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uvoD

Predmet istrazivanja ovoga rada odnosi se na analizu upravljanja kvalitetom
usluga s posebnim osvrtom na drustveno odgovorno poslovanje. Drustvena
odgovornost se promovira Sirom svijeta kao odgovor na ekonomske i
drustvene utjecaje. Drustveno odgovorno poslovanje definira se kao koncept
gdje poslovni subjekti donose odluku o doprinosu boljem drustvu u suradnji s
ostalim dionicima. Odgovornost se ocituje kroz odnos prema zaposlenima, ali i
svima onima na koje poslovanje utje€e, odnosno prema svim dionicima. Bitno
je naglasiti kako se odluka za koncept druStveno odgovornog poslovanja
donosi na samovoljnoj odluci, s tim da donositelji odluke o drustveno
odgovornom poslovanju smatraju kako svojom odlukom mogu povecati svoju
dobit. Ono podrazumijeva postivanje zakonskih odredbi i investiranje u ljudski

kapital, odnose, te zastitu okolisa.

Drustvena odgovornost definira se kao koncept gdje poslovni subjekti donose
odluku o doprinosu boljem drustvu u suradnji s ostalim dionicima te osigurava
jaCanje korporativnog imidza i utjecaja Sto rezultira rastom reputacije
poduzeéa. Cilj je ovoga rada analizirati koncept drustveno odgovornog
poslovanja te upravljanje kvalitetom usluga na primjeru poduzeca Hrvatska

elektroprivreda d.d.

S nekadasnjeg fokusa na profit, danas poduzeé¢a naglasavaju odgovoran
pristup drustvu u cjelini, $to svako ozbiljnije poduzece naglasava. Ovdje je rije€
o prvenstvenom fokusu na ostvarivanja pozitivnih utjecaja na zajednicu i
prirodu. lako mnoga poduzeca i velike kompanije istiCu redovito kako posluju
drustveno odgovorno, pitanje je posluju li doista tako. Poslovati drustveno
odgovorno nije uvijek lagano, medutim donosi mnoge koristi kako za poduzece,
tako i zajednicu u kojoj ono djeluje. Na sam koncept treba gledati kao na

odli¢nu investiciju, a ne trosak.

Svrha diplomskog rada je upoznavanje s drustveno odgovornim poslovanjem

u Hrvatskoj elektroprivredi d.d. te s njihovom razinom upravljanja kvalitetom
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usluga. U radu je koriSteno nekoliko metoda: metoda istrazivanja, promatranje,
induktivha te metoda analize i sinteze. Prilikom izrade diplomskog koristeni su
interni i eksterni izvori podataka kao sekundarni izvor, dok je kao primarni izvor

koriStena literatura iz podrucja marketinga.

Diplomski rad se uz uvod i zaklju€ak sastoji od 5 poglavlja unutar kojih se
detaljno razraduje sama tematika upravljanja kvalitetom usluga i drustveno

odgovornog poslovanja.

U prvom poglavlju predstavljene su osnovne znacajke usluge. Tijekom ovog
poglavlja poblize se upoznaje sa samom definicijom i karakteristikama usluge,
kao i njene kvalitete. Kada je rije€ o mjerenju kvalitete usluge, objasnit Ce se
SERVQUAL model koji se pri navedenome koristi, te nesto viSe o samom

znacaju kvalitete kada je rije€ o zadovoljstvu i lojalnosti korisnika.

U drugom poglavlju rije€ je o upravljanju kvalitetom usluga. Tijekom obrade
poglavlja definira se pojam konkurentnosti te se predstavlja sustav upravljanja
kvalitetom, s posebnim naglaskom na sustav cjelovite kvalitete te ISO 9000.
Ukratko se opisuju troskovi kvalitete, vrsi se njihova podjela i upoznavanje s

karakteristikama.

U treCem se poglavlju analiziraju osnovne znaCajke koncepta drustveno
odgovornog poslovanja, definiraju¢i sam pojam i naglaSavanja njegovih
prednosti. Daje se pregled interne te eksterne dimenzije DOP-a, uz posebno
isticanje onih najvaznijih prema autorovom miSljenju. Takoder se definira

vaznost etike i odrzivosti u poslovanju.

Tijekom Cetvrtog poglavija analizira se poslovanje poduze¢a Hrvatska
elektroprivreda d.d., gdje se navode podaci o grupi, njihova misija, vizija,
strateski ciljevi, vrsi se prikaz kupaca, projekata na kojima rade te financijskih
rezultata. Predstavlja se marketindki splet, te ISO standardi i upravljanje
kvalitetom poduzeca. O drusStveno odgovornom poslovanju predstavljaju se
sponzorstva i donacije koje poduzece podrzava, njihova €lanstva u poslovnim

udruzenjima koja promiCu nacCela i dobre prakse drusStveno odgovornog
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poslovanja i odrzivog razvoja u Hrvatskoj. S obzirom na to kako HEP grupa u
svim svojim segmentima ve¢ godinama nastoji razvijati poslovanje koje je
uravnotezeno i podjednako odgovorno u sve tri bitne dimenzije: gospodarskoj,
drustvenoj i okoliSnoj, vrsi se pregled izvjeSc¢a o odrzivosti poduzeca. Kroz ovo
poglavlje takoder se donesi rezultati provedenog istrazivanja o zadovoljstvu

korisnika poslovanjem HEP-a.

Peto poglavlje donosi kritiCki osvrt i prijedloge za poboljSanje kvalitete usluga u

analiziranom poduzecu.



1. OSNOVNE ZNACAJKE KVALITETE USLUGE

1.1. Definicija i karakteristike usluge

Usluge predstavljaju aktivnosti, koristi ili zadovoljstva koja se nude na prodaju
ili se pruzaju vezano uz prodaju dobara. Uz to, one oznaCavaju djela, radnje i
procese koji se izvode za korisnike. Uslugu se moze definirati kao korist koju
jedna strana nudi drugoj. Prema Kotler i Armstrong (2006) usluga je “aktivnost
ili korist koju jedna strana moZe ponuditi drugoj, uglavhom neopipljiva i ne
rezultira vlasniStvom bilo Cega. Njezina proizvodnja moze, ali ne mora biti

povezana s opipljivim, fizi€kim proizvodom.”

The American Marketing Association (AMA) definira usluge kao “aktivnosti,
koristi ili zadovoljstva koja se nude na prodaju ili se pruzaju vezano uz prodaju
proizvoda.” Kotler (2001) definira uslugu kao “bilo koju aktivnost koju jedna
stranka nudi drugoj i koja je u osnovi neopipljiva i ne rezultira vlasnistvom nad
necim. Njezina proizvodnja moze, ali i ne mora biti vezana za kakav fizicki

predmet.”

Tablicom 1. vrSi se prikaz razlika izmedu proizvoda i usluga.



Tablica 1. Temeljne razlike izmedu proizvoda i usluge

OPIPLJIVI FIZICKI PROIZVOD

USLUGA

opipljivost

neopipljivost

djeljivost

nedjeljivost

homogenost

heterogenost

proizvodnja, prodaja i distribucija su
odvojeni od koriStenja/potroSnje

proizvodnja, pruzanje i koristenje se
odvijaju istodobno

temeljna vrijednost se stvara u
proizvodnom pogonu

temeljna vrijednost se stvara u
odnosu pruzatelja i korisnika usluge

potroSaCi ne sudjeluju u procesu
proizvodnje

korisnici usluge sudjeluju u procesu
pruzanja usluge

mogu se skladistiti

ne mogu se skladistiti

mogu se posjedovati

ne mogu se posjedovati

neprolaznost

prolaznost

Izvor: Vuéemilovi¢, V. i Blazevi¢, Z. (2016): Marketing usluga, Virovitica, 7 str.

Proizvodi su materijalni rezultat procesa proizvodnje, a on je dominantno

opipljiv. Pod proizvode se podrazumijevaju dobra, predmeti i stvari. Prema

Kotleru (2001) proizvod je sve §to moze biti ponudeno na trzistu kako bi

zadovoljilo odredenu zelju ili potrebu. S druge strane, usluga je dominantno

neopipljiva, a predstavlja djela, napore i izvedbe.

Kategorije proizvoda prema Kotleru (2001) glede skupina opipljivosti su:

1. opipljivi proizvod bez usluge (npr. kuhinjska sol, sapun),

2. opipljiv proizvod popracena jednom ili nekolicinom usluga (npr. perilica

rublja uz jamstvo, racunalo uz obuku),

3. hibridna ponuda u kojoj je podjednaki omjer opipljivog proizvoda i

usluge (npr. objed u restoranu, maloprodaja),

4. dominantno wusluga uz odredeni

prijevoznicke usluge) te

udio opipljivog proizvoda (npr.

5. Cista usluga bez opipljivog proizvoda (npr. konzultantske ili financijske

usluge).




Kao sto je vidljivo, proizvodi prema opipljivosti dijele se na one bez ili sa

uslugom, zatim s podjednakim omjerom proizvoda i usluge te Cista usluga bez

ikakvog opipljivog proizvoda. U nastavku se navodi sedam vaznih razlika

izmedu materijalnih, opipljivih proizvoda i neopipljivih proizvoda odnosno

usluga.

Kod materijalnih opipljivih proizvoda prema Kotleru (2001) uo€ava se sljedece:

1.

N o O R N

potrosac posjeduje materijalni, opipljivi objekt,

cilj proizvodnje je uniformiranost — svi proizvedeni proizvodi su jednaki,
proizvod se moze skladistiti,

potrosac je zadnja karika u lancu i nije uklju€en u proces proizvodnje,
kontrola kvalitete provodi se usporedbom outputa sa specifikacijama,
ako nastupi greska u proizvodniji, proizvod je moguce Skartirati,

moral zaposlenika je vazan.

Materijalno opipljiv proizvod onaj je koji se moze osjetitii uskladistiti, te svima

je zajedniCko da su uniformirani. Kod proizvodnje materijalno opipljivih

proizvoda, u slu€aju nastupanja odredene greSke, isti proizvod je moguce

ukloniti, a sama kontrola se provodi usporedno te potrosa¢ nije uklju¢en u

samu proizvodnju. Naglasak je na zadovoljenju i stvaranju morala zaposlenika.

S druge strane, prema Kotleru (2001) kod materijalnih neopipljivih

proizvoda, tocnije usluga, uo€ava se sljedece:

1.

korisnik posjeduje iskustvo, sjecanje,

2. cilj usluge je jedinstvenost: svaki korisnik i kontakt s njim je poseban,
3.
4

. korisnik sudjeluje u procesu pruzanja usluge, on je partner u stvaranju

usluga nastaje i nestaje. Ne moze se uskladistiti,

usluge,

5. kvalitetu procjenjuju korisnici usporedujuci percepcije s oCekivanjima,

6. usluga pruzena na kriv nacin, moze se popraviti isprikom ili ponovhom

uslugom,

moral zaposlenika je klju€an, kritian.



Kod materijalno neopipljivih proizvoda rije€ je o neCemu Sto nije opipljivo, ne
moze se uskladiti te je svaki jedinstven. Kod proizvodnje materijalno
neopipljivih proizvoda korisnik biva ukljuéen u stvaranje, u slu¢aju greske
uvijek postoji moguénost isprike ili ponovljene usluge. Sto se ti¢e kontrole, ona
se provodi od strane korisnika, a kod stvaranja materijalno neopipljivih usluga
moral i zadovoljstvo zaposlenik iznimno je kljuCna i kriticha stavka u

poslovanju.

Usluge se mogu Klasificirati s obzirom na ulogu koju zauzimaju u ukupnoj
ponudi raznih poduzeca na sljedeci nacin: (Vu€emilovi¢ i Blazevi¢, 2016)

1. Ciste usluge — kao osnovni element ponude gdje ima malo ili nikako
prisutnosti opipljivih dobara (npr. police osiguranja, konzultantske
usluge),

2. Usluge koje trebaju povecati vrijednost opipljivom proizvodu kada
proizvodac svoj proizvod obogaduje uslugama kao $to su postkupovne
garancije i

3. Usluge koje omogucavaju proces razmjene — isporuka proizvoda od

mjesta prodaje na mjesto kupovine.

1.2. Definicija kvalitete usluga

Kvaliteta potjeCe od latinske rijeCi qualitas, te oznaCava odredenu vrijednost,
svojstvo, znacCajku. Kvalitetu usluge definiramo kao koncept koji nije
jednostavan za objediniti u jednu kompaktnu cjelinu s obzirom na to da je rije¢
o istovremeno viSedimenzionalnom, apstraktnom te tijekom vremena
promjenjivom konceptu. Kada se govori o percipiranoj kvaliteti usluge tada se
misli na kupCev sud o0 njegovoj percepciji u odnos na ocekivanja isporuke
usluga. Postizanje kvalitete iznimno je vazna stavka kada je rijeC o
konkurentnosti organizacije, jer ipak je ona ta koja utjeCe na zadovoljstvo
korisnika te naposljetku, na njegovu odluku kupnje. Takoder se kvalitetom

utjeCe na interes korisnika, prodaju usluge te izgradnju i zadrZzavanje korisnika.



Na slici 1., promatrajuci kvalitetu i njeno shvacanje, vrSi se prikaz odnosa

kvalitete sa proizvodaCima, potroSaCima i trzistem.

Slika 1. Odnos kvalitete sa proizvoda¢ima, potrosac¢ima i trziStem

Izvor: izrada autora prema: Svijet kvalitete, URL:

http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta, 20.4.2019.

Promatrajuci kvalitetu i njeno shvacanje, ovdje se razlikuju tri stajaliSta: od
potrosaca, proizvodacCa te trzista. PotrosaC kvalitetu percipira kao odredeni
stupanj vrijednosti proizvoda koji ¢e mu pomoci zadovoljiti njegovu potrebu.
ProizvodaC Ce kvalitetu percipirati kao mjeru uspjesSnosti prodaje njegova
proizvoda na trzisStu, dok kod trziSta se kvaliteta percipira kao odredeni stupanj
zadovoljenja kupaca kada je rije€ o istoj robi i/ili usluzi konkurencije. Dakle,

kao Sto je vidljivo, kod kvalitete rije€ je o zadovoljenju potreba.

