupcima i poslovnim partnerima
e Briga o okoliSu
e Promjene na infrastrukturi

o Utjecaj viSe sile, krada imovine

Sto se tie utjecaja zainteresiranih strana na organizaciju, znadajni zahtjevi

zainteresiranih strana i njihov utjecaj na organizaciju prikazani su tablici u nastavku.
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Zahtjevi

Utjecaj na
organizaciju

Odluka o planiranoj radnji

Jesu li svi zaposlenici

Unutarnja pitanja

organizaciji?

Ima li dovoljno ljudskih

dovoljno educirani za rad u

izrazito znacajan
utjecaj na
organizaciju

Uprava mora najmanje jednom
godisnje azurirati plan izobrazbe i
provoditi testiranje znanja
zaposlenika.

neku postojecu ili dodati

resursa za trenutne potrebe
rada? Treba li zaposliti nove
djelatnike? Treba li ukinuti

novu organizacijsku jedinicu?
Jesu li zaposlenici zadovoljni

izrazito znacajan
utjecaj na
organizaciju

Uprava mora redovno pratiti
alokaciju resursa po projektima te
pravodobno donijeti odluku o
eventualnom proSirenju ljudskih
kapaciteta.

uvjetima rada u organizaciji?

vrlo znacajan utjecaj
na organizaciju

Uprava mora konstantno voditi brigu
0 zadovoljstvu svih zaposlenika.

Politicke i zakonodavne promjene
Jesu li svi zahtjevi u skladu s

vazeéim zakonima i
standardima?

Ima li zahtjeva za koje je

izrazito znacajan
utjecaj na
organizaciju

Uprava i svi zaposlenici moraju
voditi brigu da se ne krSi zakonska
regulativa. Voditelj projekata prilikom
izrade specifikacije posebno prati
zakonsku regulativu.

potrebno traZiti savjet pravne
sluzbe? Ima li zahtjeva za
koje je potrebno traZiti savjet
nadleznog ministarstva?

vrlo znacajan utjecaj
na organizaciju

Uprava mora voditi brigu o pravnim
pitanjima te ako je potrebno
angazirati pravnu sluzbu ili nadlezno
ministarstvo.

Postoje li novi natje€aji na

Trzi$ni trendovi i konkurencija

koje bi tvrtka mogla
aplicirati?
Postoje li nove konferencije i

srednje znacajan
utjecaj na
organizaciju

Voditelj prodaje i uprava konstantno
vode brigu o aktualnim natje€ajima.

dogadanja na kojima bismo
mogli prezentirati svoje
proizvode i usluge?

Kako prema tehnoloSkim i

srednje znacajan
utjecaj na
organizaciju

Voditelj prodaje prati aktualne
konferencije i dogadanja, a uprava
donosi odluku o posijeti istih.

korisnic¢kim trendovima
nadograditi tehnologiju
tvrtke?

Postoiji li neka nova, bolja

srednje znacajan
utjecaj na
organizaciju

upravom na tjednim koordinacijama

Svi zaposlenici aktivno prate
aktualne trendove te zajedno s

komentiraju i donose odluku u
uvodeniju istih.

tehnologija koja bi mogla
rijesiti trenutne probleme u
poslovanju?

srednje znacajan
utjecaj na
organizaciju

upravom na tjednim koordinacijama

Svi zaposlenici aktivno prate
aktualne trendove te zajedno s

komentiraju donose odluku u

uvodenju istih.
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Ekonomske promjene

Kakav je rejting i financijsko
stanje buduceg poslovnog
partnera?

vrlo znacajan utjecaj
na organizaciju

Nakon analize prodajne prilike,
uprava donosi odluku o tome da li ¢e
odustati od nekog kupca koji ima
loSe financijsko stanje

Tko su povezane osobe s
poduzec¢em s kojim se
pregovara o suradnji?

slab utjecaj na
organizaciju

Uprava i voditelj prodaje trebaju
voditi brigu o povezanim osobama s
pojedinim poduzeéem prilikom
analize prodajne prilike.

Koje su preferencije i
ocekivanja od kupca?

vrlo znacajan utjecaj
na organizaciju

Uprava i voditelj projekata moraju
voditi brigu o svim zahtjevima kupca
te ih opisuje u specifikaciji.

Briga o okolisu

Na koji nacin se mogu
smanijiti nepovoljni utjecaji na
okolis?

slab utjecaj na
organizaciju

Svi zaposlenici se moraju drzati
propisane politike upravljanja
okolisem.

Koji su propisani standardi i
zakoni vezani za zastitu
okolisa?

vrlo znacajan utjecaj
na organizaciju

Uprava mora voditi brigu i pratiti
propisane standarde i zakone te ih
primjenjuje u poslovaniju.

Na koji nacin poboljSati mjere
zastite za zdravlje ljudi?

srednje znacajan
utjecaj na
organizaciju

Uprava mora voditi brigu o zdravlju
svih zaposlenika.

Promjene na infrastrukturi

Ima li potencijalnih rizika od
kvara na infrastrukturi i
opremi organizacije te kako
ih sprijeciti?

izrazito znacajan
utjecaj na
organizaciju

Uprava mora voditi brigu o
infrastrukturi i opremi organizacije te
pravovremeno donijeti odluku o
potrebnim popravnim radnjama.

Tablica 3: Zahtjevi zainteresiranih strana i njihov utjecaj na organizaciju [vlastita izrada]
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4.1.9. Podrucje primjene sustava i njegovi procesi

Sustav upravljanja kvalitetom u tvrtki pripremljen je prema zahtjevima norme 1SO

9001:2015 i temelji se na sljedecim principima:

e Predanost i vodstvo uprave drustva
e Raspodjela odgovornosti i ovlastenja
e Upravljanje resursima

e Upravljanje procesima

e Razmisljanje temeljeno na riziku

¢ Neprekidno praéenje, analiziranje i poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom

Sustav upravljanja kvalitetom obuhvaéa sve procese koji se odnose na djelatnosti
upravljanja kvalitetom, osiguranja resursa, kontrole i realizacije svih proizvoda i usluga
drustva, kontrolu rizika i prilika proizaslih iz njih, te njihovu medusobnu povezanost, primarne

odgovornosti za njihovu provedbu i nadzor.

Priruénik upravljanja kvalitetom primjenjuje se u cijelom drustvu i postupanje shodno
tome temeljna je obveza svih zaposlenika drustva. PriruCnik sustava upravljanja kvalitetom
Cini glavni dokument sustava u kojem je objasnjena svrha samog sustava, dok su u
operativnim postupci detaljnije razradene odgovornosti i vlasnici procesa, a u radnim
uputama je opisano kako se koji proces izvodi. Sustav se sastoji od medusobno povezanih
procesa. Svaki od tih procesa ima svog vlasnika odnosno osobu koja je odgovorna da se

kroz provedbu procesa primljene ulazne vrijednosti pretvore u planirane izlazne vrijednosti.

Operativni postupak
(utvrdeni nagin provodenja
radniji ili procesa
- moZe biti dokumentiran ili ne)

Zahtjevi i Zahtjevi
| Ulazni aci Izlazni aci I
pod pod >

- > .-
Dobavljaé . Kupac/korisnik
(unutrasniji ili vanjski) PrOIgvcx:lr'usluga > Proces Proizvodiusluga \ (unutradnii ili vanjski)
Uldjuéuje sredstva Vlasnik procesa Rezultat
Povratni podaci Povratni podaci
Moguénost pradenja i
mjerenja

(prije, tijekom i nakon procesa)

Slika 11: Sustav upravljanja kvalitetom [vlastita izrada]