“Postoje razni pristupi kvaliteti, a neki od znacajnijih teoreti¢ara kvalitete su dali
svoje pristupe kvaliteti od kojih su izdvojeni: (Vukovi¢ i sur., 2007)

e Juranov pristup,

e Demingov pristup,

e Feigenbaumov pristup te

e Ishikawin pristup”


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

Kod Juranovog pristupa naglasak je na dostizanju rezultata koji ¢e znaditi
kvalitetu, i to u vidu osposobljenih i sposobnih zaposlenika, ostvarenje vece
dobiti uz nize troSkove te ostvareno zadovoljstvo kupaca. Gledajuéi na
problem koji se moze pojaviti kada je rije€ o kvaliteti, prema ovom pristupu rije¢
je naj¢eSce o problemima u menadzmentu, a ne u zaposlenima. Upravo radi
navedenoga, Vukoni€ i sur. (2007) navode kako je Juran razvio pet koncepata
kvalitete: unutrasnji korisnik, troSkovi, spirala te trilogija kvalitete te skokoviti
napredak. Kod unutrasnjeg korisnika misli se da je to svaka osoba koja se
nalazi unutar proizvodnog lanca, kod troSkova kvalitete smatra se da oni
nastaju u slué¢aju kada nije odmah iz prve nesto uginjeno. Sto se ti¢e spirale
kvalitete rije€ je o prelasku na viSu razinu kroz svakodnevno poboljSavanje
dosadasnje kvalitete, dok govoreci o trilogiji misli se na planiranje, kontrolu te
poboljSanje kvalitete. Govoreéi o skokovitom napretku misli se na nagli

napredak u cijelom tom procesu.

Kod Demingovog pristupa, prema Avelini Holjevac (2002) kvaliteta je smatrana
kao odredenom tendencijom stvaranja postojanosti potreba kada je rijeC o
poboljSavanjima. Navedena poboljSavanja na proizvodim i uslugama rade se
radi Sto vecCeg postizanja konkurentnosti, razvijanja kvalitete i produktivnosti,
opstanak, razvoj nove filozofije poslovanja, rusenja prepreka medu raznim
odjelima, prekidanje s praksom nabavljanja na temelju cijene, uvodenja obuke
i programa obrazovanja ne bi li tako postignuli joS vece zadovoljstvo kod
zaposlenika, te eliminiranje radnih standarda. Deming kvalitetu definira kao
stvaranje postojanosti potreba za poboljSanje proizvoda i usluga radi
postizanja konkurentnosti, opstanka u poslu i radnim mjestima, usvajanje nove
filozofije, prekinuti ovisnost o inspekciji radi postizanja kvalitete, prekinuti s
praksom nabavljanja na temelju cijene, konstantno poboljS8anje sustava
proizvodnje i usluga, te kvalitete i produktivnosti, uvesti obuku na svakom
radnom mijestu, uvesti intenzivan program obrazovanja i unapredenja s ciljiem
povecanja zadovoljstva zaposlenih, istjerati strah, srusiti prepreke medu

odjelima, eliminirati radne standarde.

Feigenbaumov pristup koristi izraz kontrola kvalitete umjesto upravljanje kao

drugi pristupi i to zato $to, kako navode Vukonic¢ i sur. (2007) prema njegovo
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misljenju, upravljanje kvalitetom pokriva veoma Siroko podru€je smog vijeka
proizvoda i/ili usluge, od ideje, preko proizvodnje pa do servisa koristi termin
potpuna kontrola kvalitete umjesto potpuno upravljanje kvalitetom. Tvrdi kako
potpuno upravljanje kvalitetom pokriva podrucje Zivotnog vijeka proizvoda i
usluge od ideje ili koncepta proizvoda preko proizvodnje do servisa proizvoda

ili usluge.

Ishikawa je kvalitetu definirao kao ekvivalent sa zadovoljstvom kupca.
Kvaliteta mora biti opsezna, nije dovoljno samo reci da je proizvod visoke
kvalitete. Potrebno je fokusirati paznju na kvalitetu svakog aspekta poduzeca.

Potrebe i zahtjevi kupca se mijenjaju pa se stoga mijenja i definicija kvalitete.

Prema Europskoj povelji o kvaliteti koja je potpisana u Parizu 23. listopada
1998., a prema kojoj se javne ustanove, profesionalne i savjetodavne
organizacije obvezuju na promicanje kvalitete u svim podrucjima kao nuznoga
preduvjeta za daljnji napredak, kvaliteta jest:
e cilj, jer organizacija mora precizno odgovarati na potrebe i oCekivanja
kupaca i korisnika, ako Zeli biti trziSno konkurentna,
e metodologija koja promiCe sudjelovanje jer nitko ne moze zahtijevati
predanost od ljudi, a da im u isto vrijeme ne nudi i razvija ogovarajucu

radnu okolinu.

Ne moze se izostaviti definicija kvalitete prema ISO normama koje garantiraju
sigurnost, postojanost i dobru kvalitetu proizvoda i usluga. “U poslovhom
svijetu predstavljaju strateSke alate koji smanjuju troSkove minimiziranjem

potrosnje i pogreSaka te rastom produktivnosti (Avelini Holjevac, 2002:12).
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1.3. Mjerenje kvalitete usluga

Naj¢eSce primjenjivani kriteriji za opisivanje kvalitete usluge su: (Ozreti¢
Dosen, 62-63)

® pouzdanost u pruzanju usluge - ispunjavanje obec¢anja danog korisniku,
dobro pruzanje usluge u prvom pokusaju, konzistentnost u pruzanju
usluge,

® poslovnost i odgovornost — pravodobna akcija, spremnost i raspolozivost
zaposlenika da pruze trazenu uslugu,

® kompetentnost — razina znanja i vjesStina potrebnih za pruZanje usluge,
strucnost kontaktnog osobilja,

® pristupacnost — dostupnost usluge: prikladno radno vrijeme, lokacija,
vrijeme Cekanja,

® susretlivost — ljubaznost, postivanje, razumijevanje, srdacnost
zaposlenika koji dolaze u kontakt s korisnikom,

® komunikacija s korisnikom — informiranje korisnika na njemu razumljiv
nacin, prikupljanje i uvazavanje misljenja, primjedbi i prijedloga korisnika,

® kredibilitet — postenje, profesionalnost, ugled i povjerenje kojeg poduzece
uziva,

® sigurnost — otklanjanje mogucnosti nastanka opasnosti, smanjenje rizika,
fiziCka i financijska sigurnost, garancije,

® razumijevanje za korisnika — napori koji se ulazu u cilju razumijevanja
potreba korisnika, personalizacija usluge,

® opipljivi elementi — eksterijer i interijer, izgled zaposlenika, oprema,

promotivni materijali.

Vazno je da kvaliteta usluge biva totalna i da u sebi ukljuCuje dimenzije
kvalitete oblikovanja same usluge kao i sustava kojim se ona pruza. Da li je
ona totalna odredit ¢e se pomocu sljedeCih aspekata: rije€ je o subjektivnoj
kategoriji, percipirana kvaliteta se u svakom trenu povecava ili smanjuje,
vazno je nadmasiti oCekivanja za razliCite korisnike, ona ima psiholoSku
dimenziju, strategiju garancije, sluzi kao konkurentska prednost te kvaliteta

usluge i proizvodnost direktno variraju jedna s drugom.
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Jedne od vaznijih spoznaja koje treba uzeti u obzir prilikom proucavanja
kvalitete usluga nude Parasuraman i sur. (1985):
e Kkupcima je teze procijeniti kvalitetu usluge nego proizvoda,
e percepcija kvalitete usluge rezultat je usporedbe oc€ekivanja kupaca i
stvarnih performansi,
e pri ocjeni kvalitete usluge kupci ne zapazaju samo rezultat nego i

proces pruzanja usluge.

Pri mjerenju kvalitete usluga najceSce se koristi SERVQUAL model koji sluzi
kao mjerni instrument, koristeCi pritom koncept diskonformacija oCekivanja i
percepcija pri mjerenju. U ovom modelu nalazi se pet temeljnih dimenzija

kvalitete: opipljivost, pouzdanost, odaziv, sigurnost i empatiju.

1.4. Znac€aj kvalitete za zadovoljstvo i lojalnost korisnika

Kvaliteta odredene usluge i/ili proizvoda zasigurno stvara odredenu percepciju
kod korisnika, koja utjeCe na njihovo zadovoljstvo odabranim, stvarajuci tako
lojalnost. Svaki sustav kvalitete korisnika mora staviti na prvo mjesto jer
upravo zahvaljujuéi njemu, organizacija ostvaruje vecu uspjesnost, ostvarujuci
njegovo zadovoljstvo kroz kvalitetu, ¢ime kvaliteta postaje sastavno oruzje
stjecanja konkurentske prednosti. Zadovoljstvo korisnika bit ¢e ostvareno u
onom trenutku kada njegove percepcije budu u skladu s oCekivanjima. Ipak,
vazno je napomenuti kako je kvalitetu teSko opisati i izmjeriti, jer je svatko sebi
percipira na svojstven nacin, ¢ime se dolazi do zaklju¢ka kako je subjektivnost
dominantno obiljezje kvalitete usluga. Grénroosu (1984) navodi kako je
percipirana kvaliteta usluge jednaka ishodu usporedbe izmedu one usluge
koju oCekujemo te one koja nam je pruzena. Uvida se kako se percepcija
odnosi prvenstveno na stav ili procjenu koju korisnik ima tijekom vremena o
obiljezjima ponude, dok se zadovoljstvo povezuje s konkretnom transakcijom a
moze biti i s cjelokupnim poduzeéem. Sigurno je kako ¢e kvaliteta imati veliki
utjecaj kada je rijeC o zadovoljstvu korisnika, jer se ona smatra temeljem
stvaranja zadovoljnih i lojalnih kupaca. Stoga se uvida kako zadovoljstvo i

lojalnost imaju poveznicu, jer ako je korisnik zadovoljan uslugom, on Ce je opet
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koristiti; ponavljati. Kako navodi Aleri¢ (2007:53), “u marketingu odnosa jedan
od najvaznijih cilieva koje tezi ostvariti poduzeée koje pruza usluge jest
lojalnost korisnika. Lojalnost je najbolje definirati kao stanje svijesti, stavove,
vjerovanja i sl. Lojalnost je, isto tako, relativho stanje svijesti”. Ono sprjeCava
lojalnost drugim davateljima usluga, ali ne svima. Korisnik moze biti lojalan

viSe nego jednom konkurentnom davatelju usluga.

U dana$nje vrijeme u poslovnom kontekstu rije€ lojalnost, koriStena je kako bi
opisala korisnikovu Zelju za nastavljanjem zastitnickog odnosa s poduze¢em u
dugom protoku vremena narucCujuci i koriste¢i proizvode i usluge na
ponavljajucoj i ekskluzivnoj bazi te dobrovoljno preporuCujuci proizvode i

usluge poduzeca prijateljima i kolegama.

Lojalni odnosno stalni korisnici predstavljaju pravo bogatstvo poduzeca jer su
to prema Aleri¢ (2007:53):
e ‘“korisnici koji dokazuju da je orijentacija poduze¢a na korisnika i na
marketing odnosa bila uspjesna,
e Kkorisnici s kojima je poduzecCe uspjeSno stvorilo odnos koji se nakon
toga uspjesno odrzava i razvija,
e Kkorisnici koji ponavljaju kupovine i od kojih se s velikom vjerojatnoScu
mogu ocekivati buduce kupovine,
e Kkorisnici s kojima je zbog uspostavljenog odnosa lakSe komunicirati,
e Kkorisnici koji ¢e se zanimati i kupovati usluge iz cijelog asortimana koje
poduzece nudi,
e Kkorisnici od kojih se mogu prikupiti informacije izuzetno vazne za
uspjeSnost poslovanja poduzec¢a (njihovo zadovoljstvo, primjedbe,

Zalbe i reklamacije, potrebe i Zelje i dr.)”.

Velika korist od lojalnih korisnika jest ta $to oni mogu biti poveznica poduzeca
s onima koji jo$ nisu postali korisnici. Treba istaknuti kako zadovoljni i lojalni
korisnici prenose svoja pozitivha iskustva ostalim potencijalnim korisnicima,
Sto je danas od velikog znacCaja. Dokazano je da se takvim, neplaéenim

prenosSenjem iskustava izravhom komunikacijom izmedu korisnika vjeruje
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puno viSse nego Sto je to slu€aj s oglasavanjem ili drugim oblicima pla¢ene
promocije. Dakle, cilj marketinga odnosa jest osvojiti odredeni broj korisnika te
ih zadrzati i u€initi lojalnim. Kako lojalnost utjeCe na konkurentnost? Sigurnost
buducih narudzbi lojalnih korisnika kod poduzec¢a znaci da poduze¢e moze
planirati buduée aktivnosti, investirati u ljude i tehnologiju s ve¢om razinom
sigurnosti povrata investicije. Dokle god poduzecée ima lojalne korisnike, moze

raCunati na stabilne prihode od prodanih usluga.

Kako istiCe Aleri¢ (2007:54), “troSkovi koje poduzece ima da bi zadrzalo vecé
postojecCe korisnike te ih ucinilo lojalnima puno su manji nego Sto su oni za
osvajanja novih kupaca. Na neki nacin lojalni se korisnici mogu iskoristiti kao
partneri od kojih se moze prikupiti velik broj informacija i ideja koje potom
mogu posluziti poduzecu kako bi prilagodavalo postojece i stvaralo potpuno

nove usluge”. Svako poduzece treba to prepoznati i iskoristiti na vrijeme.
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2. UPRAVLJANJE KVALITETOM USLUGA

Upravljanje kvalitetom usluga cCesto je koriStena mjera koja djeluje u
preventivnhom smijeru, i to upravo iz razloga ne bi li se sprijecili ili predvidjelo
odredeno nastajanje pogreSaka u samim poslovnim procesima. S obzirom na
to da kvaliteta daje do znanja potrebnu koli€inu iznosa uporabne vrijednosti
odredenog proizvoda i/ili usluge, ne bi li se osiguralo zadovoljstvo korisnika,
Cime se osigurava i njegova lojalnost, jasna je potreba za upravljanjem,
posebice na trzistu sa sve vec¢om konkurencijom. Sam znacaj se dodatno
prosirio sa zadovoljenja korisnika, i na zadovoljstvo zaposlenika, stoga se ono

primjenjuje na cjelokupnu organizaciju na ukupno poslovanje.

2.1. Definiranje konkurentnosti

Kako navode Skufli¢ i sur. (2011:2), “konkurentnost je visedimenzionalna
kategorija koja se moze promatrati u smislu cjelokupne nacionalne ekonomije,
sektora, djelatnosti, ali i samog poduzeca, Sto implicira mogucnost
promatranja konkurentnosti na makro, mezzo i mikro razini’. 1z navedenoga
proizlazi slozenost samog pojma, ali i nepostojanje opc¢eprihva¢ene definicije

konkurentnosti od strane teoretiCara koji prou€avaju ovaj problem.

Jedinstvene definicije konkurentnosti nema, jer je zapravo konkurentnost vrlo
kompleksan pojam, medutim, svaka nacionalna ekonomija, sektor, djelatnost,
a i samo poduzece tezi sto vecoj konkurentnosti i prepoznatljivosti. Nadalje,
Skufli¢ i sur. (2011:3) navode kako s aspekta poduzeca, “biti konkurentan
znaci imati proizvod vrlo dobre kvalitete za koji postoji interes kupaca na
globalnoj razini s cijenom jednakom ili manjom od konkurenata”. Medutim,
inovativan proizvod za koji postoji potraznja na globalnoj razini nije dovoljan
uvjet za postizanje vece konkurentnosti, klju¢an uvjet je da taj proizvod ima
svoju ekonomsku opravdanost odnosno da niski troSkovi proizvodnje
determiniraju nisku veleprodajnu ili maloprodajnu cijenu privlaénu za krajnjeg

potrosaca.
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U danasnje vrijeme, konkurentnost je posebno vazna. Naime, Zivimo u
vremenu u kojem tehnologija napreduje kontinuirano, dolazi do mnogih
promjena na trZistu koje za sobom donose razne prepreke, izazove i probleme.
Ako poduzece, a u konacnici i nacionalna ekonomija nema dovoljno kvalitetne
i konkurentne proizvode i usluge, teSko da Ce opstati na trziStu. Bez kvalitete,

nema ni konkurentnosti.

2.2. Sustav upravljanja kvalitetom

Jo$ od davnina, odnosno prvih pojavnih oblika trgovine, javio se zahtijev za
odredenom kvalitetom, upravo iz razloga kako se kupci ne bi varali, $to je
Cesto bio slu€aj u doba procvata obrta i trgovine prije vise od 4 000 godina.
Kako bi se zastitili kupci, ali i prodavaci, jo§ oko 2100. godine prije ere
donesen je prvi poznati Zakon o zastiti kupaca i malih poduzetnika od prijevara.
Sam razvoj upravljanja kvalitetom dijeli se kronoloski, i to u fazu
predindustrijske i industrijske revolucije, poCetak 20. stoljeca, Il.svj. Rat, 80-te

te 21. stoljeCe, Sto se detaljnije opisuje u nastavku.

Razvoj upravljanja kvalitetom, kronolosSki promatrano, moze se podijeliti u 6
faza: (Britvi¢, 2011:73-74)

1) “Faza predindustrijske revolucije: u razdoblju od 13. do 19. stolje¢a
obrtnici dillem Europe bili su organizirani u cehove. Cehovi su bili
odgovorni za kreiranje strogih pravila za kvalitetu proizvoda. Postojala
je inspekcija koja je kontrolirala proizvode obrtnika te je koristila
inspekcijske znakove koji su bili dokaz kvalitete proizvoda. Ovaj pristup
kvaliteti proizvodnje bio je dominantan sve do Industrijske revolucije
poCetkom 19. stoljeca.

2) Faza industrijske revolucije: poCetkom 19. stolje¢a u Americi je bio
primjenjivan isti model obrtniStva kao i u europskim zemljama. U tom
modelu obrtnici koji su proizvodili dobra bili su orijentirani na lokalno
trziSte te su prije prodaje svojih proizvoda morali kontrolirati ispravnost i
kvalitetu proizvoda kako ne bi takav proizvod doSao do kupca. U velikim

tvorniCkim sustavima, koji su bili rezultat industrijske revolucije u Europi,
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3)

4)

obrtnici su postali radnici u tvornicama a vlasnici kontrolori kvalitete
proizvoda. Vjestine i znanja radnika u tvornicama osiguravali su
kvalitetu proizvoda uz stalnu primjenu kontrole kvalitete.

Pocetak 20. stolje¢a: pocCetkom 20. stolje¢a prvi put se pojavijuje
procesni pristup u upravljanju kvalitetom. Procesni pristup je model koji
se definira kao skup aktivnosti koje uzimaju input, dodaju mu vrijednost i
daju output. Medutim, najvazniji trenutak se dogodio dvadesetih godina
prosSlog stoljeCa kada je Walter A. Shewhart, statistiCar u Bell
Laboratories, razvio statistiCku kontrolu procesa i poznati PDCA krug
(plan-do-check-act). Shewarthovi principi statistiCkog upravljanja
kvalitetom poznati su kao SQC (statistical quality control).

Drugi svjetski rat: za daljnji razvoj statisticke kontrole kvalitete
najzasluzniji je W. Edwards Deming, statistiCar koji je bio veliki pobornik
Shewarhovih SQC metoda. Frustriran $to menadzZeri u SAD-u nisu
shvacali koristi od tih metoda, nakon Drugog svjetskog rata odlazi u
Japan te o kvaliteti predaje u DruStvu japanskih znanstvenika i
inZzenjera (JUSE). Deming je uz dva ameriCka stru¢njaka, Josepha
Jurana i Armanda Feigenbauma, radio na primjeni triju fundamentalnih
menadZerskih procesa — planiranju, kontroli i poboljSanjima. Isto tako,
njihov naglasak je bio na Cinjenici da je zadovoljavanje potreba kupaca
od izrazite vaznosti. Nakon Drugog svjetskog rata Made in Japan bio je
sinonim za nekvalitetnu robu, dok je Juran u pedesetima predvidio da
Ce do sredine 70-tih kvaliteta japanske robe biti na vidoj razini od robe
proizvedene u SAD-u. Japanci su prihvatili Juranovu koncepciju
upravljanja kvalitetom te su ukljucili i zadovoljstvo unutarnjih kupaca,
odnosno djelatnika unutar jedne organizacije koji su zavisili o outputu
drugih radnika. Potrebu za potpunom kontrolom kvalitete zagovarao je
Feigenbaum. Potpuna kontrola kvalitete ili TQM (total quality
management) trazi teznju svih odjela unutar organizacije ka
ostvarivanju kvalitete. Japanski inzenjer i menadzer Kaoru Ishikawa
uklju€io je sve zaposlene u koncept potpune kontrole kvalitete, dok su
do tada bili uklju€eni samo menadZzeri. Njegov doprinos stvaranju slike

0 japanskim proizvodima kao proizvodima vrhunske kvalitete je
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znaCajan iz razloga jer je do kraja 70-tih vecina japanskih velikih
poduzeca prihvatila njegov koncept upravljanja kvalitetom.

5) 80-te godine: ogromni problemi koje je imalo gospodarstvo SAD-a zbog
velikih udjela greSaka na svojim proizvodima i sve veceg zaostajanja za
razinom kvalitete japanskih proizvoda, potakli su gospodarstvenike
SAD-a na zaokret u upravljanju kvalitetom. Philip Crosby sa svojom
knjigom ,Kvaliteta je besplatna® potaknuo je mnoge u SAD-u na
primjenu koncepta nula defekata. Americki stru¢njaci su poceli odlaziti u
Japan i proucavati §to to japanske kompanije rade. Sredinom 80-tih tri
najveca ameriCka proizvodaca automobila — Ford, GM i Chrysler —
poceli su primjenjivati programe kontrole kvalitete. Godina 1987. smatra
se kao jednom od najvaznijih u povijesti kvalitete jer osim Sto su
objavljeni kriteriji za dodjelu najpoznatije svjetske nagrade za kvalitetu
Malcom Baldrige National Quality Award objavljena je i norma ISO 9000
pod nazivom ,Sustavi kvalitete — model osiguranja kvalitete u dizajnu,
razvoju, proizvodniji, instalaciji i servisiranju proizvoda®“. Prvo izdanje
norme ISO 9000 prouzroCilo je korjenite promjene u upravljanju
kvalitetom.

6) 21. stoljece: u stolje¢u globalizacije i hiperkonkurencije organizacije su
odjednom postale izlozene globalnom trziStu. Slijedom toga njihova
konkurencija vise nisu bile geografski bliske organizacije, nego su to
postale i one sa svih ostalih krajeva svijeta. One organizacije koje imaju
manje problema s konkurencijom dostigle su viSu razinu kvalitete u
svojim procesima. Samo one organizacije koje su sposobne proizvesti

proizvode svjetske kvalitete mogu konkurirati na ovoj razini®.

Kako navode Celar i sur. (2014:259), “znanstveni pristupi izveli su nekoliko
velikin sustavi upravljanja kvalitetom. lako se i na njih moze gledati kao na
alate, oni se sluze mnogim osnovnim alatima, a u svojoj osnovi postavljaju
koncepte i metodologiju za ostvarenje poboljSanja, pa ih se prije svega smatra
sustavima“. Neki od poznatih sustava kvalitete: Britvi¢ (2011)

e TQM - Total quality management (menadZment ukupne kvalitete),

e QFD — Quality function deployment (funkcija kvalitete zaposlenja),
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e 1SO 9000,

e Benchmarking (metoda poboljSanja kvalitete temeljena na usporedbi s
trziSnim liderom),

e Six sigma,

e Lean (vitka) proizvodnja.

Od navedenih sustava kvalitete, autor posebno isti¢e dva za koja smatra da su
najbolji odabiri uvodenja sustava cjelovite kvalitete: Total quality management
(TQM) te ISO 9000, Sto se posebno obraduje u nastavku rada.

2.2.1. Sustav cjelovite kvalitete

Svako poduzece zeli biti prepoznatljivo i uspjeSno, medutim, put do
prepoznatljivosti i uspjeha nije lagan, a niti jednostavan. Autor  najboljih
odabirom smatra uvodenje sustava cjelovite kvalitete, toCnije uvodenje Total
Quality Managementa (TQM). MiSljenje je kako je takav sustav najucinkovitiji
jer povezuje sve organizacijske jedinice Sto je vrlo vazno za organizaciju. U
poduzedu u kojem se svaki zaposlenik osje¢a ugodno i motivirano, sigurno je
da Ce se tako osjecati i kupci. KoriStenjem sustava kvalitete, poduzece utjeCe i
na konkurenciju, dobavljaCe, kao i sve ostale dionike na trzistu. Poduzece koje
se opredijeli za cjelovitu kvalitetu primjenjuje sustave upravljanja kvalitetom,
okoliSem, zdravljem i zastitom na radu. Takvo poduzecée pokazuje da im je
stalo do svih zaposlenika, kao i ostalih dionika na trziStu. Kupcima pokazuje
kako za njih osigurava samo najbolje i najkvalitetnije proizvode i usluge, a

konkurenciji da su stabilni, inovativni i spremni na izazove.

Kako navodi Vusi¢ (2007:51), “upravljanje cjelovitom kvalitetom znaci da sve
organizacijske jedinice i svi pojedinci u njima, moraju, pored kvantitete i rokova,
osiguravati kvalitetu i odrzivi razvoj“. Odrzivi razvoj sve je eS¢a tema mnogih
gospodarstvenika, medutim praksa se sporo razvija. Uvodenjem upravljanja
cjelovite kvalitete podupire se i odrZivi razvoj, $to je u danasnje vrijeme od

velike vaznosti i znacaja.
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Uvodenje TQM-a u organizacije omogucuju modeli izvrsnosti poslovanja
kojima se tvrtke osposobljavaju za postizanje izvrsnih rezultata te za provjeru,
kontrolu postignutog. Osim postavljanja ciljeva, vrlo je vazna i kontrola kojim
se provjerava je li poduzece na pravom putu i ostvaruje li ciljeve u planiranom

roku.

Ako organizacija namjerava biti konkurentna i uspjeSna mora se orijentirati na
rezultate, usmjeriti na kupce, kao i na zaposlenike. Poduzece koje ne ulaze u
ljudski kadar sigurno zaostaje za konkurencijom i uskoro ¢e izgubiti mjesto na
trzistu. Uvodenjem sustava upravljanja kvalitetom poduzecCe si osigurava

uspjeh, kao i mnoge druge prednosti.

2.2.2. 1SO 9000

Norma ISO 9001 primjenjiva je u svakoj djelatnosti, stoga €esto nailazi svoj put
do mnogih organizacijskih oblika, bilo rije¢ o malim ili velikim organizacijama,
upravo iz razloga Sto promice prihvéanje procesnog pristupa. Ono $to ona
omogucuje je procjenu organizacijskih moguénosti u zadovoljenju zahtjeva koji
su primjenjivi na proizvode i zahtjeve organizacije. Navedeno je omoguceno
zahvaljuju¢i Cinjenici kako norma ISO 9001 propisuje nacine uspostave,
dokumentacije, primjene i odrZzavanja samog sustava upravljanja kvalitetom,
Cime se osigurava neprestano poboljSavanje ucinkovitosti. Norma propisuje
kako organizacija mora uspostaviti, dokumentirati, primijeniti i odrzavati sustav

upravljanja kvalitetom i neprekidno poboljSavati njegovu ucinkovitost.

Norma je razvijena s pet osnovnih ciljeva, a oni su sljedeci:
1. postizanje, odrzavanje i potragu za kontinuiranim unapredivanjem
kvalitete proizvoda i usluga u odnosu na postavljene zahtjeve,
2. poboljSanje kvalitete operacija usmjerenih ka kontinuiranom ispunjenju
kupcCevih i stakeholderskih impliciranih potreba,
3. pruzanje dokaza internom menadZzmentu kako se zahtjevi kvalitete

ispunjavaju,
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4. pruzanje dokaza kupcima i ostalim stakeholderima kako se zahtjevi
kvalitete nalaze ugradeni u isporucenim proizvodima i uslugama te

5. pruZanje dokaza kako su zahtjevi sustava kvalitete ispunjeni.