4.2. Vodstvo

4.2.1. Opredijeljenost, usmjerenost i politika

Uprava drustva opredijelila se za razvoj, primjenu i neprekidno poboljSavanje sustava

upravljanja kvalitetom kroz:

e odluku o uvodenju sustava upravljanja kvalitetom,

o definiranje Politike i opc¢ih cilieva drustva koji su u skladu s kontekstom
organizacije

e provodenje Unutradnjih ocjena sustava i Upravinih ocjena s ciliem trajnog
poboljSavanja,

e osiguranje resursa i komunikacije unutar i van drusdtva,

e upoznavanje zaposlenika o vaznosti zadovoljavanja zahtjeva kupaca, zahtjeva
usvojenih zakona, propisa i pravila struke,

o motivaciju i ukljuéenost zaposlenika, te poveéanje svijesti o kvaliteti i odgovornosti
svih zaposlenika

e donoSenje organizacijskih odredbi i upravljanje promjenama kojim ¢e se postici

stalno poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom

Temeljno nacelo profesionalnog djelovanja u drustvu je da je kupac u centru svih

procesnih aktivnosti. Kako bi to postigli, Uprava se brine da:

e su prepoznate trenutacne i buduce potrebe kupaca,

e su zadovoljeni zahtjevi kupaca,

e se provode redovite provjere zadovoljstva kupaca,

e se prigovori kupaca i inspekcijskih tijela otklone odmah ili ako to nije moguce u §to
kraéem vremenu,

e se kupci kontinuirano obavjestavaju o novim proizvodima i uslugama,

e se prate i ocjenjuju moguénosti i postupci konkurencije,

e se prate i analiziraju potencijalni rizici i prilike proizasle iz njih

e se analiziraju uzroci izgubljenih poslova.
Uprava je odredila politiku drustva i redovito je preispituje tako da:

e bude temelj za definiranje i ocjenjivanje ciljeva drustva,
e upuéuje na ispunjenje usvojenih zahtjeva te stalno poboljSavanje sustava

upravljanja kvalitetom,
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e upuéuje na potrebu povecCanja zadovoljstva kupaca temeljem kvalitetno i na
vrijeme isporucenih proizvoda i pruzenih usluga,

e bude prenesena i razumljiva svim zaposlenicima,

e odgovara prirodi i opsegu djelatnosti drustva,

o ukljuCuje obvezu uskladivanja s odgovarajuéim zakonskim zahtjevima i propisima,
te ostalim zahtjevima koje je drustvo potpisalo,

¢ bude redovito preispitivana (najmanje jednom godidnje) na Upravinim ocjenama u

cilju trajne primjerenosti te revidirana kad je potrebno.

4.2.2. Uloge, odgovornosti i ovlastenja

Direktor druStva odgovoran je za planiranje i razvoj procesa potrebnih za realizaciju
proizvoda, koordinaciju s drugim poslovnim funkcijama pri ocjeni zahtjeva za proizvod,
vodenje evidencije razvoja Java okvira tvrtke, vrednovanje i odabir dobavljaca, te

odobravanje ugovora s kupcima i dobavlja¢ima.

Voditelj projekata je odgovoran za tehni¢ku ispomo¢ u procesu prodaje, osmisljavanje
proizvoda sa klijentom, nadzor procesa projektiranja i razvoja, kreiranje projektnih aktivnosti
(u aplikacija upravljanja vremenom) za programere, provedbu procesa razvoja novog
proizvoda, sukladno rokovima, osmi$ljavanje novih funkcionalnosti postojeéeg proizvoda,

provedbu procesa povezanih s korisnicima, odrZzavanje proizvoda, te izradu dokumentacije.

Voditelj marketinga je zaduzen za podrSku i suradnju sa prodajom, te provedbu

marketinskih aktivnosti.

Voditelj prodaje je odgovoran za trazenje novih prodajnih prilika, prodaju usluge
izrade poslovnog softvera po mjeri, pripremu materijala za klijenta, u dogovoru sa voditeljima
projekata, podrSku voditeljima projekata, u vidu komunikacije s klijentom, te postprodajne

aktivnosti.

Programeri / djelatnici razvoja su odgovorni za provedbu koraka procesa razvoja,
realizaciju proizvoda u skladu sa kvalitetom, rokovima i opcenito zahtjevima Klijenta,

proaktivni nastup u primjeni tehnologije razvoja, izradu tehnicke dokumentacije.

Tester je odgovoran za testiranje aplikacije da se utvrdi da li zadovoljava postavljene

zahtjeve, pomo¢ u izradi korisniCkih uputa, te ostala pomo¢ programerima i voditelju projekta.

Administrator je zaduzen za IT administraciju, IT podrSku zaposlenicima i korisnicima,

te nabavu i odrzavanje infrastrukture.
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4.3. Planiranje

4.3.1. Ciljevi kvalitete i kako ih postici

U svrhu poboljavanja postojeéih ili uvodenja novih proizvoda/usluga, procesa ili

sustava, Uprava je uspostavila na odgovarajuc¢im funkcijama i razinama drustva:

Opce cilieve kvalitete — dugoroCnog su karaktera i proizlaze iz Politike
kvalitete. IzvrSenje i rezultati provjere dokumentirani su u zapisu Godisnji
ciljevi upravljanja kvalitetom koji se razlikuje svake godine.

Godisnje ciljeve kvalitete - donose se za svaku kalendarsku godinu. Mjerljivi
su, konkretni i u skladu s Politikom kvalitete. Pokrivaju sadasnje i buduce
potrebe, uklju€ujuéi i one cilieve koji su potrebni za realizaciju zahtjeva za
proizvod/uslugu. Po potrebi se aZuriraju i nadopunjuju tijekom tekuce godine.
Zapisani su u zapisu Godisnji ciljevi upravijanja kvalitetom kojim se definiraju
odgovornosti, predvidena sredstva, kljuéne akcije (planovi, programi

realizacije) te krajnji rok za postizanje tih ciljeva.

Uprava najmanje jednom godiSnje ocjenjuje ostvarivanje ciljeva kvalitete. Na

Upravinoj ocjeni, u svrhu ispunjavanja zahtjeva upravljanja kvalitetom, Uprava za svaku

kalendarsku godinu ili ¢eS¢e prema potrebi (npr. ugovorom definirano s kupcem, veca

promjena ustrojstva i sl.), a na prijedlog vlasnika procesa, postavlja i razvija pojedinacne

godiSnje planove vodeéi brigu da cjelovitost sustava bude odrzana. Pri planiranju i

provodenju promjena sustava, tvrtka primjenjuje Demingov ciklus: "planiraj-provedi-provjeri-

poboljsaj".

Po potrebi (uslijed sloZzenosti plana i zahtjeva kupca) odgovorna osoba izraduje

program za realizaciju cilja upravljanja kvalitetom, unutrasnje ocjene ili izobrazbe. Program

ukljuéuje:

slijed
odgovorne osobe
rokove
potrebne materijalne resurse za izvrSenje kljucnih aktivnosti
te prema potrebi:
o uvjete prihvatljivosti
o provjeru po obavljenim fazama plana

o potrebu za dokumentima i zapisima i sl.
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4.3.2. Upravljanje rizicimai prilikama

Vodeci brigu o rizicima proizas$lim iz odnosa sa unutarnjim i vanjskim zainteresiranim
stranama, te njihovom eliminacijom, poduzece ostvaruje dobit, a Uprava ostvaruje razne

benefite poput ustede novca, povecanja performansi i povecanja zadovoljstva kupaca.

Uprava mora biti svjesna potencijalnih rizika te komunicirati konstantnu odgovornost
svakog zaposlenika (kako prema svim zaposlenicima u organizaciji, tako i prema vanjskim
suradnicima) da nastoje sprije€iti potencijalne rizike koji mogu utjecati na poslovanje

organizacije.

Tvrtka planira svoje poslovanje tako da prepoznaje potencijalne rizike i definira prilike,
koje mogu proizaéi iz nekih rizika, a kao krajnji rezultat ima povecanje uspjeSnosti i
ucinkovitosti poslovanja. Uprava mora najmanje jednom godiSnje na internom auditu aZurirati

dokument Matrica rizika i prilika.

Da bi se rizici sprijeCili, dugorocni ciljevi poduze¢a su u buducnosti kontinuirano

poboljSavati i razvijati sljiedeéa podrucja procesa realizacije proizvoda:

¢ Pruzanje usluga:
o upravljanje incidentima
o upravljanje problemima
o upravljanje konfiguracijom
o upravljanje promjenama
o upravljanje izdanjima

e Isporuka usluga:
o upravljanje razinom usluga
o upravljanje kapacitetima
o upravljanje neprekidno$¢u usluga
o upravljanje raspolozivoséu

o upravljanje IT financijama
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4.4. PodrsSka

4.4.1. Pribavljanje resursa

Uprava je odredila i osigurala resurse potrebne da:

e primjeni i odrzava sustav upravljanja kvalitetom i neprekidno poboljSava njegovu
ucéinkovitost, te

e poveca zadovoljstvo kupca ispunjavajuci njegove zahtjeve.

U okviru Upravine ocjene, Uprava najmanje jednom godiSnje vrednuje stanje resursa
u odnosu na potrebe i o€ekivanja svih zainteresiranih strana. Resursima se upravlja na nacin
da se planira njihova pravovremena raspoloZivost na zadacima i nadzire njihova djelotvorna i
ucinkovita upotreba. Osobita pozornost pridaje se uvjetima rada, zdravlju i sigurnosti ljudi,

izobrazbi i motivaciji zaposlenika, ispravnosti opreme koja se koristi u procesima realizacije.

Manjak resursa pri realizaciji pojedinih poslova nadoknaduje se angazmanom
provjerenih kooperanata shodno operativnom postupku. Uprava po potrebi provodi
preraspodjelu resursa uslijed manjka ili s ciliem povecanja njihove ucinkovitosti i

djelotvornosti.

4.4.2. Ljudski resursi

Uprava je, za sve zaposlenike koji obavljaju poslove koji utjeCu na kvalitetu proizvoda
i usluga, osigurala potrebnu osposobljenost/kompetentnost za ispunjenje utvrdenih
odgovornosti. Odabir, motivacija i izobrazba zaposlenika je opisana u operativhom postupku
i to na nacin da se utvrduje potreba za navedenim aktivnostima, vrednuje se djelotvornost
provedenih izobrazbi te se o tome vode zapisi. Zahtijevana osposobljenost/kompetentnost
svih zaposlenika odredena je kroz Ugovor o radu i Opis radnih mjesta. Znanja, vjestine i
sposobnosti zaposlenih nastoje se Sto potpunije i kvalitetnije koristiti za timski rad na
realizaciji radnih zadataka. Kod zaposlenika se potie razvoj kreativnosti i sposobnosti
vodenja. Uprava drustva utvrduje potrebu za izobrazbom, te poti¢e usavrSavanje i provodi

izobrazbe zaposlenika u cilju:

o uskladenosti sa zakonskom regulativom,
e stjecanja dodatnih znanja radi djelotvornog obavljanja poslova,
e zadrzavanja potrebnih znanja zahtijevanih za odredena radna mjesta,

¢ stjecanja znanja (iz stru¢nih podrucja, zastite od pozara, zastite na radu, ...),
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e osiguranja da su zaposlenici svjesni vaznosti i znacenja svoga rada te nacina na koji

pridonose ostvarenju ciljeva kvalitete.

4.4.3. Infrastruktura

Drustvo utvrduje potrebu, osigurava i odrzava infrastrukturu koja je potrebna za

postizanje sukladnosti usluge sa zahtjevima, a u cilju da osigura:

e Uskladenost sa zakonskom regulativom,

e Realizaciju proizvoda na zadovoljstvo klijenta i stvaranje konkurentne prednosti na
trzistu,

o Neprestana poboljanja usluge i kvalitete proizvoda prema postojec¢im klijentima i
sukladno zahtjevima potencijalnih novih Klijenata,

e Utvrdivanje nesukladnosti i poduzimanje odgovarajucih radnji.

Utvrdivanje, osiguravanije i odrZzavanje infrastrukture koja je potrebna za realizaciju proizvoda

opisana je u operativhom postupku.

4.4.4. Radno okruzenje

Uprava brine o racionalnoj upotrebi i odrzavanju uredskih, radnih i skladidnih
prostora, te pripadajucih instalacija u svom vlasnistvu. Pri odredivanju veliine i opreme
radnog prostora nastoji se osigurati ugodan rad zaposlenika u radnom vremenu tijekom
Citave godine. Kad se obavljaju poslovi na lokaciji korisnika usluge, zaposlenici su duzni
provoditi sve propisane zakonske mjere u skladu sa pravilnicima korisnika i drugih pozitivnih
propisa. Za odrzavanje uredskih, radnih i skladiSnih prostora te pripadajucih instalacija
koriste se vanjske usluge. Radnim okruZjem upravlja se tako da ga se odredi i odrzava na

razini:

¢ koja je potrebna za postizanje sukladnosti proizvoda sa zahtjevima,
e koja je u skladu sa zakonima (drustvo posjeduje detaljnu procjenu rizika svih radnih
mjesta) i pripadajuéim propisima,

¢ koja sprje€ava onecisc¢enje prirodnog okolia (politika upravljanja okoliSem).

Drustvo vodi brigu da su zadovoljeni svi fiziCki uvjeti za rad: temperatura, vlaga, svjetlost,
higijena, buka itd. Isto tako vodi brigu o mirnoj radnoj atmosferi u kojoj nema diskriminacije,
sukobljavanja i stresnih situacija, te u jednakoj mjeri zastiCuje sve svoje djelatnike na
emocionalnoj razini ukoliko dode do bilo kakvih situacija koje bi mogle negativno utjecati na
rad cijele organizacije. Operativni postupci realizacije proizvoda i usluga, tamo gdje je

potrebno, odreduju potrebno radno okruzje za uspjesSno vodenje procesa.
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4.4.5. Dokumentiranje informacije

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom ustrojena je prema hijerarhiji prikazanoj

na slici u nastavku.

Priruénik upravljanja kvalitetomn Politika i opci

ciljevi druStva

Zasto?

Operativni postupci
Sto, kada, gdje i tko?

|
Radne upute, vanjski ‘_j
dokumenti i obrasci

Slika 12: Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom [vlastita izrada]

Kako {€ime)?

Zapisi i izviestaji

Prou€avanje donjeg baznog sloja zapisa i izvjeStaja, on se opsegom odnosi na
dokaze o provedenim radnjama ili dobivenim rezultatima, a to se tiCe sadrzaja, odnosi se na
podatke dobivene promatranjem, mjerenjem, ispitivanjem ili drugim nacinima. Sljedeéi sloj su
radne upute, vanjski dokumenti i obrasci, Ciji je opseg procesni koraci, odnosno radnje koje
¢ine procese integriranog sustava. Iduéi sloj su operativni postupci, opsegom procesi, koji
Cine integrirani sustav. Prvi vrhu hijerarhije je priruénik upravljanja kvalitetom, opsegom je to
sustav upravljanja kvalitetom (ISO 9001), a sadrzaj su politika i ciljevi, podrucje primjene
sustava, opis zadovoljenja zahtjeva i/ili uputnice na dokumentirane postupke, opis

medusobnog djelovanja procesa.

Dokumentacija sustava nalazi se u fizickom obliku kao ovjerena kopija, i na
kompjutorskom tvrdom disku Sto se smatra originalom dokumenta. Stare revizije

dokumenata pohranjene su u dnevnoj arhivi backupa.

Zapisi, izvjestaji i usvojeni dokumenti vanjskog porijekla takoder su dio dokumentacije
sustava upravljanja kvalitetom. Upravljanje dokumentima vanjskog porijekla kroz koje su
definirani zakonski zahtjevi, standardi, strukovne norme ili zahtjevi korisnika usluge, opisano

je u operativhom postupku.
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4.5. Djelovanje

4.5.1. Planiranje djelovanja i nadzora

Proizvodi druStva tvrtke realiziraju se projektiranjem, razvojem i odrzavanjem
informatiCkih rjeSenja. Glavni procesi realizacije proizvoda prikazani su u sliedecem

dijagramu toka.