Sama norma zasniva se na dva osnovna pristupa, a to su: (Britvi¢, 2011:75)

e procesni model — definiraju se procesi, ulazi i izlazi iz procesa, potrebni
resursi, ciljevi te nacini mjerenja ucinkovitosti procesa. Poslovni procesi
mogu se opisati kao niz logiCki povezanih aktivnosti koje koriste resurse
poduzeéa, a Ciji je krajnji cilj zadovoljenje potreba kupaca za
proizvodima ili uslugama odgovarajuée cijene i kvalitete, u adekvatnom
vremenskom roku, uz istodobno ostvarivanje neke vrijednosti,

e PDCA model — (Plan — Do — Check — Act) neprekidan krug planiranja,
realizacije, provjere i djelovanja. Ovaj model se Cesto naziva i
Demingovim krugom, prema Covjeku koji ga je potpuno afirmirao u

praksi.

Demingov krug (PDCA) je poCetna toCka sustava upravljanja. PDCA je nacelo
na kojemu pocivaju svi sustavi upravljanja, uklju€ujuci ISO 9001 i ISO 31000.
“Prac¢enjem PDCA ciklusa omogucuje se ucinkovito upravljanje i stalno
poboljSanje efikasnosti tvrtke” (Gazi-Paveli¢, 2013). PDCA ciklus poti¢e na
metodi€an pristup rjeSavanja problema i provedbe rjeSenja. ”"Slijedenjem
koraka, tvrtka svaki put iznalazi joS kvalitetnije rjeSenje problema, tj.
poboljSanje procesa kako realizacije, tako i poslovanja u cjelini” (PiSkor i sur.,
2011). Demingov krug pruza mogucnosti za sustavni pristup provodenju
kontinuiranog poboljSanja. Puno je primjera iz prakse koji ukazuju na uspjesSnu
primjenu Demingova kruga na radikalnim promjenama u organizaciji ili na
velikim projektima®“. Demingov krug poboljSanja polazi od sljedecih koraka:
(Piskor i sur., 2011)

¢ analiza postojeceg stanja,

e zakljuCivanje problema,

e prilazenje konkretnom postupku koji se sastoji od Cetiri osnovna koraka:

planiraj, ucini, provjeri, djeluj.”
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U navedene Cetiri faze procesa kontinuiranog poboljSavanja provodi se
sliedece: (Britvi¢, 2011:75)

1.

planiranje (PLAN) — potanko istrazivanje i analiziranje postojeceg
procesa, a potom standardiziranje (normaliziranje), nakon €ega slijedi
prikupljanje podataka radi identifikacije problema i razvoja plana
unapredenja, kroz specificiranje mjerila za ocjenjivanje plana.

Cinjenje (DO) — provodenje plana, kreiranje zapisa o provedenim
promjenama te prikupljanje podataka za ocjenu.

provjera (CHECK) — ocjena podataka prikupljenih na suzenom podrucju
i provjeravanje koliko ostvareni rezultati odgovaraju ciljevima utvrdenih

planom.

. djelovanje (ACT) — ako su rezultati uspjesni, slijedi standardiziranje

nove metode i upoznavanje sveg osoblja na koje se nova metoda
odnosi, te provodenje obuke osoblja. Ako rezultati nisu zadovoljavajudi
potrebno je ponovno pregledati i revidirati cijeli plan ili dio plana,

odnosno projekta ili odustati od implementacije nove metode®.

Implementacija sustava upravljanja kvalitetom prema normi ISO 9001:2008

odvija se prema sljede¢im fazama: (Britvi¢, 2011:76)

upoznavanje uprave organizacije s osnovnim nacelima norme ISO
9001:2008,

snimanje sadasnjeg stanja u organizaciji,

izrada projektnog plana s definiranim terminima i odgovornim osobama
za realizaciju aktivnosti,

izbor predstavnika uprave za kvalitetu i ¢lanova tima za realizaciju
projekta,

definiranje procesa, organizacijskog ustroja i opisa radnih mjesta i
poslova,

izrada predloska poslovnika i procedura sustava upravljanja kvalitetom,
osposobljavanje internih auditora i provodenje internog audita,

izrada ocjene sustava od strane uprave,

provodenje korektivnin akcija na temelju nesukladnosti s internog

audita,
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e odabir certifikacijske kuce te provodenje -certifikacijskog audita od
strane izabrane certifikacijske kuce,

e odrzavanje i unapredenje sustava upravljanja.

2.3. TroSkovi kvalitete

TroSkove se moze definirati kao vrijednosno izrazene utroSke koji su nastali
tijekom proizvodnog procesa. Ovdje se nailaze na razne utrosSke, poput rada,
energije, imovine koja moze biti stalna ili pak tekuca, koriStenja tudih usluga i
dr. Bivaju definirani i praceni, sve u skladu sa zacrtanim ciljem poslovanja,
zacrtanom svrhom kao i samim zadacima. Gledajuci na troSkove kvalitete,
naglasak je na njihovom utjecaju na sam poslovni rezultat organizacije,
obzirom kako je ovdje rije€ o djelu strukture ukupnih troSkova organizacije,
koji izvan navedene strukture ne postoje. Treba istaknuti kako su troSkovi
kvalitete kao dio strukture ukupnih troSkova organizacije osobito znacajni zbog
upravljanja poslovnim procesima organizacije. Takoder, sa stajalista
konkurentnosti vazno je sagledavanje opravdanosti troSkova nastalih tijekom

ostvarivanja opc¢ih i posebnih menadzerskih ciljeva.

Sto se ti¢e samih troskova, kako je ranije navedeno, moze se reci da troskovi
predstavljaju u novcu izrazenu vrijednost utroSenih resursa u proizvodnji novih
ili stvaranju odredenih ucinaka. Na slici 2. prikazana je podjela troSkova s

obzirom na utjecaj na poslovni rezultat.
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Slika 2. Podjela troskova s obzirom na utjecaj na poslovni rezultat

TROSKOVI I
SVIJESNO NASTALI NESVJESNO NASTALI
(Redoviti ili pozitivni) (Izvanredni ili negativni)
- planirani (redoviti) - neplanirani (izvanredni)
- stvaraju dodanu vrijednost - ne ulaze u vrijednost
- ulaze u vrijednost uc¢inaka ucinaka
- pozitivno utjecu na poslovni - negativno utjecu na
rezultat poslovni rezultat

Izvor:

Drljaca, M. (2003): Karakteristike troSkova kvalitete, Kvaliteta (7-8), Zagreb:

Infomart, str. 7

Troskovi kvalitete imaju nekoliko vaznih znacajki: (Andrijanic i sur., 2012:88)

mogu se javiti u svim prirodnim vrstama troSkova, u okviru razlicitin
poslovnim procesa i mogu imati karakter fiksnih ili varijabilnih troSkova,
mogu nastati na svim mjestima troSka kao i na svakom radnom mijestu,
procesu ili aktivnosti; sto znacCi da svaki radnik i svako radno mjesto
moze biti uzrocnikom troskova kvalitete,

u klasi¢nim kalkulacijama nisu do sada iskazivani kao posebna stavka,
u pravilu su ham nepoznati; ali samo dok ih se ne nauci prepoznavati,
nepoznata je njihova struktura, kao i njihovo uceSée u ukupnim
troSkovima,

Cine najopasniji troSak; zbog nedovoljnog poznavanja uzroka
nastajanja,

Cine potencijalnu pricuvu; tek njihovim otkrivanjem i optimizacijom
oslobada se odredeni iznos financijske imovine (neiskoristena
financijska pricuva), koja se moze usmijeriti u korisne financijske
aktivnosti,

stupanj spoznaje o njima mijerilo je stupnja svjesnosti o kvaliteti uopce,
jer su oni mjerilo financijskih uc€inaka sustava kvalitete u organizaciji,
mogu biti znaCajan pokazatelj kvalitete; troSkovi kvalitete i njihova
struktura podloga su za izracun niza pokazatelja potrebnih upravi za

donoSenje kvalitetnih odluka,
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e mogu imati kumulirajuéi u€inak koji je posebno svojstven troskovima
zbog (ne)kvalitete, a nastaje ako se u duljem razdoblju ne otklanjaju
uzroci njihova nastanka,

e imaju pretezito karakter direktnih troSkova; gotovo svi troSkovi kvalitete

mogu se pridodati nositelju, odnosno mjestu troska ili razdoblju.

Oni nastaju pri osiguravanju zahtjeva kvalitete te kao gubici koji se trpe kad
zadovoljavajuca kvaliteta nije postignuta. Njih ne bi bilo kada bi se svaki posao
obavio bez pogreske prvi put. Postoje dvije osnovne kategorije a to su troSkovi
kontrole te nedostatne kontrole kvalitete:
e troSkovi kontrole kvalitete koji nastaju kao rezultat sveukupnog ulaganja
u postizanje zahtijevane kvalitete (troSkovi za kvalitetu), i
e troSkovi nedostatne kontrole kvalitete koji nastaju zbog odstupanja od

zahtijevane kvalitete (troSkovi zbog nekvalitete).

Strukturu ukupnih troSkova kvalitete Cine troSkovi kvalitete razvrstani u Cetiri
troSkovne grupe: TG 1, TG 2, TG 3 i TG 4. Najve¢e umijece financijskog
menadZzmenta i vrhovne uprave svake organizacije je u postizanju
uravnotezenja izmedu, s jedne strane troSkovnih grupa TG 1i TG 2 te s druge
strane troSkovnih grupa TG 3 i TG 4. Mogucnost postizanja uravnotezenja
izmedu ovih parova troSkovnih grupa ovisit ¢e o razvijenosti i prikladnosti
sustava prikupljanja i mjerenja troSkova kvalitete. Proces postizanje
uravnotezenja izmedu parova ovih troskovnih grupa mozZemo usporediti s
“‘efektom klackalice”. “Odnos troSkova za kvalitetu strukturiranih kroz
troSkovne grupe TG 1 i TG 2 i troSkova zbog (ne)kvalitete kroz troSkovne
grupe TG 3 i TG 4, tijjekom odvijanja poslovnih procesa organizacije
svakodnevno se mijenja u Korist jednih ili drugih. Zadaca je financijskog
menadzmenta i uprave organizacije u odredenom periodu vremena,
primjenom steCenog znanja i koriStenjem razli€itih tehnika i vjesStina, Sto viSe
“‘umiriti klackalicu” u polozaju ravnoteze” (Drljaca, 2003:9). MenadZment
svakog poduzeca treba prepoznati vaznost upravljanja troSkovima kvalitete i

na njih gledati kao put do povecanja konkurentnosti. Nazalost, menadzeri u

25



Republici Hrvatskoj ne poznaju u dovoljnoj mijeri problematiku troSkova

kvalitete, Sto autor smatra ozbiljnim nedostatkom.

Govoreéi o karakteristikama, razlikuju se opce i posebne. One opce
svojstvene su i ostalim vrstama troSkova, stoga biva teSko prepoznavanje kao i
razlikovanje troSkova kvalitete od ostalih. S obzirom na to kako su troSkovi
kvalitete sastavni dio ukupnih, oni izvan tog okvira ne postoje. U opce
karakteristike troSkova kvalitete prema Drljaa (2003) ulazi sljedece:
sastavnica su strukture ukupnih troSkova, nastaju na raznim mjestima te su
sadrzani u raznim vrstama troSkova, sadrzani su u kalkulacijama. Svakako je
vazno naglasiti €injenicu kako su sadrzani u samim kalkulacijama proizvoda i
usluga, bez obzira da li svjesnost o tome postoji ili ne. Pritajeni u okrilju drugih
vrsta troSkova koji se kao izdvojene stavke prikazuju u kalkulacijama, troskovi
kvalitete opterecuju kalkulacije i zajedno s ostalim troSkovima utjeCu na
formiranje cijene koStanja. S druge strane, posebne karakteristike svojstvene
su troskovima kvalitete, dok ostalim vrstama troSkova nisu. Pomoci njih mnogo
je lakse raspoznavanje vaznosti troSkova kvalitete kada je rijeC o upravljanju
ukupnim troSkovima. Kod posebnih karakteristika prema Drljaca (2003) javlja
se slijedecée: Cesto su nepoznati kao i njihova struktura te su prikriveni, te
samim time Cine najopasniji troSak, pojavnost biva u svim prirodnim vrstama
troSkova kao s$to mogu nastati na svim procesima i aktivnostima,ne prikazuju
se kao posebna stavka u kalkulacijama, stupanj spoznaje o njima mijerilo je
stupnja svjesnosti o kvaliteti uopce, mogu imati kumulirajuéi u€inak te preteZzito

imaju karakter direktnih troSkova.

TroSkove kontrole kvalitete odnosno troSkove za kvalitetu Cine troSkovi
prevencije, koji nastaju u trenutku poboljSavanja procesa radi preveniranja
mogucih greSaka te trosSkovi ispitivanja, koji nastaju tijekom obavljanja nadzora
ili vrednovanja ne bi |li se odredilo zadovoljenje postavljenih zahtijeva za
proizvedeni proizvod ili usluge. Pod troSkove prevencije prema Andrijanic i sur.
(2012;83) ubrajaju se planiranje kvalitete, preispitivanje novog proizvoda,
kontrola procesa, nezavisna provjera kvalitete, vrednovanje kvalitete
dobavljaa te poducCavanje. Pod troSkove ispitivanja spadaju: ulazna kontrola i

ispitivanje, kontrola i ispitivanje u procesu, zavrSna kontrola i ispitivanje,
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pregledi kvalitete proizvoda, odrZzavanje toCnosti opreme za ispitivanje,
kontrola i ispitivanje materijala i usluga, vrednovanje zaliha, razvoj probnih

testova te izrada ispithe dokumentacije.