Prodaja poslovnog
softvera i marketinSke €----------------------ooo-oo- >
aktivnosti
h 4
Utwrdivanje zahtjeva € »
kupaca i izrada ponude
K
9]
Y =]
|
Ugovaranje € - >
5
N
h 4 |
K
- L e Nabava od
» Projekiiranje irazvoj <€ > dobavijaca

OdrZavanje i korisnicka
podrika

Slika 13: Glavni procesi prilikom realizacije proizvoda

Svi glavni procesi su detaljno opisani u operativnom postupku. Svi navedeni glavni
procesi su planirani i odredeni kroz dokumentirane postupke sustava upravljanja kvalitetom.
Dokumentirani postupak, kada je to potrebno, pored opisa tijeka procesa upucuje na ulazne i
izlazne vrijednosti procesa, vlasnika procesa i odgovornosti za izvrSenje procesnih koraka,
potrebnu osposobljenost osoblja, zastitu od mogucih nesukladnosti, potrebna sredstva,
mjesta mjerenja i hadzora u procesu te zapise potrebne za dokazivanje da ostvareni procesi

i proizvodi zadovoljavaju postavljene zahtjeve.
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Pri odabiru postupaka realizacije proizvoda daje se prednost suvremenim
informati¢kim alatima i organizacijskim postupcima tako da omoguée ostvarenje politike i
cilieva upravljanja kvalitetom. Zahtjevi za proizvod odredeni su kroz Specifikaciju proizvoda
(prema obrascu ili slobodna forma) odnosno dokument i sve druge izvore koji sadrze
karakteristike proizvoda i popis funkcionalnosti. Proizvod se smatra potpuno odredenim

nakon §to se obavi ocjena, ovjera i potvrda zadovoljenja postavljenih zahtjeva.

4.5.2. Tehnologijarazvoja

Djelatnici razvoja za realizaciju proizvoda koriste tehnologije nuZne za zadovoljavanje
zahtjeva klijenta, pri ¢emu je osnovna tehnologija razvoja interni okvir koji se integrira u Javu.
Takav okvir je skup softverskih alata koji omoguéavaju programerima brzi i lakSi razvoj
softverskih proizvoda i nudenje usluga, a klijentima omogucavaju ostvarenje poslovnih
koristi. Dokumentacija za koristenje iste tehnologije dostupna je u slobodnoj formi na serveru

kojem mogu pristupiti svi zaposlenici tvrtke.

Za izradu nove dokumentacije koristi se predlozak za dokumentaciju koji je isto tako
dostupan svim zaposlenicima na serveru jer je osnova za stvaranje bilo kojeg novog

dokumenta kojeg je u procesu rada potrebno kreirati.

Sa ciliem da se neprestano unapreduje kvaliteta proizvoda te brzina i kvaliteta usluga,
a u skladu sa Politikom kvalitete, tvrtka neprestano unaprjeduje svoju tehnologiju. Izvori ideja

za usavrSavanje tehnologije razvoja su:

e potrebe klijenata,

e trendoviu IT-u,

o ciljevi tvrtke,

e ideje i rasprave djelatnika na tjednim koordinacijama,

e svi drugi Cimbenici koji mogu utjecati na zadovoljstvo klijenta, ucCinkovito odvijanje

svih procesa i postivanje zakona i propisa.

Direktor drustva evidentira odobrene ideje u dokumentu Roadmap (hrv. ,Slobodna
forma“) te u dogovoru sa voditeljima projekata dogovara izvrSenje pojedinih stavaka za
naredni kvartal te zatim redovito vrSi kontrolu provedbe ideja putem projektnih aktivnosti u

aplikaciji predodredenoj za upravljanje vremenom.
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4.6. Vrednovanje ostvarenja

Procesi nadzora, mjerenja i analiza su tako planirani i definirani kroz dokumentaciju
sustava upravljanja kvalitetom da omogucuju neprekidno poboljSavanje. To obavezno
uklju€uje primjenu prikladnih metoda nadzora i mjerenja, te izradu zapisa i izvjestaja kojima

se omogucava analiza prikupljenih podataka, a radi dokazivanja:

e sukladnosti proizvoda/usluge s postavljenim zahtjevima,

e sukladnosti sustava upravljanja kvalitetom,

¢ ucinkovitosti i neprekidnog poboljSavanja sustava upravljanja kvalitetom,

o uskladenosti sa zakonima, propisima, odgovaraju¢im standardima, pravilima struke,

o uskladenosti s politikom, op¢im i godiSnjim ciljevima upravljanja kvalitetom.

4.6.1. Analiza tvrtke i plan resursa

Direktor prati rad svih zaposlenika kroz razne statistiCke izvjeStaje koji se nalaze u

aplikaciji za upravljanje vremenom pod opcijom Analiza tvrtke, a uklju€uje:

o UtroSak vremena po grupama projekata/ po zaposlenicima za odredeni period
e Statistika grupa projekata kroz godine

e Matrica aktivnosti

Direktor prati rad svih zaposlenika prema kojem moze planirati raspodjelu resursa

kroz opciju Tko &to radi u aplikaciji upravljanja vremenom, a ukljucuje:

e Plan resursa

o Timski izvjestaj

e Zadaci po tjiednima
e Tjedni raspored

e Radne liste djelatnika
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4.6.2. Zadovoljstvo kupaca

Temeljno nacelo naSeg poslovnog uspjeha je zadovoljan kupac. Informacije o

zadovoljstvu kupca prikupljaju se kroz sljedece aktivnosti:

e ponovljivost poslova, prosirenje poslovanja, lojalnost kupaca, preporuke drugim
kupcima;

e 0sobni kontakti s kupcima (npr. sugestije i preporuke za poboljSanje) sa vodenjem
zapisa,

e pohvale kupaca (u slobodnoj formi);

e prigovori kupaca na rokove isporuke i kvalitetu proizvoda uklju€ujuéi pismene i
usmene zalbe izravno (npr. reklamacija, telefonski poziv, email) i posredno izrazene
(npr. novinski ¢lanak);

o ukoliko ne postoje ili nije moguce doci do gore navedenih podataka izradit Ce se
Upitnik o zadovoljstvu kupca koji ¢e se provesti u opsegu kojeg odreduje direktor

drustva.

O svim informacijama vezanim uz zadovoljstvo kupca vode se zapisi prikladni za
provodenje analiza (npr. komentari klijenta u email poruci, zapisnik sa prodajno-marketinske
koordinacije, u napomeni projekta, ili sl.) te izvjeStavanje Uprave koja temeljem dobivenih
podataka donosi odluke koje trebaju dovesti do poboljSanja sustava, procesa, proizvoda ili
usluge. U slu€aju prigovora kupaca (usmenog ili pisanog) osoba koja ga zaprima duzna je

postupiti sukladno opisanom postupku.

4.6.3. Upravina ocjena sustava upravljanja kvalitetom

Uprava drustva imenovala je Tim za kvalitetu koji, pored ostalih svojih aktivnosti, ima

zadacu provoditi Upravinu ocjenu sustava najmanje jednom godiSnje, odnosno:

e ocjenjivati djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom,
e ocjenjivati mogucnosti za poboljSavanje sustava upravljanja,

e ocjenjivati prikladnost politike i ciljeva upravljanja kvalitetom.

Tim za kvalitetu (kojeg Cine vlasnici procesa u suradnji sa predstavnikom Uprave za
kvalitetu) priprema i pravovremeno dostavlja Upravi izvjeStaje potrebne za analizu stanja
sustava upravljanja kvalitetom. Uprava analizira prikupljene izvjeStaje te izraduje i usvaja

Upravinu ocjenu.
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Za provedbu zahtijevanih promjena dodjeljuju se poimeniéno odgovornosti, a

djelotvornost svake promjene procjenjuje Predstavnik Uprave za kvalitetu i izvjeStava o tome

direktora drustva. Zapis Upravina ocjena ¢uva se trajno.

4.6.3.1. Ulazni podaci za Upravinu ocjenu i rezultati Upravine ocjene

)

* ulazni podaci Upravine ocjene dokumentiraju se u zapisu Upravina ocjena
~

Ulazni podaci za Upravinu ocjenu

djelotvornost sustava, preporuke
za poboljSanje

rezultati ocjene sustava
(unutradnje ocjene, ocjena koje je
proveo kupac, certifikacijska kuc¢a
ili neka druga strana)

radnje koje su posljedica
prethodne Upravine ocjene
povratne informacije od kupca
Projektne aktivnosti na projektima
u aplikaciji upravljanja vr.emenom
— nesukladnosti i poduzete radnje
promjene koje mogu utjecati na
sustav upravljanja kvalitetom
primjerenost politike kvalitete i
op¢ih ciljeva drustva

stupanj zadovoljenja ciljeva
drustva

trendovi procesa

dostatnost ljudskih resursa i
djelotvornost provedenih
izobrazbi

dostatnost i stanje materijalnih
resursa

radno okruzenje

status dobavljaCa

uskladenost sa zakonskom
regulativom

Upravina
ocjena

» odluke koje ¢e

osigurati neprekidnu
primjerenost,
prikladnost,
djelotvornost sustava,
uskladenost sa
zakonskom
regulativom
mogucénosti za
poboljSanje, odluka o
potrebi izmjene
sustava upravljanja
kvalitetom,
organizacijske
strukture, procesa
ukljuc€ujuci politiku i
cilieve upravljanja
kvalitetom
poboljSavanje
proizvoda i usluga s
obzirom na zahtjeve
kupca

odluka o osiguranju
potrebnih resursa

Rezultati Upravine ocjene

* rezultati Upravine ocjene dokumentiraju se u zapisu Upravina ocjena

Tablica 4: Ulazni podaci za Upravinu ocjenu i rezultati Upravine ocjene [vlastita izrada]
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4.6.3.2. Nadzor i mjerenje
Nadzor i mjerenje procesa provodi se radi:

e upravljanja procesom

e potvrdivanja procesa

o utvrdivanja dostignuéa planiranih godisnjih ciljeva
e utvrdivanja zadovoljstva kupca

e utvrdivanja mogucnosti za poboljSanje procesa

Svaki proces ima svoga vlasnika koji je zaduZen za odvijanje, mjerenje i nadzor nad
njime. Mjesta nadzora i mjerenja (gdje je primjenjivo), ulestalost, parametre koje treba
mjeriti, kriteriji prihvatljivosti (dokazivanje sposobnosti procesa za dostizanje planiranih
rezultata), te radnje koje se poduzimaju kada se planirani rezultati ne postizu, odredene su
kroz dokumentaciju sustava. Podaci dobiveni nadzorom i mjerenjem moraju biti prikladni za

analizu.

4.6.3.3. Nadzor i mjerenje proizvoda

Nadzor i mjerenje proizvoda provodi se radi potvrdivanja zadovoljenja zahtjeva kroz:

e provjeru proizvoda/usluge koja je zahtijevana sklopljenim ugovorom sa kupcem, ili
e provjeru proizvoda/usluge koja je zahtijevana zakonom i provedena od ovlastene

ustanove.

Mjesta nadzora i mjerenja (gdje je primjenjivo), ulestalost, parametre koje treba
mjeriti, kriteriji prihvatljivosti, te radnje koje se poduzimaju u slu¢ajevima nesukladnosti,
odredene su kroz dokumentaciju sustava. O nadzoru i mjerenju proizvoda/usluga (od
odgovornih osoba unutar drustva i ovladtenih ustanova) vode se zapisi koji potvrduju
sukladnost s kriterijima prihvaéanja, ime i prezime te potpis mjerodavne osobe odgovorne za

izvrSeno mjerenje.

Realizacija proizvoda odnosno pruzanje usluge ne smije zapoceti niti zavrsiti prije
nego $to sve radnje navedene u operativnim postupcima i radnim uputama ne budu na
zadovoljavajuci nacin obavljene i prije nego $to s njima povezani podaci i dokumentacija ne

budu dostupni i prihvaéeni od odgovorne osobe ili kupca.
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4.6.4. Upravljanje nesukladnostima

U drustvu je osigurano da proizvod ili postupak koji nije u skladu sa zahtjevima bude
prepoznat te se njime upravlja na nacin da se sprije€i njegova nenamjerna primjena.

Nesukladnostima upravljamo:

¢ poduzimanjem radnji za njihovo uklanjanje,

o odobrenjem uporabel/isporuke proizvoda, provodenja usluge, ili prihvaéanjem uz
odobrenje odgovorne osobe, zakonodavca ili kupca,

e poduzimanjem radnji za spre€avanje izvorno predvidene uporabe ili primjene
nesukladnih proizvoda/usluga,

e ponavljanjem nesukladnog postupka, procesnog koraka.

Zapisi o uoCenim nesukladnostima i bilo kojim naknadno poduzetim postupcima,
uklju€ujuci odobrenja, odrzavaju se. Ukoliko se nakon isporuke, po izvr§enoj usluzi ili nakon
poletka primjene utvrdi nesukladnost, poduzimaju se radnje primjerene nastalim ili mogu¢im
posljedicama nesukladnosti. Postupanje s nesukladnostima definirano je operativhim
postupkom.

4.6.5. Analiza podataka

Vlasnici procesa i/ili za to odgovorne osobe utvrduju, prikupljaju i analiziraju podatke
nastale kao rezultat nadzora i mjerenja, a kako bi dokazali primjerenost i u€inkovitost sustava

te uvidjeli mjesta za poboljSanje. Rezultati analiza pruzaju informacije o:

e zadovoljstvu kupaca,

e sukladnosti sa zahtjevima za proizvod/uslugu,

o znaCajkama i trendovima procesa, proizvoda/usluge, uklju€ujuci potrebe za
pokretanjem popravnih ili zastitnih radniji,

¢ dobavljadima proizvoda/usluga,

e stanju resursa (ljudskih, materijalnih),

e uspjesnosti poslovanja.
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5. U¢inci na operativnoj razini

5.1. Infrastruktura

Opis procesa upravljanja infrastrukturom prikazan je dijagramom toka u nastavku.

Ulazni podaci

Direktor, PUK

A

Koristenje i odrZavanje

[

infrastrukture

Direktor

NE

- Utvrdena potreba za
promjenom?

lm

Direktor

NE

Direktor, PUK

Mabava nowve
infrastrukture

DA

Prilagodba postojete
infrastrukture

PK | Asistent direktora

Nabava nove infrastrukture

i

Nabava nove infrastrukture
i stavljanje u upotrebu

Direktor, PUK

PK Viasnik procesa

Provjera uskladenosti sa
zahtjevima

RU-x00.x
Odgovarajuca radna
lzmjena postojete radne

upute ili izrada novog
dokumenta

\U/_\

Obrazac

Resursi drusiva

DA Viasnik

Uofena nesukladnost?

<

[

Asistent direktora

Skladistenje stare/neispravne
infrastrukture

Direktor, PUK

Nabava nove infrastrukture
i stavljanje u upotrebu

Upis ovdje iliu
odgovarajuci drugi zapis
naveden u ovom zapisu

Obrazac

Popis racunala

lzmjena ili novi upis po
djelatniku

L{Obrazac
Popis antivirus sofivera

Izmjena ili novi upis po
djelatniku

~|Obrazac

softvera na racunalima

lzmjena ili novi upis po
djelatniku

Obrazac

Popis ostale imovine

Izmjena ili novi upis po

djelatniku

\_/“\

Slika 14: Upravljanje infrastrukturom [vlastita izrada]
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Uprava drudtva propisuje procedure i odgovornosti za upravljanje infrastrukturom.
Zaposlenici koriste infrastrukturu koja im je sukladno odgovornostima dana na koristenje te
izvjeStavaju vlasnike procesa o utvrdenim nesukladnostima, potrebnim promjenama ili
prijedlozima poboljSanja vezano za infrastrukturu koja je potrebna za realizaciju proizvoda
sukladno zahtjevima kvalitete. Direktor, predstavnik uprave za kvalitetu i vlasnici procesa (tim
za kvalitetu) jednom godiSnje na Upravinoj ocjeni preispituju potrebe za infrastrukturom i

odrzavanjem infrastrukture, ili po potrebi ¢eSce.