TrosSkovi nedostatne kontrole kvalitete, odnosno troSkovi nekvalitete nastaju
kada poslovni proces krene krivo, neovisno o tome je li u€inak ve¢ dosao do
kupca ili je to pravovremeno otkriveno i isti uklonjen iz daljnjih faza. Postoje
troSkovi interno uoCenih nedostataka i eksterno uoCenih nedostataka. Pod
troSkove interno uoCenih nedostataka prema Juraj i Gryna (1999:16) spadaju
Skart, dorada, analiza propusta, Skart i dorada robe na zalihi, sortiranje
stopostotnom kontrolom, ponovljena kontrola i ispitivanje, gubici u procesu Kkoji
se ne mogu izbjeci te snizenje cijene. Prema Andrijani¢ i sur. (2012:86 )
troSkove eksterno uoCenih nedostataka Cine troSkovi jamstva, nagodbe prema

prituzbama, vra¢eni materijal, odStete.
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3. DRUSTVENO ODGOVORNO POSLOVANJE

Tijekom ovog poglavlja analizira se koncept druStveno odgovornog poslovanja
(DOP) za koje se smatra da je kamen temeljac drustvenog poduzetnistva.
Ovdje je rije¢ o poslovanju kroz uporabu raznih pozitivnih politika i/ili mjera s
ciliem zadovoljenja javnog interesa zajednice u mjestu u kojem poduzece
djeluje. “Drustveno odgovorno poslovanje odnosi se na niz vrijednosti,
djelovanja i aktivnosti organizacije koji se fokusiraju i formiraju prema odrzivom
odnosu prema svojim zaposlenicima te zajednici i druStvu u kojem djeluju.
Organizacije koje inkorporiraju ili utjelovljuju DOP, u svom poslovanju na neki
nacin nadilaze svoj djelokrug, razmatrajuéi Sire drustvene okvire u kojima
posluju, promisljaju¢i o nadolaze¢em vremenu te suvremenim druStvenim
problemima na mikro i makro razini“ (Quien, 2012:304). Gledaju¢i na DOP,
kod drustvenih poduzeca ono je temeljno nacelo i cilj poslovanja, dok pak kod
poduzecéa kojima je fokus na profit, Cesto naglasavaju uporabu DOP-a, ne bi li

tako ostvarili povecéanje vrijednosti svojih proizvoda i/ili usluga.

3.1. Definiranje koncepta DOP-a

Kada se govori o drustveno odgovornom poslovanju, govori se o konceptu u
kojem neka tvrtka, iznad strogo zakonom propisanih obaveza, integrira brigu
za okolis i drustvo u sustav donoSenja odluka. Danas Sirom svijeta sve je viSe
poduzeca Cija strategija se odnosi na drustvenu odgovornost kao njihov
odgovor na drustvene i ekonomske pritiske. Poduzeéa svojim izrazavanjem
drustvene odgovornosti kao i dobrovoljnosti koja se temelji na propisanim
zakonskim standardima teze povecanju drustvenog razvoja, te postivanje
ljudskih prava i =zaStite okoliSa. Navedenim se dolazi do dobrog i

transparentnog poslovanja koje rezultira odrZivoScu i kvalitetom.

“Drustveno odgovorno poslovanje je koncept u kojem poslovni subjekt
odlucuje na dobrovoljnoj osnovi doprinositi boljem drustvu i CiS¢em okolisu, u
interakciji s ostalim dionicama“ (Glavocevi¢ i Radman-PeSa, 2013:30). DOP se
oCituje kroz odnos prema zaposlenicima, kao i svim dionicima na koje

poslovanje ima utjecaj, a to su svi pojedinci, zajednice i/ili organizacije koji
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sudjeluju u aktivnosti poduzeéa. S druge strane, DOP se moze definirati kao
“koncept svih poduzeca koji u svoje poslovanje integriraju i brigu o drustvu, te
okoliSu, i rade na poboljSanju odnosa sa svim dionicima. Bitno je naglasiti da je
DOP utemeljen na dobrovoljnoj osnovi* (Skrtié, 2006:24).

Potrosaci prepoznaju one koji posluju drustveno odgovorno i u pravilu to i
nagraduju. PoduzeCa trebaju shvatiti vazZnost drusStveno odgovornog
poslovanja ako Zele biti konkurentni, a i poslovati na medunarodnom trzZistu.

Slika 3. prikazuje piramidu korporativne drustvene odgovornosti.

Slika 3. Piramida korporativne drustvene odgovornosti

FILANTROPSKE
ODGOVORNOSTI

ETICKE ODGOVORNOSTI

PRAVNE ODGOVORNOSTI

EKONOMSKE ODGOVORNOSTI

Izvor: Slide share.net, URL:
https://www.slideshare.net/Ankica-Mamic/ankica-mamic-o-odnosima-s-medijima?from_action
=save, 25.4.2019.

Filantropske odgovornosti odnose se na odgovornost Clana zajednice, pri
¢emu on mora doprinositi drustvu. EticCka odgovornost odnosi se na

pravednost, postenje i moralno ponasSanje. Pravna odgovornost nalaze
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postivanje zakona i pravilnika. Posljednja, ekonomska odgovornost temel;j je
ostalih odgovornosti. Cilj je svakako wuvijek biti profitabilan. UspjeSna

korporativha drustvena odgovornost prikazana je na slici 4.

Slika 4. Uspjesna korporativna drustvena odgovornost

Uspjesna
MISLJA, CILJEVI I korE)oratlvna
PRIORITETI drustvena
KOMPANIJE odgovornost
pocinje ovdje
ZAPOSLENIKA LIVANJ
DRUSTVA
Izvor: Slide share.net, URL:

https://www.slideshare.net/Ankica-Mamic/ankica-mamic-o-odnosima-s-medijima?from_action
=save, 25.4.2019.

Uocljivo je kako usred globalizacijskih procesa dolazi do velikih promjena kada
je rije€¢ o samoj konkurenciji, koja s vremenom postaje sve viSe i viSe
nemilosrdna, ¢ime se dovodi do konstantnih promjena u samom poslovhom
okruZenju. Usred navedenog, za razliku od nekada$njeg nacina, danas je u
srediste zbivanja stavljen Covjek, i to s razlogom, jer upravo je on smatran
najvrjednijim dijelom organizacije, njegova najvrjednija imovina pomocu koje
se postiZe uspjeh, rast i razvoj. Navedeno ne znaci kako su organizacije prije

bile manje uspjeSne i da se njima nije kvalitetno upravljalo. Upravo zbog
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sloZenosti samog upravljaCkog procesa, vazno je pravilno upravljanja radi
opstanka na trzZistu, i to tako da se organizacija prilagodi trziSnim potrebama,
vodeci se pritom pravilima i zakonitostima trzista. Vazno je ostvariti sinergiju
medu ciljevima, misijom, vizijom, zaposlenicima i okolinom jer tada nastaje

uspjesSna korporativna drustvena odgovornost.

3.2. Prednosti DOP-a

Korist od drustveno odgovornog poslovanja koju treba istaknuti je jaCanje
korporativnog imidza i utjecaja. Osim toga, tako raste reputacija poduzecéa sto
je u danasnje vrijeme posebno vazno. Snazna reputacija poduzeca rezultat je
izraZzavanja i prenoSenja, odnosno komuniciranja autenti¢nih vrijednosti i
osobnosti poduzeéa. Argenti i Forman (2002:104) istiCu kako je potrebno
“‘izgraditi poduzece s &vrstim i jasnim identitetom koji predstavlja naglasenu
realnost i kontinuirano raditi na tome da se izjednaci s imidzom poduzeca koji
o njemu ima javnost, a kako bi se stvorila snazna i koherentna reputacija”.
Davies i sur. (1998:18) smatraju da “reputacija zapravo predstavlja sklad

identiteta i imidza poduzeca”.

Suvremena istraZivanja pokazuju kako je reputacija uz intelektualni kapital i
organizacijsku imovinu jedna od tih neopipljivih imovina koja predstavlja
znacajan dio vrijednosti poduzeca. Upravo zbog toga, mnogi autori vrijednost
reputacije nazivaju reputacijskim kapitalom. Kako bi se stvorio reputacijski
kapital, potrebno je vrijeme. Reputacijski kapital ne moze se kupiti niti se moze
trgovati njime, a ako se dobro ne upravlja navedenim kapitalom, moze biti

izgubljen u trenutku.

Od reputacie se ocCekuje da bude viSedimenzionalna, odraZzavajuci
jedinstvenu dimenziju na kojoj individualne interesno-utjecajne skupine
zasnivaju svoje prosudbe o izvedbi poduzec¢a. Drustvo i mediji stvorili su
specificne interesno-utjecajne skupine. Svaka skupina ima razliita oCekivanja,
zadovoljstva i perspektive. Moze se reéi kako je reputacija poduzeca

utjelovljena opcéom procjenom kojom poduzecCe doZivljavaju viSestruke
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interesno-utjecajne skupine. Tablicom 2. prikazana je percepcija viSestrukih

interesno-utjecajnih skupina.

Tablica 2. Percepcije viSestrukih interesno-utjecajnih skupina

DISCIPLINA DEFINICIJA

Ekonomska Reputacije su znacCajke ili signali koji opisuju predvidiva
ponasanja poduzeca u odredenim situacijama.

Strategijska Reputacije su neopipljiva imovina koju je konkurenciji
teSko imitirati, ste¢i ili nadomjestiti i tako kreirati
pokretne zapreke koje pruzaju njihovim vlasnicima
znacajnu konkurentsku prednost.

Racunovodstvena Reputacija je jedna od mnogobrojnih neopipljivih
imovina koje je teSko mijeriti, ali stvaraju vrijednost za
poduzeca.

MarketinSka Reputacija opisuje asocijacije o poduzecu koje pojedinci

povezuju s imenom poduzeca.

Komunikacijska

Reputacije su znaCajke poduzeca koje se razvijaju iz

odnosa koje poduzecée ima s viSestrukom publikom.

Organizacijska

Reputacije su kognitivha predstavljanja poduzec¢a koja
se razvijaju kada su viSestruke interesno-utjecajne

skupine svjesne aktivnosti poduzeca.

Drustvena

Reputacijska rangiranja drustveni su konstrukt koji
proizlazi iz odnosa $to ga poduzece utvrduje s interesno
utjecajnim skupinama u njihovom zajedniCkom

institucionalnom okruzZenju.

Izvor: Grgi¢, D. (2008): Teorijski okviri reputacije poduzeca, Ekonomski pregled, 59 (5-6), str.
269, URL: https://hrcak.srce.hr/25658, 25.4.2019.

Grgi¢ (2008:270) navodi kako se konceptu reputacije poduzeca pripisuju

sljedecée karakteristike:

¢ to je dinamiCan koncept,

e potrebno je vrijeme da se izgradi i upravlja njime,
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e postoji bilateralni odnos izmedu koncepata reputacije i imidZza poduzeca:
reputacije poduzec¢a znacajno ovise o svakodnevnim imidzima koje ljudi
stvaraju o poduzeCu na osnovi njegovoga ponasanja, komunikacije i
simbolizma, a u isto vrijeme reputacija poduzea moze utjecati i na
svakodnevne imidZe koje zainteresirane skupine imaju o poduzecu,

e pozicionira poduzece na trzistu u odnosu na konkurenciju,

e razliCite interesno-utjecajne skupine mogu imati razliite percepcije o
reputaciji istoga poduzeca ovisno o njihovoj ekonomskoj, drustvenoj i

osobnoj pozadini.

Poduzecéa stvaraju mnoge kvalitativno razliCite vrste vrijednosti. Upravo se te

vrijednosti dijele medu interesno-utjecajnim skupinama.

Elementi koji grade i upotpunjuju medusobne odnose interesno-utjecajnih
skupina i poduzeca su: (Grgi¢, 2008:271)

e rjeSavanje konflikta,

e pravedno i nepristrano postupanje,

e trziSno natjecanje,

e pogadanje i cjenkanje,

e ZzajedniCko rjeSavanje problema.

Moze se zakljuciti kako poduzece, da bi izgradilo dugotrajnu i prepoznatljivu
reputaciju, mora uspostaviti snazne odnose, ne samo s korisnicima, vec i sa

svima koji su sastavni dio poduzeca.

“Svakako, korist od drustveno odgovornog poslovanja je i smanjenje troSkova
poslovanja. Ukoliko tvrtka smanji troSkove svog poslovanja automatski joj se
povecava ukupna dobit. Vodeni time, tvrtke se odlu€uju za smanjenje otpada,
ponovnu upotrebu materijala, reciklazu te Stednju vode i elektriCne energije. U
nekoliko podrucja poslovanja smanjenje operativnih troSkova i povecanje
prihoda od bespovratne pomoci i olakSica moZe se pripisati provodenju
korporativnih drustvenih inicijativa. Osim smanjenja navedenih troSkova

moguce je usStedjeti na troSkovima Kkoji su predvideni za promidzbu.
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Provodenjem korporativnih drustvenih inicijativa stvara se pozitivan publicitet
tvrtke, a ukoliko tvrtka postigne znacajnu prepoznatljivost klasicno oglasavanije
nije niti potrebno. Osim ucinjenog dobrog djela, tvrtke imaju Cisti dobitak u
pogledu troSkova i koristi“ (Kotler i Lee, 2009:22).

Pored navedenog, treba dodati kako je velika korist od druStveno odgovornog
poslovanja i povecanje privlaCnosti za investitore i financijske analitiCare.
Razlog je tome Sto ukljuCivanje poduzec¢a u korporativne drustvene inicijative

moZze povecati vrijednost dionica.

3.3. Interna dimnezija DOP-a

Interna dimenzija DOP-a odnosi se na podrucja unutar poduzeca (Slika 5).

Slika 5. Interna dimenzija DOP-a

INTERNA DIMENZIJA
DOP-a

Upravljanje utjecajima

Upravljanje ljudskim Zdravljei sigurnost na Prilagodavanje
resursima posiu promjenama

na okoli$i
prirodneresurse

Izvor: izrada autora prema: Odraz.hr, URL: http://www.odraz.hr/media/21845/dop.pdf,
30.4.2019.