Ukupni trenutni resursi (uredski prostor, raCunala, oprema...) prikazani su u zapisu
Resursi drustva kojeg asistent direktora aZurira najmanje jednom godiSnje, a u skladu sa tim

zapisom postoje i sliedece evidencije:

e popis raCunala djelatnika kojeg asistent direktora aZurira kada se nabavi novo
raéunalo: Popis raCunala i instaliranog softvera te MS i antivirus licenci

e evidencija instaliranih antivirus softvera na racunalima djelatnika koju asistent
direktora aZurira kada dode do nekih promjena odnosno najmanje jednom godisnje:
Popis ra¢unala i instaliranog softvera te MS i antivirus licenci

e popis instaliranog softvera na raunalima djelatnika kojeg asistent direktora azurira
ovisno o potrebi, a najmanje jednom godiSnje: Popis racunala i instaliranog softvera
te MS i antivirus licenci

o evidencija ostale imovine koju asistent direktora je aZurira ovisno o potrebi, najmanje
jednom godiSnje: Sitni inventar i dugotrajna imovina - naljepnice A i B

o Kod svakog azuriranja asistent direktora je obvezan u podnozju dokumenta (ili

iznimno u zaglavlju kod Excel zapisa) zabiljeziti datum zadnjeg aZuriranja zapisa

Kod uvodenja u rad novog zaposlenika ili djelatnika provode se radnje za pripremu
potrebne infrastrukture za rad zaposlenika 3to je opisano u dokumentu Uputa za direktora i
asistenta - uvodenje u rad novog zaposlenika pri ¢emu nastaju zapisi navedeni u toj radnoj
uputi. Zaposlenik kasnije u svom radu obavjestava vlasnika procesa ukoliko mu je potrebna
neka izmjena u infrastrukturi koju koristi u svom radu. Kako bi mogao zapoceti s radom,
zaposlenik mora postaviti radno okruzenje, odnosno instalirati sav potreban softver za razvoj
—Java JDK, GIT, Tomcat i Eclipse s pripadajuéim dodacima. Postupak instalacije opisan je u

dokumentu Postavijanje radnog okruzZenja.

Svaki djelatnik tvrtke mora na raCunalu kojeg koristi imati instaliran hrvatski pravopis
za Office alate. Ukoliko netko od djelatnika ima novo racunalo ili nema instaliran spomenuti

softver, potrebno ga je instalirati prema odgovarajucoj radnoj uputi.
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5.2. Ljudski resursi

Navedeni proces obuhvacéa odabir, motiviranje
vrednovanje ucCinkovitosti provedenih postupaka, a direktor drustva je odgovoran za nadzor

provedbe opisanog procesa.

Ulazni podaci

Direktor, PUK, V. procesa

Preispitivanje potrebe za
dodatnim zaposlenicima

Direktor NE

i izobrazbu zaposlenika te

Utvrdena potreba?,

PK-07, t.3.4. Direktor

AngaZman vanjskog
suradnika

Direktor MNE
Zasnovat e se radni g
=a Zaposen 7
DA

Direktor

Radno miesto je
definirano?

-

Direktor, PUK, V. procesa

Prirucnik kvalitete
Organizacijska struktura
{Imena zaposlenika, radna
mjesta, zaduZenja)
(ORM-200¢
» Opis radnih mjesta

Preispitivanje potrebe za
dodatnim zaposlenicima

|

Direktor, PUK, V. procesa

Preispitivanje potrebe za
dodatnim zaposlenicima

|

Direktor, PUK, VL. procesa

Preispitivanje potrebe za
dodatnim zaposlenicima

| Evidencifa zaposlenika

(Skolska sprema, iskustvo,
potrebna znanja i vjestine)

\_‘_'_F/"_"_"\

Priruénik kvalitete
Organizacijska strukiura

{Imena zaposlenika, radna
mjesta, zaduZenja)

(Obrazac

Ime i prezime, osnovni
podaci 0 0s0bii
zaposlenju

L |Obrazac
Ispitna lista za novog

lzvrSenje pripremnih radnji
i popunjavanje obrasca

- |Obrazac

Brojevi telef. zap

Ime i prezime, broj telefonal
zaposlenika ili suradnika

|Obrazac
Osnovni podaci o osobi i
profesionalnoj karijeri

\__‘_/'_"_'\.

Slika 15: Upravljanje ljudskim resursima [vlastita izrada]
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Ulazni podaci

Viasnik procesa

Madzor tijekom
obavljanja poslova

Obrazac

FPlan izobrazbe

Podaci o statusu
planiranih izobrazbi

\_/’__“‘\

Direktor, PUK, VI. procesa
> Utvrdivanje potrebe za
> izobrazbom
l Obrazac
PUK, Tim za kvalitetu Plan izobrazbe
lzrada plana izobrazbi Prijedlog izobrazbe
Obrazac
NE Direkt DA
rexdor N Plan izobrazbe
Prihvacen Plan
izobrazbe? Odobren plan
PUK, Odgovorna osoba
Organiziranje izobrazbe
(odluka o voditelju
izobrazbe, terminima)
Voditelj izobrazbe
> ) Zaposlenik evidentira
Provedba izobrazbe edukaciju u aplikaciju
NE Voditelj oA Certifikat
izobrazbe ol
Polaznik zadovoljan?. Q —
Obrazac
(L Plan izobrazbe
AZuriran plan izobrazbe Dznace_r'lo d_aje'iarrs_enoi
upisani troSkovi
Zaposlenici
Obavljanje poslova
{primjena stefenih znanja i
vjestina)
Y
Oper. post. |PUK,Ocjeniivaékitim
Provjera uspjednosti
» izobrazbe pri Unutragnjoj
ocjeni kvalitete
l Obrazac
Plan izobrazbe
NE Direktor DA

Y

Ocjena provedenih

Izobrazba djelotvorn
dostatna?

izobrazbi

\._,/f_-\

Slika 16: Upravljanje ljudskim resursima A [vlastita izrada]
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Direktor, PUK, V. procesa

Utvrdivanje potrebe za

izobrazbom
Obrazac
RU Asistent direktora Odiazak zaposlenika
F’r@premne radnje, Upis osnovnih podataka
priprema obrazca

>

b

Direktor, Asistent direktora Obrazac
Obrazac za kijuceve

'y

Provodenje radnji i zrada
pripadajutih zapisa Oznafiti povrat, datum i
poipis

Obrazac
Popis racunala djelainika

=

AZuriranje podataka

Obrazac
Popis antivirus sofivera

/

AZuriranje podataka

-|Obrazac
Popis instaliranog softvera
na racunalima djelatnika
AZuriranje podataka

~._|Obrazac
FPopis ostale imovine

AZuriranje podataka

-~ Obrazac

E-mail schema

AZuriranje podataka

—

Slika 17: Upravljanje ljudskim resursima B [vlastita izrada]




Svi zaposlenici drustva Ciji poslovi utje€u na kvalitetu i sigurnost proizvoda i pruzene
usluge imaju jasno utvrdene odgovornosti te potrebna znanja i ovlastenja definirana u
zapisima Opis radnog mjesta i Ugovoru o radu. Direktor, predstavnik uprave za kvalitetu i
vlasnici procesa (tim za kvalitetu) jednom godiSnje na Upravinoj ocjeni preispituju potrebe za
izobrazbom ili po potrebi ¢eS¢e. Na tjednim internim koordinacijama prolaze se aktualni
slucajevi i pitanja te zaposlenici medusobno razmjenjuju iskustva, te se na taj nacin provodi
redovita edukacija svih zaposlenika, a kao zapis nastaje zapisnik kojeg pise direktor u obliku

email poruke koju Salje svim zaposlenicima.

Za sve veCe edukacije pojedinih zaposlenika Predstavnik uprave za Kkvalitetu,
uvazavajuéi prijedloge za izobrazbom, a u skladu s moguénostima i potrebama, izraduje Plan
izobrazbe prema obrascu i odreduje odgovornu osobu koja je zaduzZena za provodenje
izobrazbe, termin kada bi se izobrazba trebala izvrsiti te predvidena sredstva. Analizira
eventualne primjedbe tima za kvalitetu i unosi korekcije u program. Direktor drustva

odobrava plan izobrazbe.

Izobrazba moze biti provedena internim preno$enjem znanja i iskustva ili koristenjem
vanjskih usluga (strukovna osposobljavanja, teCajevi, predavanja). Bez obzira da |i se
provela interna ili vanjska izobrazba, voditelj izobrazbe duzan je pripremiti i provesti
izobrazbu u zakazanom terminu i po zavrSetku do kraja ispunjava obrazac Plan izobrazbe i
prosljeduje ga predstavniku uprave za kvalitetu. Zaposlenici su obvezni evidentirati

sudjelovanje na izobrazbi u aplikaciji kao zavrSeni zadatak.