Svi su elementi interne dimenzije vazni no mozZe se istaknuti upravljanje
ljudskim resursima. “Upravljanje ljudskim potencijalima jedan je od elemenata
funkcije upravljanja kojom se bave menadzeri na najviSem nivou. Isto ukljucuje
brojna istrazivanja i analize znanstvenika i stru¢njaka, ima strategijski karakter
i usmjereno je na razvoj ukupnih organizacijskih sposobnosti radi Sto
efikasnijih i efektivnijih rezultata u ostvarenju ciljeva organizacije” (Jambrek i
Peni¢, 2008:1188).
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Kvalitetan ljudski kadar kvalitetho ¢e wupravljati organizacijom. “Pod
upravljanjem se podrazumijeva upravljaCka aktivnost svih sudionika u
organizaciji usmjerena prema ostvarenju ciljne funkcije” (Buble, 2006:291).
Menadzeri moraju biti svjesni da c¢e pravilnom implementacijom svojih
motivacijskih tehnika utjecati na zaposlenike tako da ¢e oni biti sigurniji,
zadovoljniji, stabilniji, a tako doprinose rastu i razvoju svog poduzeca, Cime

jaca konkurentnost, kao i ugled poduzeca.

TeoretiCari su iznijeli svoje teorije, no svaka osoba je drugacija i ima svoja
razmiSljanja, ideje i stavove. Ono $§to zasigurno svaki zaposlenik zeli je
nagrada za trud, ugodna atmosfera i sigurnost posla. Nagrada za trud ne mora
biti nuzno novC€ana, ali ne smije se zanemarivati novac kao jedan od najvecih
motivatora. Osoba koja tezi uspjehu i postignu¢u, vece zadovoljstvo dobiva iz
samog ostvarenja, nego iz nov€ane nagrade, ali novac postaje simbolom tog
ostvarenja. Dakle, bez obzira na razliCita stajaliSta i miSljenja, nikad se ne

smije zanemariti vrijednost novca kao motivatora.

3.4. Eksterna dimenzija DOP-a

Pored interne dimenzije, postoji i eksterna dimenzija DOP-a. U nastavku slijedi

slikovni prikaz eksterne dimenzije DOP-a (Slika 6).

Slika 6. Eksterna dimenzija DOP-a

EKSTERNA
DIMENZIJADOP-a

Odnoss partnerima,

Lokalne zajednice dobavljatima Postivanjeljudskih prava Globalna briga za okoli§

ipotrofatima

lzvor:  izrada autora prema: Odraz.hr, URL: http://www.odraz.hr/media/21845/dop.pdf,
30.4.2019.
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Ono §to bi autor posebno istaknuo jesu lokalne zajednice. Lokalna zajednica
moze se definirati kao zivuc¢i organizam koju Cini skupina ljudi koji dijele
zajedniCke karakteristike u odredenom prirodnom kontekstu. Suradnjom
poduzeda i lokalne zajednice jaCa socijalni kapital. U nastavku se razmatra
indeks DOP-a.

3.5. Indeks DOP-a

Klju¢na pitanja koja se postavljaju pri definiranju drustvene odgovornosti
poduzeca su (Krkac, 2007:384-385):

e Kakvi su odnosi na radnom mjestu?,

e Postoji li etiCki (poslovni) kodeks?,

e Jesmo li ukljucili komponentu zastite okolisa?,

e Kolika je uklju¢enost zajednice?,

e Ima li to S$to radimo utjecaja na zdravlje i sigurnost?,

e Postujemo li razli€itost i pravo na razli€itost?,

e UtjeCemo li (doprinosimo li ili ne) na razvoj lokalne ekonomije?.

Vazan dogadaj za razvoj DOP-a u Hrvatskoj jest formiranje Indeksa DOP-a.
Taj su projekt formirale Hrvatska gospodarska komora i Hrvatski poslovni
savjet za odrzivi razvoj. Indeks DOP-a ujedno je i nagrada koja se svake

godine dodjeljuje malim, srednjim i velikim poduzecima.

“Indeks DOP-a je metodologija za ocjenjivanje odgovornih praksi u poslovanju
hrvatskih tvrtki. Nastala je po uzoru na sli¢ne svjetske metodologije, a u prvom
redu na Business in the Community CR Index” (Hrvatska gospodarska
komora.hr, URL: https://dop.hgk.hr/, 30.4.2019.).

Ciljevi ovoga projekta su: (Stojanovi¢ i Milinkovi¢, 2014:21)
e hrvatskim poduzeéima omogudéiti objektivhu procjenu dobrovoljnih
praksi te usporedbu jednih u odnosu na druge,
e temeljem kriterja DOP-a rangirati poduzece te odati priznanje za

postignute rezultate,
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povecati interes poslovnog sektora, javnosti i medija za DOP,
poticati sva poduzeca na uvodenje drustvene odgovornosti u svoje

poslovanje.

UocCava se kako se kroz projekt nastoji uvaziti trud i rad druStveno odgovornih

poduzeca, te tako Sto viSe javnosti pribliziti prednosti takvog djelovanja. Kroz

navedeno, takoder se nastoji vrSiti odredeni poticaj i drugim poduzec¢ima na

takvo djelovanje. Ono Sto je vrlo vazno, a i istaknuto je u ciljevima koji su

navedeni u nastavku, jest kako je koristenje DOP-a izuzetno vazno kako bi se

postigla konkurentnost s poduzec¢ima u EU.

Ciljevi

zajednice za drustveno odgovorno poslovanje su (Hrvatska

gospodarska komora.hr, URL: https://hgk.hr/, 30.4.2019.):

podizanje znanja i svijesti o drustveno odgovornom poslovanju u svim
sektorima drustva, promicanje kodeksa poslovne etike unutar poslovnih
subjekata,

organiziranje seminara i savjetovanja iz podru¢ja DOP-a prema
prijedlozima gospodarstva u svrhu unaprjedenja i razmjene dobre
prakse iz Hrvatske, EU i svijeta,

sudjelovanje u radu nacionalnih povjerenstava koje se bave drustveno
odgovornim poslovanjem,

dizanje razine znanja kod malog i srednjeg poduzetniStva o drustveno
odgovornom poslovanju, te poticanje izvjeStavanja s obzirom na
financijske, okoliSne i druStvene ucinke u svrhu povecanja njihove
konkurentnosti,

pokazati vaznost druStveno odgovornog poslovanja u Hrvatskoj u
kontekstu pridruzivanja u Europsku uniju i podizanja konkurentnosti
gospodarstva,

razvitak metodologije benchmarkinga-a Clanica Hrvatske gospodarske
komore s obzirom na druStveno odgovorno poslovanje,

pracenje i iniciranje zakonodavnih inicijativa i reformi radi stvaranja
poticajnog okruzja za konkurentno i druStveno odgovorno poslovanje
hrvatskih tvrtki.
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Prema podacima Indeks DOP-a HGK' i HRPSOR? metodologija definira niz
kriterija za ocjenjivanje u Sest osnovnih podrucja: (Stojanovi¢ i Milinkovi¢,
2014:21)

1.

ekonomska odrZivost (misija i vizija, strateSko planiranje, prihod, izvoz,
investicije u razvoj),

uklju€enost DOP-a u poslovnu strategiju (upravljanje DOP-om u
poduzedéu, programi i aktivnosti koje se odnose na podru¢ja DOP-a:
upravljanje ljudskim resursima, zastita okoliSa, zastita prava potrosaca,
korporativno upravljanje, odnosi sa zajednicom),

radna okolina (politika zapo$ljavanja, vrednovanje rada, ulaganje u
obrazovanje i zapoSljivost zaposlenika, kvaliteta i sigurnost radnih

uvjeta, organizacijska klima),

. zastita okoliSa (upravljanje, pracenje utjecaja na okoli§, mjere zastite

okoliSa, dionici i upravljanje okolisem),

trziSni odnosi (odnosi s dobavlja¢ima, kupcima i potrosacima, dionicari i
korporativnho upravljanje, konkurencija),

odnosi sa zajednicom (briga o lokalnom i drustvenom razvoju, lobiranje

i javno zagovaranje).

3.6. Eticki kodeks

Etiku definiramo kao nauku koja vrSi upoznavanje s moralom. Za moral

najjednostavnije se kaze kako je to oblik drustvene svijesti. “Moral izvorno

znaci obi€aj, ali se definira i kao skup pravila odredenog drustva i drustvene

klase o sadrZaju i nafinu medusobnih odnosa ljudi i ljudskih zajednica”

(Drakuli¢, 2010:124). “Etika je nauka o moralu koja ima zadatak ne samo da

nas upozna Sto je moral, koje su njegove osnovne komponente, nego da

zauzme kriticko stajaliste prema postojecoj moralnoj praksi” (PreviSi¢ i Ozretic¢

Dosen, 2004:59). Dajuci definiciju etike, a uzevsi u obzir kako je vezana uz

moral, definira se i taj pojam.

' Hrvatska gospodarska komora
2 Hrvatski poslovni savjet za odrZivi razvoj
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Pod poslovnom etikom podrazumijeva se obveza da se posao obavi na
odgovarajuci nacin te odgovornost za njegovo neizvrSenje. U tom smislu,
moralno odgovorna osoba se obvezuje posao obaviti i prihvatiti odgovornost
za neuspjeh ili pogresku. Odgovornost moze biti osobna, kada se krSe etiCke
norme i pojedinac stjeCe osobnu korist na racun opcih interesa poduzeca, bilo
drugih sudionika u procesu rada, a moze biti i korporativha druStvena

odgovornost.

U danasnje vrijeme, oznaceno kao doba globalizacije, ova dva suprotna stava
o odnosu izmedu poslovanja i etike dobivaju sve viSe na znacaju i traze Sto
potpuniji i hitniji odgovor koji ¢e biti poduprt svestranijim interdisciplinarnim
istrazivanjem. Cini se da je danas ovo pitanje ponovo aktualizirano i ono
postaje nezaobilazno, kako u nerazvijenim zemljama, zemljama u procesu i
periodu tranzicije, tako i u onim najrazvijenijim ekonomijama i druStvenim

prostorima.

Svakodnevno, u privatnom, ali i u poslovhom Zivotu, svatko se suoCava s
moralnom dimenzijom, tj. moralnim i etiCkim vrednovanjem vlastitih postupaka.
‘Etika kao filozofska disciplina koja prouCava nacCela moralno dobrog
djelovanja Covjeka kao bi¢a zajednice izuCava se odavno, ali etiCnost u
organizaciji, na radnom mjestu, u poslovnom procesu i poslovanju opcenito tek
se u novije vrijeme promatra kao respektabilan Cinitelj uspjeSnosti i
profitabilnosti” (Martinovi¢ i sur., 2009:33). U privatnom Zivotu etika je vrlo
vazna, medutim, prema mi$ljenju autora jo$ je vaZnija u poslovhom Zzivotu s

obzirom na to da se tako moZze utjecati na veliki broj ljudi.

“‘Poslovna etika je skup moralnih nacela i normi kojima se usmjerava
ponaSanje aktivnih sudionika u gospodarskom sustavu, u skladu s
vrijednosnim sustavima koji se temelje na opc¢im ljudskim vrijednostima i
usmjerene su na dobrobit Covjeka. Poslovna etika je ponaSanje koje
poslovanje podrzava u svojim svakodnevnim poslovima sa svijetom. Etika u
poslovanju moze biti raznolika. Ona se odnosi ha sam posao u interakciji sa
svijetom u cjelini, ali i na interakciju i poslovanje jedan-na-jedan s kupcima”
(Gregoric, 2015:8).
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Poslovna etika razliCita je od Ciste etike. Kod poslovne etike za dobro obavljen
posao oCekuje se da i druga strana izvrSi svoj dio obveze. EtiCnost se gleda u
izvrSavanju ciljeva svih dogovorenih strana. U poslovnom djelovanju gotovo se
nista ne Cini za opée dobro nego je prisutna i osobna korist, odnosno dobit.
EtiCnost na radnom mjestu diktira onaj koji odlucCuje, a to je menadzment.
EtiCnost u poslovanju odnosi se na konkretno izvrSavanje preuzetih ciljeva za
koje smo odgovorni. Temelj poslovne etike je ponasanje u skladu sa zakonom.
To obuhvaca davanje istinitih informacija, posten pristup prema konkurenciji,
zaposlenicima, dioni¢arima, partnerima, kao i fokusiranje na drustvenu

odgovornost i odrzivi razvoj.

DonoSenje etickog kodeksa je prvi korak uvodenja poslovne etike u
svakodnevno poslovanje. EtiCki kodeks sadrzi etiCke smjernice za oCekivana i
standardna pravila ponaSanja koja se ocCekuju od sluzbenika tako da
omogucuju integraciju etickih vrijednosti u provodenje poslovne politike javnog
sektora. EtiCki kodeks definira prihvatljivo ponaSanje sluzbenike i uprave te
namece visoke standarde rada i djelovanja. Samim time, osigurava okvir
profesionalnog ponasanja i jasno naznacuje odgovornosti za pojedine odluke i
aktivnosti, ali i ponaSanje i standarde koje zainteresirane skupine mogu
oCekivati. Prihvacanjem kodeksa, prihvata se drustveno odgovorno
poslovanje koje se odnosi na ekonomske, socijalne i ekoloSke aspekte
poslovanja koji nadmasSuju zakonske obveze i temelje se na dobrovoljnoj
inicijativi poslovnog subjekta koji u takvom poslovanju vidi dugoroCni poslovni
interes. EtiCke upute trebaju biti prakticne, ali da je organizacijska kultura
vaznija, pa stoga razvoj zajednickih vrijednosti i kolektivnih nastojanja

zahtijeva drustvenu, institucionalnu i osobnu transformaciju.
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3.7. Odrzivost u poslovanju

Odrzivi razvoj u viziji i misiji DOP-a smatran je glavhom sastavnicom. Razlog
za to pronalai se u Cinjenici kako je veoma tesko imati odrzivost poslovanja
kod trzidno i profitno usmjerenog poduzetniStva. Da ne bi doSlo do opasnosti
ekonomske, druStvene i ekoloske trziSne odrzivosti, uveden je suvremeni
koncept odrzivog razvoja u poslovanju. “Termin odrzivi razvoj usao je u opc¢u
terminologiju 80-tih godina 20. st. i ukazuje na povezanost razvoja i zastite
okoliSa, a definitivno je prihvacen na konferenciji u Rio de Janeiru 1992.
godine. Uspjeh koncepta odrzivog razvoja na svjetskoj razini moguc je
ostvarivanjem glavnih politiCkih ciljeva i provodenjem druStvenih promjena.
Odrzivi razvoj mozZe se definirati kao odnos izmedu dinamicnih gospodarskih
sustava koje osmi$ljava Covjek i veéih dinamiénih ekoloskih sustava koji se

sporo mijenjaju i koji moraju biti u ekolo$koj ravnotezi (Drljaca, 2012:20).