Provjeru uspjeSnosti izobrazbe provode vlasnici procesa kroz svakodnevni rad te
interni auditori na prvoj sljedecoj unutradnjoj ocjeni kvalitete. Direktor potvrduje da je
izobrazba bila djelotvorna, a predstavnik uprave za kvalitetu unosi ocjenu u zapis Plan

izobrazbe.

Najmanje jednom godiSnje, u godiSnjem izvjestaju, prikazuje se stanje ljudskih
resursa kroz podatke o broju i stru€nosti radnika, te planiranim i ostvarenim izobrazbama.
Djelatnici su obavezni voditi evidenciju radnih sati ukljuCujuci i godiSnje odmore prema uputi
koja se nalazi u dokumentu Uvodenje u rad novog zaposlenika te postivati pravila poslovne

komunikacije prema istom dokumentu.

Kada zavrSi radni odnos zaposlenika, direktor i/ili asistent direktora slijede upute
opisane u Uputa za direktora i asistenta - odlazak zaposlenika pri ¢emu nastaju pripadajuci

zapisi.
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5.3. Prodaja poslovnog softvera

Opis procesa prodaje poslovnog softvera prikazan je dijagramom toka:

RU |Direktor, Voditelj marketinga

Ulazni podaci >
Stvaranje prodajnih prilika

RU | Direktor, Voditelj projekta

Primitak upita novog Klijenta

l

Direktor, Voditelj projekta Direktor, NE
.~ Voditelj projekta
Preliminarna procjena Dogovoren
troZkova sastanak?
DA
RU Direktor, Voditelj projekta
Prvi sastanak
h 4
PK, RU Direktor, Vioditelj projekta

Odredivanje zahtjeva kupca
i izrada ponude

h

Voditelj projekta RU | Direktor, Voditelj projekta

Dodatni zahtjev van okvira Ugovaranje isporuke
ugovoralspecifikacije

“ i

Voditedj projekta

NE

Ugovor
potpisan?

|

Voditelj projekta

Postoji naknadni
zahtjev?

™

PK | Asistent direktora

DA

NE

Slobodna forma
lizvjestaj prodaje i marketinga

Nagziv Klijenta, status,

h 4

Fakturiranje
razlog odustajanja

w

Y
RU Voditelj projekta

OdrZavanje i korisnicka
podrika

Slika 18: Prodaja poslovnog softvera [vlastita izrada]



Voditelj marketinga stvara prodajne prilike te priprema Stvaranje prodajnih prilika. Po
primitku upita novog Klijenta direktor vodi komunikaciju s novim klijentom te ako postoje uvjeti
za potencijalnu suradnju dogovara sastanak, a sve prema Prvi upit i prvi sastanak. U
komunikaciji sa klijentom, a najviSe tijekom sastanka, odreduju se zahtjevi kupca i direktor ili

voditelj projekta prema dogovoru s direktorom kreira:

e ponudu sukladno uputi Izrada ponude,
¢ nakon prihvaéene ponude priprema ugovor i dogovara potpisivanje ugovora od strane

ovlastenih osoba, u skladu sa uputom Ugovaranje isporuke.

Kada je ugovor potpisan, slijedi proces razvoja. Kad je rijedenje spremno za isporuku

klijentu, voditelj projekta priprema i na sastanku sa klijentom ispunjava:

e Zapisnik o isporuci prema obrascu Zapisnik o isporuci,

o Popis kriticnih funkcionalnosti aplikacije prema specifikaciji troskovniku, za koje klijent
potvrduje da su isporuCene te se biljeze eventualne preostale stavke i rok za
dovrSenje; zapis priprema voditelj projekta prema obrascu KorisniCki test

prihvatljivosti (KTP) te ga prije ispunjavanja Salje klijentu na uvid.

Ukoliko KTP zahtjeva ispravke kritiCnih funkcionalnosti, nastavlja se proces razvoja.
Kada je KTP odobren, voditelj projekta upuéuje asistenta direktora na ovjereni Ugovor,
Zapisnik o isporuci i ostalu potrebnu dokumentaciju kako bi se moglo izvrSiti fakturiranje. Ako

se tijekom rada na isporuci projekta pojavi dodatni zahtjev, voditelj projekta:

o dogovara zamjenu funkcionalnosti iste vrijednosti te se prikladan komentar unosi u
KTP koji ¢eka na isporuku,

o ako zamjena nije moguca potrebno je dogovoriti odgodu zahtjeva na iduéu fazu ili
otkazivanje zahtjeva,

e ako odgoda nije moguca potrebno je napravi novu ponudu,

e iznimno, direktor moze odobriti da se dodatan zahtjev odradi na tro$ak tvrtke:

o zbog dobrih odnosa s klijentom (jer klijent smatra da je to dio specifikacije), a
izmjena nije znacajna,

o li jer je procjena da Ce projekt i dalje imati ciljanu profitabilnost.

Isporukom rjeSenja zapoc€inje jamstveni rok koji je definiran u ponudi i ugovoru,
tijekom kojeg na upit/prigovor klijenta voditelj projekta pokre¢e odgovarajuée radnje. Ukoliko
klijent ima potpisan Ugovor o odrzavanju, voditelj projekta u dogovoru sa asistentom
direktora kontrolira da se dokumentiraju usluge odrZavanja i korisnicke podrske sukladno

poglavlju OdrZzavanje i korisnicka podrska.
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5.4. Projektiranje i razvoj

Upravljanje projektiranjem i razvojem proizvoda ima za cilj stvoriti informatic¢ko
rieSenje sukladno ugovorenim i/ili utvrdenim zahtjevima te prihvatljivo trziStu. Proces je
prikazan na sljedecem dijagramu toka.

RU | voditey projekta

Kick off sastanak

‘Obrazac ili Slobodna forma
Specifikacija korisnickih zahtjeva

RU Projektni tim - -
o - lzrada novih verzija u sluéaju Projekina aktivnost
g R - veéih promjena PROJ :: xx|
Razvoj rie5enja
> Ob ili Slobodna fi .
~—[fhrazachll “zf _orm?i AZuriranje statusa
Razvojni projekt|
Opis razvojne okoline \_._/_—.-—_-\
projekta
Y
RU Projektni tim -
Obrazac Projektna aktivnost
Testiranje > Korisnicka uputa PROJ :: xx|
lzrada uputa za koriStenje .
aplikacije, opis i snimke Azuriranje statusa
zaslona \___/__—\
Voditelj
NE
prodaje
Sve funkcionalnost
adne zahtjevi

Projektna aktivnost
Obrazac ili Slobodna forma PROJ :: x|

— — Zapisnik o instalaciji
RU Projektni tim AZuriranje statusa

DA

Y

Potvrda instalacije i parametri

Instalacija \_._/_—.-—_-\

Projektna aktivnost
RU Projektni tim Obrazac PROJ :: xx|
Fapisnik o isporuci
Popunjavanje podataka i
potpisivanje w
~lObrazac
Korisnicki test pribvatlfivosti|

AZuriranje statusa

Y

Isporuka

itelj proje! Popunjavanje statusai
voditelj prodaje potpisivanje

KTP je
odobren? \_._.d—/—f_“_\

DA

NE

RU Voditelj projekta LR

Konisnika uputa

Y

Edukacija korisnika Dowr&iti i predati Kiijentu

\_‘_,/—_—\

RU Voditelj projekta

Fakturiranje

RU Voditelj projekta

OdrZavanje i kKorisnicka
podrska

Slika 19: Projektiranje i razvoj [vlastita izrada]



Voditelj projekta priprema, dogovara i provodi kick off sastanak prema Kick off
sastanak. Djelatnik razvoja odnosno programer izraduje aplikaciju prema uputama voditelja

projekta. Pri tome nastaje:

e u sluCaju vecih promjena nova revizija Specifikacije korisniCkih zahtjeva (Obrazac ili
Slobodna forma),

e zapis o tehnickim detaljima aplikacije (Razvojni projekt aplikacije ili Slobodna forma) u
kojem je opisana razvojna okolina projekta odnosno lokacija gdje se nalazi baza,
lozinke za pristup bazi i sve ostalo $to je potrebno da bi drugi programeri mogli
nastaviti s radom na istom projektu,

e Korisni¢ka uputa (Obrazac ili Slobodna forma) koja se dostavlja klijentu,

e po zavrSetku koraka procesa azurira se status projektne aktivnosti

Programer mora nakon izrade pojedinog dijela aplikacije, a prije aZuriranja statusa
projektne aktivnosti, testirati funkcionalnosti. Voditelj projekta ili tester testira funkcionalnosti
aplikacije i komunicira sa programerom ukoliko je potrebno doradivati aplikaciju. Pozitivho
ocijenjeno testiranje funkcionalnosti potvrduje se azuriranjem statusa projektne aktivnosti.
Kada je testiranje ocijenjeno pozitivho, voditelj projekta sa Klijentom dogovara vrijeme i
mjesto instalacije aplikacije. Voditelj projekta duzan je dogovoriti s klijentom udaljen pristup
sustavu tako da programer moze iz lokacije tvrtke obaviti instalaciju ukoliko je potrebno.

Programer instalira aplikaciju kod klijenta te po zavrSetku ovog koraka procesa:

e nastaje Zapisnik o instalaciji u kojem su popisani svi parametri vezani uz instaliranu
aplikaciju kod klijenta, uz obavezane snimke ekrana funkcionalnosti

e azurira status projektne aktivnosti.

Voditelj projekta na lokaciji klijenta, zajedno sa odgovornom osobom od strane kupca,
prolazi kroz aplikaciju i popunjava KorisniCki test prihvatljivosti na nacin da kupac ocjenjuje
da li su funkcionalnosti/moduli aplikacije napravljeni sukladno zahtjevima. Rezultati ocjene,

ovjere i radnje koje iz njih slijede zapisuju se prema obrascima:

e Zapisnik o isporuci,
o  Korisnicki test prihvatljivosti (KTP),

e azurira status projektne aktivnosti.

Potpisani KTP predstavlja ovjeru (verifikaciju) projektiranja i razvoja. Voditelj projekta

prema dogovoru s kupcem organizira i provodi edukaciju korisnika pri cemu:

e dostavlja korisnicima dokument Korisnicka uputa,

e po zavrSetku koraka procesa azurira se status projektne aktivnosti
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5.5. Upravljanje projektnim aktivhostima

Na sljede¢em dijagramu toka prikazan je Zivotni ciklus projektnih aktivnosti.

Voditelj projekta

Kreiranje inicijalne projekine Y
alktivnosti prema KTP popisu

KTP aktivnosti

Raspisivanje dodatnih |
podaktivnostii dopuna [

i

pecifikaciji
A

{+ link u specifikaciji) Slanje e-maila
Dopuna poslovnih
pravila u s

Menadzer za
isporuku

Isporuka na produkciju

Dodatni tester

Slanje e-maila zbog

potrebne korekcije LT

A

ZaduZenje programera
73 aktivnost

T

Programer

-

Commit + push

E-mail izvieStavanje o provedenom
programerskom testu

Zapocinje rad

Status kojeg postavija voditelj projekia .

L Jedinicnitest |
{automatski test)

Status kojeg postavija programer D

Ceka se kupac

Ceka se &lan tima

Slika 20: Upravljanje projektnim aktivnostima [vlastita izrada]

Projektna aktivnhost je osnovna jedinica razvoja poslovnih softvera koje tvrtka
isporuCuje kupcima/klijentima. Prema KTP popisu, voditelj projekta kreira inicijalnu projektnu
aktivnost u internoj aplikaciji i dodjeljuje aktivnosti inicijalan prazan status. Nakon toga se
zaduzuje programer za istu aktivnost tako Sto se u internoj aplikaciji aktivnost dodijeli
odabranom zaposleniku, konkretno programeru. Sada voditelj projekta definira status

aktivnosti ,u planu®.

U tom trenu sluzbeno pocinje razvoj aktivnosti i na programeru je da kada dode
trenutak kada kreCe programirati takav zadatak, on je duzan u tom trenu postaviti status
aktivnosti ,u tijeku®. Potom ide dakle pisanje koda dok se ne dode do rjeSenja. Moguénost je
pisanja i jedini¢nih testova, tj. automatskih testova koje pomaZzu u kvaliteti testiranja i kvaliteti
razvoja softvera na duze staze. Ako se ne piSu, onda se svakako mora debagirati kod i
nakon toga programer vrSi test programiranog rjeSenja u aplikaciji, poznatije kao

programerski test. Nakon toga se nad napisanim kodom mora sprovesti komanda ,commit® i




komanda ,push“ kojom se uz pomoc¢ GIT tehnologije, aplikacijski kod ,verzionira“ za daljnji
razvoj i za mogucnost pregledavanija povijesti koda. Prije izvrSeni programerski test se mora
svakako dokumentirati na mail i poslati voditelju projekta ili dodatnom testeru. ZavrSno sa

time, programer u internoj aplikaciji ozna¢ava aktivnost kao ,za test®.

Zavrdni test odraduje u vecini sluCajeva dodatni tester (ili ponekad sam voditel]
projekta). Ukoliko se testiranjem utvrdi da rjeSenje nije zadovoljavaju¢e, Salje se mail
programeru sa dokumentiranim defektom i postavlja se status aktivnosti na ,za korekciju®.
Ukoliko se zbog poslovne logike rieSenje aktivnosti mora izmijeniti, tada je voditelj projekta
nuzan nadopuniti poslovna pravila u specifikaciji, te raspisati dodatne dopune i podaktivnosti
i poslati ih programeru na mail. Time aktivnost (ista ili nova) dobiva inicijalan prazan status.
Ukoliko je zavrSni test zadovoljavajuci, onda se projektna aktivhost oznaava kao ,Za

korisnicki test” i nakon dogovora sa direktorom ,za produkciju®.

Posljednja faza u zivotnom ciklusu projektne aktivnosti je kada menadzer zaduzZen za
isporuku radi isporuku kupcu/klijentu i tada voditelj projekta azurira status projektne aktivnosti
na ,na produkciji‘. Isto tako, u bilo kojem trenutku zivotnog ciklusa projektne aktivnosti,

moguce je azurirati status na ,Ceka se kupac® ili ,Ceka se ¢lan tima*“.
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6. Zakljuéak

U ovom diplomskom radu istrazen je zamrSeni odnos izmedu tehnologije i kvalitete,
naglasavajuéi znacaj sustava upravljanja kvalitetom u ICT-u, posebno u tvrtkama koje se
bave razvojem softvera. Teorijski okvir ocrtao je kljuénu ulogu kvalitete u tehnologiji, detaljno
navodeci dobrobiti koje ona donosi organizacijama, mehanizme sustava upravljanja

kvalitetom i specificne prakse za postizanje kvalitete u ICT tvrtkama.

Prakti¢ni dio ovog rada prikazao je detaljnu studiju sluCaja uspjesne tvrtke za razvoj
poslovnih softvera u Varazdinu, koja je ucinkovito implementirala sustav upravljanja
kvalitetom ISO 9001:2015. Ova implementacija ne samo da je pokazala predanost tvrtke
kvaliteti, ve¢ je klijentima i dionicima posluzila i kao dokaz njezine pouzdanosti i izvrsnosti.
Kroz sveobuhvatno istrazivanje, ukljuCujuci opise, tablice i dijagrame toka, rad je ilustrirao
kako je sustav upravljanja kvalitetom integriran na organizacijskoj i operativnoj razini. Ova
detaljna dokumentacija pruza putokaz za druge tvrtke koje imaju za cilj poboljsati svoje

standarde kvalitete i postici slicnu certifikaciju.

Sve u svemu, rezultati istraZivanja naglaSavaju vaznost sustavnog upravljanja
kvalitetom u pokretanju organizacijskog uspjeha i odrzavanju konkurentske prednosti u ICT
sektoru koji se brzo razvija. Implementacija norme ISO 9001:2015, kao $to dokazuje studija
slu¢aja, naglasava opipljive prednosti usvajanja takvih standarda, ukljucujuéi poboljSanu
uCinkovitost procesa, zadovoljstvo korisnika/klijenta i trziSnu vjerodostojnost. Uvidi dobiveni
ovim istrazivanjem doprinose Sirem razumijevanju upravljanja kvalitetom u tehnologiji i sluze

kao vrijedan izvor za akademsku i profesionalnu publiku.
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