Elementi politike odrzivog razvoja mogu se pronaci jo$ u radovima klasi¢nih
ekonomista Ricarda, Malthusa i Milla. O zabrinutosti za okoli§ govori se joS
pocetkom 60-tih godina 20. st. “Veliki val svjetski raSirene zabrinutosti u vezi s
okolisem, Sto je poCeo 1960-tih godina, sada je ne samo kulminirao novom
nacionalnom svijeS¢u o kvaliteti okoliSa nego je, potpomognut ubrzanim
teZnjama da se poboljSa kvaliteta Zivota koje karakteriziraju ekonomski
razvijene drzave, takoder pomogao da se veliki napredak u spreCavanju
zagadivanja ostvari u Japanu, Sjevernoj Americi i sjeveroisto€noj
Europi” (Kahn i sur., 1976:204).

Definicija ,odrzivog razvoja“ koja se najéeS¢e upotrebljava objavljena u
Izvjestaju Brundtlandske komisije a ona glasi: “Odrzivi razvoj je razvoj koji
zadovoljava potrebe sadasnjice, a istodobno ne ugrozava moguénost buducih

generacija da zadovolje svoje potrebe”.

Odrzivim se razvojem opcenito smatra tip razvoja koji svojim unutrasnjim
strukturnim ustrojem i svojim ukupnim ucincima smjera da samoga sebe
dugorono odrzava i reproducira, i stoga je potrebno definirati glavne

pokazatelje odrzivosti koji su: (Crnjar i Crnjar, 2009)
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e bruto vrijednost proizvodnje (BDP),

e investiranje u javna poslovna i privatna dobra,

e udjel zaposlenog radno sposobnog stanovnistva,

e radne kvalifikacije u dobi do 19 godina,

e ocCekivane godine zdravog zivota,

e stanovi ocijenjeni nepodobnim za stanovanje,

e stupanj kriminaliteta,

e emisije stakleniCkih plinova,

e danikad je zagadenost zraka umjerena ili visoka,
e cestovni promet,

e rijeke dobre ili dovoljne kvalitete,

e populacija divljih ptica,

e novi stanovi sagradeni na nekad obradivanoj zemlji,
¢ Kkoli¢ina otpada,

e zadovoljstvo kvalitetom Zivota (treba razvijati).

Pojam odrzivosti, koristi se u posljednje vrijeme u razliCitom kontekstu. Tako
se u literaturi mogu pronaci sljedece formulacije: odrzivi uspjeh, odrzivi turizam,
odrzivi rast, odrziva proizvodnja, odrziva izvrsnost i dr. Svi ovi pojmovi opisuju

fenomene na koje se primjenjuje filozofija koncepta odrzivog razvoja.

Osvrcuéi se na nacine pridonoSenja odrZzivom razvoju kroz drustveno
poduzetni¢ko djelovanje, Medi¢ (2012:24) navodi kako izravno pridonosi tako
da pomaze pravilnijoj i decentraliziranijoj raspodjeli dobiti, resursi se
odgovornije koriste, osnaZuje se lokalna zajednica, odvija se razvoj novih
oblika demokratskog odlu€ivanja na ekonomskom i socijalnom podrucju te

dolazi do vece sklonosti promisljene primjene obnovljivih izvora energije.
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4. UPRAVLJANJE KVALITETOM USLUGA U HEP-u

Hrvatska elektroprivreda d.d. vladajuce je drustvo HEP grupe sa sjediStem u
Zagrebu, u isklju¢ivom drzavnom vlasniStvu. Objedinjuje vodenje ovisnih
drustava HEP grupe i vlasnik je imovine, koju ugovorno prenosi na upravljanje
ovisnim drustvima. Glavna djelatnost HEP grupe je proizvodnja, prijenos,
distribucija, trgovanje te opskrba elektricnom energijom. U ovom se poglavlju

analizira upravljanje kvalitetom usluga u HEP-u.

4.1. O HEP grupi

Hrvatska elektroprivreda (HEP grupa) je nacionalna energetska tvrtka, koja
se viSe od jednog stolje¢a bavi proizvodnjom, distribucijom i opskrbom
elektricnom energijom, a u posljednjih nekoliko desetlje¢a i distribucijom i
opskrbom kupaca toplinskom energijom i prirodnim plinom (Slika 7) (HEP.hr,
URL: http://www.hep.hr/o-hep-grupi/25, 10.5.2019.). U nastavku se navode

strateSke odrednice organizacije.

Slika 7. Logo HEP

FAHEP

Izvor: HEP.hr, URL: https://www.hep.hr/ (10.5.2019.)

4.1.1. Misija, vizija i temeljna odgovornost

Viziju i misiju nije lako postaviti, medutim kada se jednom postave, odli¢an su
temelj za utvrdivanje ciljeva i strategija poduzeca. Misija je HEP-a: “Sigurna i
kvalitetha opskrba kupaca energijom, wuz visoki stupanj drustvene

odgovornosti”. Vizija je HEP-a: “HEP grupa kao snazna regionalna, moderna i
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drustveno odgovorna korporacija, prepoznata kao primjer ucinkovite
proizvodnje i isporuke energije kupcima”. Vrijednosti kojima se HEP u
cjelokupnom poslovanju vodi jesu: kompetentnost i inovativnost, kvaliteta i

poslovna izvornost, postenje te odgovornost prema okoliSu.

4.1.2. Strates$ki ciljevi

Strateski ciljevi HEP grupe jesu: optimizacija poslovanja, razvojno-investicijski

ciklus, kreiranje novih proizvoda i usluga na trzistu i regionalni iskorak.

Sto se ti¢e optimizacije poslovanja ti¢e ona se odnosi na uskladivanje
osnovnih ¢imbenika poput poslovne strategije, poslovhog modela, organizacije,
poslovnih procesa, ljudskih potencijala, informacijske tehnologije, metoda
upravljanja te ucinkovitosti ukupnog poslovnog sustava. Sastoji se od Cetiri
osnovna elementa:

e optimizacija poslovanja HEP grupe kao cjeline,

e povecanje efikasnosti poslovnih procesa,

¢ uvodenje novih elemenata kontrole i novih metoda rada u kljucne

segmente te

o prilagodba EU regulative.

Razvojno-investicijski ciklus odnosi se na donoSenje dugoroc¢nih investicijskih
odluka o izgradnji novih proizvodnih kapaciteta i rekonstrukciji postojecih
proizvodnih kapaciteta. HEP ima Citav niz potencijalnih projekata u razli€itim
razvojnim fazama, na postojeéim i novim lokaciama te s razliCitim
tehnologijama. Uz objektivizirane postupke odlu€ivanja i strukturiranja
isplativosti investicija, projekti se rangiraju prema kriterijima izvedivosti i

isplativosti te prioritetu interesa HEP-a.

Novim proizvodima u svim segmentima, koriStenjem dosadasnjih iskustava i
podataka iz baze kupaca te uvodenjem novih usluga na nacelu pametnih

mreza nastoji se zadrzati dominantni trziSni udjel. Gubitak dijela domaceg
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trzista namece potrebu snaznijeg iskoraka na druga trzista, prvenstveno trzista

u regiji.
4.1.3. Kupci

Kupci HEP-a mogu se podijeliti u dvije grupe, a one su: kucanstvo i
poduzetnistvo. Grupa HEP posluje na raznim podrucjima. Kupci ostvaruju
odnos sukladno potrebama. Slika 8. daje prikaz organizacijskih jedinica
HEP-a.

Slika 8. Organizacijske jedinice HEP-a

HEP GRUPA
]
| T T T I |
HEP Operator -
distribucijskog HEP Elektra HEP Opskrba . HEP Plin HEP ESCO
sustava Toplinarstvo

Izvor: izrada autora prema: HEP.hr, URL: https://www.hep.hr/kupci/24 (10.5.2019.)

HEP Operator Distribucijskog sustava obavlja djelatnost distribucije
elektricne energije, odnosno poslove mjerenja, obraCuna potrosnje,
odrzavanja obraCunskog mjernog mjesta te ostale terenske aktivnosti. HEP
Elektra opskrbljuje krajnje kupce iz kategorije ku¢anstvo u okviru univerzalne
usluge kao javne opskrbe prema reguliranim uvjetima. HEP Opskrba
zaduzena je za kupce elektriCcne energije prema trziSnim uvjetima i to na
podrucju Citave Hrvatske. HEP Toplinarstvo usmjereno je na krajnje kupce
toplinske energije na podru¢ju Zagreba, ZapreSi¢a, Samobora, Velike Gorice,
Osijeka i Siska. HEP Plin usmjeren je za korisnike distribucijske plinske mreze
i kupce prirodnog plina na podrucju Osjecko-baranjske, PoZeSko-slavonske i
VirovitiCko-podravske zupanije (kuéanstva), odnosno Cditave Hrvatske (za
poduzetnistvo). Posljednji, HEP ESCO, orijentiran je na tvrtke zainteresirane
za provedbu projekata energetske ucinkovitosti i za razliCite energetske

konzultantske usluge.
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4.1.4. Projekti

HEP Grupa radi na raznim projektima. lzdvojeni projekti su: kombi
kogeneracijsko plinsko postrojenja Elektrane-toplane Zagreb (KKE EL-TO
Zagreb) i hidroenergetski sustav Kosinj/Senj (HES Kosinj/Senj).

“‘Novi visokoucinkoviti kombi-kogeneracijski blok KKE EL-TO Zagreb,
elektricne snage 150MWe i toplinske snage 114MWHt, biti Ce pouzdan oslonac
sigurnog napajanja grada Zagreba elektricnom i toplinskom energijom. To je
osobito vazno u trenucima ozbiljnih poremecaja u elektroenergetskom sustavu
jer svodi moguce prekide u isporuci elektricne i toplinske energije u gradu
Zagrebu na najmanju mogucu mjeru” (HEP.hr, URL:
https://www.hep.hr/projekti/kke-el-to-zagreb/1392, 15.5.2019.). Trajanje
izgradnje predvideno je za razdoblje od 2018. do 2021. godine. Projekt je

pripremljen za realizaciju. Potpisani su ugovori o kreditu s Europskom bankom
za obnovu i razvoj (EBRD) i Europskom investiciiskom bankom (EIB) te
Ugovor o izgradnji i Ugovor o dugoro¢nom odrzavanju s tvrtkom FATA S.p.A.
Projekt posjeduje lokacijsku dozvolu i dokumentaciju za prvu gradevinsku
dozvolu, a pripremni radovi na lokaciji buduéeg proizvodnog postrojenja u
zavrdnoj su fazi. Ono $to treba istaknuti jest da ¢e se Koristiti isklju€ivo plinsko
gorivo, $to znadi znatno manju specificnu koli¢inu emisija CO2 po

proizvedenom kWh energije u odnosu na postojece stanje na lokaciji.

Hidroenergetski sustav Kosinj/Senj izgraden 60-tih godina proslog stoljeca
koristi hidropotencijal rijeka Like i Gacke u dvjema hidroelektranama, HE
Sklope (22,5 MW) i HE Senj (216 MW). “HEP realizacijom projekta namjerava
iskoristiti preostali hidropotencijal na slivovima Like i Gacke dogradnjom
postojeCeg hidroenergetskog sustava (HES) Senj, koji sada koristi vodu kao
energent pretezito u temeljnom rezimu. Projekt podrazumijeva izgradnju velike
akumulacije i dodatnih kapaciteta u svrhu prebacivanja proizvodnje u vrsni dio
dnevnog dijagrama. Time ¢e se omoguciti kapacitet za injektiranje velike
regulacijske snage u elektroenergetski sustav fleksibilnim hidroagregatima
spremnim na brzu promjenu snage” (HEP.hr, URL:
https://www.hep.hr/projekti/hes-kosinj-senj/247, 15.5.2019.). 15. sijeCnja 2019.
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godine Ministarstvo graditeljstva i prostornog uredenja izdalo je Lokacijsku
dozvolu za izgradnju HES Kosinj. U tijeku je priprema podloga za rjeSavanje

imovinsko-pravnih odnosa.

Pored navedenih dvaju projekata, svakako treba istaknuti i projekt e-Mobilnost.
e-Mobilnost je razvojni projekt kojim HEP grupa Zeli biti u korak s energetskom
strategijom Europske unije, a osnovu projekta Cini ideja da se elektricna
energija iz obnovljivih izvora koristi kao pogonsko gorivo za elektri¢na vozila.

Projekt se odvija u razdoblju od oZujka 2018. do veljace 2021. godine.

4.1.5. Financijski rezultati

Poslovni prihodi HEP Grupe, s malim oscilacijama, rastu iz godine u godinu.
Poslovni prihodi takoder rastu iz godine u godinu, te u prosjeku iznose 12.000
milijuna kuna. Dobit oscilira iz godine u godinu. Likvidnost HEP grupe je
zadovoljavaju¢a te su obveze prema dobavljaCima podmirivane u roku
dospijeca i iskljucivo iz redovnih nov€anih priljeva iz poslovanja. ZaduzZenost
HEP Grupe zadnjih godina se smanjuje. Tablicom 3. prikazan je racun dobiti i

gubitka za 2016. godinu.
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Tablica 3. Racun dobiti i gubitka 2016. godine u 000 kn

NAZIV IZNOS
1. POSLOVNI PRIHODI 14.400.358
2. POSLOVNI RASHODI 11.677.201
3. FINANCIJSKIPRTHODI 232.873
4. FINANCIJSKIRASHODI 365.669
5. UKUPNI PRTIHODI 14.633.231
6. UKUPNI RASHODI 12.042.870
7.DOBIT ILI GUBITAK PRIJE
OPOREZIVANJA 2.590.361
8. POREZ NA DOBIT 545.359
9.DOBIT ILI GUBITAK RAZDOBLJA 2.045.002
10. OSTALA SVEOBUHVATNA
DOBIT/GUBITAK PRIJE POREZA 20473
11. SVEOBUHVATNADOBIT ILI
GUBITAKRAZDOBLJA 2.065.475

Izvor: izrada autora prema financijskom izvje§¢u HEP Grupe

Prema revidiranim financijskim izvjeS¢ima u 2016. godini ostvarena je
konsolidirana neto dobit od 2.045,0 milijjuna kuna. Poslovni prihodi iznose
14.400,4 milijuna kuna te su manji za 1,2% u odnosu na prethodnu godinu.
Prihodi od prodaje elektricne energije veéi su za 2,8%. Prihodi od prodaje

toplinske energije povecani su za 2,5% zbog viSe prosjecne prodajne cijene i

vece potrosnje za 0,6%.

Prihodi od prodaje plina krajnjim kupcima manji su za 11,5%, zbog manje
prodajne cijene dok je prodaja veca za 9,5%. Prihod od prodaje plina na
veleprodajnom trzistu maniji je za 195,6 milijuna kuna (15,1%) nego u 2015.
godini zbog smanjenja prodajne cijene. U 2016. godini ostvareni su troSkovi

poslovanja u iznosu od 11.677,2 milijuna kuna i vec¢i su za 0,9%. U tablici 4.

vrsi se prikaz raCuna dobiti i gubitka za 2017. godinu.
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Tablica 4. Rac¢un dobiti i gubitka 2017. godine u 000 kn

WLVALY IZNOS

' 1. POSLOVNI PRIHODI 14.969.285
2. POSLOVNI RASHODI 12.674.462
3. FINANCIJSKI PRIHODI 235.826
4. FINANCITSKIRASHODI 939.913
5. UKUPNI PRIHODI 15.205.111
6. UKUPNI RASHODI 13.614.375
7. DOBIT ILI GUBITAK PRIJE
OPOREZIVANJA 1.590.736
8. POREZ NADOBIT 290.437
9. DOBIT ILI GUBITAK RAZDOBLJA 1.300.299
10. OSTALA SVEOBUHVATNA
DOBIT/GUBITAK PRIJE POREZA 6.340
11. SVEOBUHVATNADOBIT ILI
GUBITAK RAZDOBLJA 1.306.639

Izvor: izrada autora prema financijskom izvjeS¢u HEP Grupe

U 2017. godini HEP Grupa ostvarila je konsolidiranu neto dobit od 1.300,3
milijuna kuna. Ostvareni su poslovni prihodi u iznosu od 14.969,3 milijuna kuna,
vecéi za 4,0% u odnosu na prethodnu godinu Prihodi od prodaje elektri¢ne
energije iznose 11.493,7 milijuna kn i veéi su 6,1%. Prihodi od prodaje
toplinske energije ostvareni su u iznosu od 683,3 milijuna kuna te su smanjeni

za 2,3% zbog manje potrosnje.

U iznosu od 963,9 milijuna kuna ostvareni su prihodi od prodaje plina na
veleprodajnom trzistu, Sto je prema prethodnoj godini smanjenje od 12,6%.
Prihodi od prodaje plina krajnjim kupcima, ostvareni u iznosu od 316,6 milijuna
kuna, manji su za 7,4%, zbog manje prodajne cijene dok je prodaja veca za
7,0%. U 2017. godini, ostvareni su poslovni rashodi u iznosu od 12.674,5

milijuna kuna i veci su za 8,5%.

U tablici 5. prikazan je raCun dobiti i gubitka za 2018. godinu.
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Tablica 5. Rac¢un dobiti i gubitka 2018. godine — kummulativno (razdoblje

od sije¢nja do lipnja 2018. godine u 000 kn

NAZIV IZNOS
1. POSLOVNI PRIHODI 7.572.860
2. POSLOVNI RASHODI 6.191.952
3. FINANCITSKIPRIHODI 170.509
4. FINANCITSKIRASHODI 131.000
5. UKUPNI PRIHODI 7.743.369
6. UKUPNI RASHODI 6.322.952
7. DOBIT ILI GUBITAK PRIJE
OPOREZIVANIJA 1420417
8. POREZ NA DOBIT 247.751
9. DOBIT ILI GUBITAK RAZDOBLJA 1.172.666
10. OSTALA SVEOBUHVATNA
DOBIT/GUBITAK PRIJE POREZA -38.983
11. SVEOBUHVATNA DOBIT ILI
GUBITAK RAZDOBLIJA 1.133.683

Izvor: izrada autora prema financijskom izvje§¢u HEP Grupe

HEP grupa je u prvom polugodistu 2018. godine ostvarila konsolidiranu neto
dobit od 1.172,7 milijuna kuna, Sto je u odnosu na prvo polugodiste proSle
godine 182,3 milijuna kuna manje. Poslovni prihodi iznose 7.572,9 milijuna
kuna i manji su u odnosu na isto razdoblje prethodne godine za 3,5%. Prihodi
od prodaje toplinske energije manji su za 13,2 milijuna kuna. Ostali poslovni

prihodi smanjeni su 671,4 milijuna kuna.

U prvom polugodistu 2018. godine, ostvareni su poslovni rashodi u iznosu od
6.192,0 milijuna kuna i veéi su za 3,3%. TroSkovi proizvodnje elektricne i
toplinske energije manji su 347,2 milijuna kuna u odnosu na isto razdoblje
prethodne godine. TroSkovi nabave elektriCcne energije manji su za 29,1

milijuna kuna uslijed manje nabave elektricne energije na trzistu.

Na grafikonu 1. prikazani su prihodi, rashodi i neto dobiti u razdoblju od 2010.

do 2017. godine, te za razdoblje od sijeCnja do lipnja 2018. godine.
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Grafikon 1. Prikaz prihoda, rashoda i neto dobiti u razdoblju od 2010. do
2017. godine, te za razdoblje od sije€nja do lipnja 2018. godine (u 000 kn)
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Izvor: izrada autora prema financijskom izvjeS¢u HEP Grupe

Prema grafickom prikazu moze se zakljuciti kako prihodi uglavnom rastu, dok
su kod rashoda i neto dobiti vidljive oscilacije. Analiziraju¢i poslovanje HEP
Grupe u razdoblju od 2011. do 2018. godine, iako je 2011. godine ostvaren
gubitak, Grupa uspjesSno posluje, te iz godine u godinu nadziru troSkove
poslovanja, rade na poboljSanju politike gospodarenja zaliha materijala kako bi
smanijili troSkove nabave, te poboljSali politiku nabave elektricne energije na

trzistu.

4.2. ISO standardi i upravljanje kvalitetom

Sustavi upravljanja kvalitetom i standardi uvedeni su kod svih HEP-ovih
termoelektrana i termoelektrana-toplana te su potpisale Politike sprieCavanja
velikin nesreca. “Operater postrojenja koji na svom podrucju utvrdi prisutnost
opasnih tvari obvezan je uvesti Sustav upravljanja sigurnoséu (SUS) te
poduzeti preventivhe mjere nuzne za smanjenje rizika nastanka i sprjeCavanje
nastanka velikih nesreca kao i mjere za ograniavanje utjecaja velikih nesreca
na ljude, materijalna dobra i okolis. Sve HEP-ove termoelektrane i

termoelektrane toplane uvele su sustav upraviljanja sigurnoS¢u te su
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potpisale Politike sprjeCavanja velikih nesre¢a” (HEP.hr, URL:
http://www.hep.hr/proizvodnja/o-nama/sustav-upravljanja-sigurnoscu/1776,
15.5.2019.).

TE Rijeka, TE-TO Sisak, TE-TO Zagreb, EL-TO Zagreb i TE-TO Osijek nalaze
se u kategoriji viSeg razreda postrojenja Sto se tiCe prisutnosti koli€ine opasnih
tvari. Shodno tome, imaju obvezu izrade lzvje$¢a o sigurnosti. S druge strane,
KTE Jertovec i TE Plomin pripadaju postrojenju nizeg razreda pa imaju obvezu

izrade Operativnog plana zastite i spasavanja.

HEP-Proizvodnja d.o.o0. ima uveden i certificiran integrirani sustav upravljanja
okoliSem, kvalitetom i energijom sukladno medunarodnim normama ISO
14001:2015 i ISO 9001:2015 i ISO 50001:2011. HEP se nalazi
medu najve¢im sustavima upravljanja okoliSem, kvalitetom i energijom u
Republici Hrvatskoj. UCinkovito upravljanje kvalitetom, okoliSem i energijom
dio je poslovne strategije HEP-Proizvodnje d.o.o. u proizvodnji elektriéne i

toplinske energije te pruzanju pomoc¢nih usluga elektro-energetskom sustavu.

“Certifikaciju prema novim normama ISO 14001:2015 i ISO 9001:2015 te
certifikaciju prema ISO 5001:2011 provela je i potvrdila certifikacijska kuca
TUV Croatia d.o.0. Kao jedna od najvecih proizvodnih tvrtki u Hrvatskoj, te s
obzirom na djelatnosti kojima se bavi i broj zaposlenih, HEP-Proizvodnja
d.o.o. svjesna svojih utjecaja na okolis, a s obzirom na uvedene sustave
upravljanja okolisem, kvalitetom i energijom donijela je i Politiku upravljanja
okoliSem, kvalitetom i energijjom kojom se opredijelila za postizanje
maksimalne pogonske spremnosti i pouzdanosti proizvodnih kapaciteta uz
provodenje mjera za oCuvanje okoliSa te porast udjela proizvodnje elektricne i
toplinske energije na regionalnom trZistu utemeljenu na nacelima okoliSno
prihvatljive proizvodnje, energetske ucinkovitosti [ odrzivog
poslovanja“ (HEP.hr, URL: https://www.hep.hr/okolis/certifikati/170,
15.5.2019.).

U ozujku 2017. godine zapocela je implementacija integriranog sustava
upravljanja prema normama ISO/IEC 27001:2013, ISO 9001:2015, ISO
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50001:2011, 1SO 14001:2015 i BS OHSAS 18001:2007 u HEP-u d.d. i
HEP-Upravljanju imovinom d.o.o. U lipnju 2017. godine odrzano je prvo u nizu
predavanja i radionica za c¢lanove tima koji sudjeluju u implementaciji

navedenih sustava, a trajalo je do srpnja 2018.

“Korisni¢ka sluzba HEP-Opskrbe d.o.o. izuzetnim zalaganjem i visokom
razinom pruzene usluge prva je u Hrvatskoj dobila certifikat ISO 9001:2015 za
kvalitetu usluge. U drugom dijelu 2017. aktivho se zapocelo s pripremama za
certificiranje KorisniCke sluzbe za 1ISO 9001:2015. Proces je uspjesno priveden
kraju u planiranom razdoblju te je Korisni¢ka sluzba dobila ISO certifikat na
razdoblje od tri godine uz obavezne recertifikacijske audite svake
godine® (HEP.hr, URL: https://www.hep.hr/okolis/certifikati/170, 15.5.2019.).

Zastita zdravlja i sigurnosti radnika, oCuvanje okolisa te ucinkovito
gospodarenje energijom dio su poslovne strategije HEP-Operatoru
distribucijskog sustava d.o.o. (HEP ODS) . Sustav upravljanja okoliSem prema
medunarodnoj normi ISO 14001 prvi je sustav upravljanja certificiran na razini
21 distribucijskog podrucja i sjedista HEP ODS-a jo§ 2013. godine. U 2018.
godini uspjesno je provedena tranzicija ovog sustava na zahtjeve nove norme
ISO 14001:2015.

Sustav upravljanja zastitom zdravlja i sigurnosti radnika na radu uspostavljen
je 2015. godine, a u 2017. godini po prvi puta je i uspjesSno certificiran prema
normi OHSAS 18001:2007. U 2016. zapoCeta je uspostava sustava
upravljanja energijom prema medunarodnoj normi ISO 50001. Napravljen je
detaljan energetski pregled i uspostavljen plan mjerenja znacajnih potrosniji
energije na 148 lokacija, a certifikacija sustava planirana je krajem 2018.

godine.

Treba istaknuti kako se u 2017. godini nastavilo s implementacijom
integriranog sustava upravljanja kvalitetom, zastitom okoliSa i energetskom
uCinkovitos¢u u HEP-Toplinarstvu d.o.o. Pored toga, svih 26 hidroelektrana
HEP-a, koje C¢ine viSse od polovice proizvodnih kapaciteta hrvatskog

elektroenergetskog sustava, proizvodi se certificirana zelena energija. Sve
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hidroelektrane HEP-a imaju certifikat tvrtke TUV SUD o proizvodniji elektrine

energije iz obnovljivih izvora, zelene energije.

4.3. Marketinski splet

Elementi marketing miksa su proizvod/usluga, cijena, promocija i distribucija.

U nastavku slijedi analiza navedenih elemenata spleta za HEP grupu.

4.3.1. Usluge

Hrvatska elektroprivreda d.d. objedinjuje vodenje ovisnih drustava HEP grupe i
vlasnik je imovine, koju ugovorno prenosi na upravljanje ovisnim drustvima ili

tvrtkama-kéerkama.

HEP grupa kupcima nudi opskrbu:
e elektricnom energijom,
e plinomi

e toplinskom energijom.

4.3.2. Cijena

Tarifne stavke prikazane u tablici br. 6. predstavljaju ukupnu cijenu elektri¢ne
energije za kupce, a obuhvacaju naknadu za koriStenje prijenosne mreze,
naknadu za KkoriStenje distribucijske mreze i opskrbu u okviru univerzalne

usluge.
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Tablica 6. Tarifne stavke za kupce kategorije kuéanstvo (jedinstveni
racun — energija i naknada za koristenje mreze), u primjeni od 1.1.2016.

do 1.1.2019.

Tarifni element
Radna energija Naknada za
Frekommjerna obraéunsko
Kategorija sl l:::g: Move n';’:s:t'lsoi
model JT vT NT energl2 | \aknada za
opskrbu
kn/kWh] | [kkWh] | [kn/kwh] | [kkW) [ [kskvarh] | [knim]
Tarifne stake
— 0,77 ] ] ] ] 17,40
o (0,87) (19,66)
2 o - ] 0,84 0,41 ] ] 17,40
@ r:'s":‘ Bijel (0,95) | (0,46) (19,66)
3 = — ] 0,74 0,36 | 44,50 ] 48,70
g 0,84) | (0,41) | (50,29) (55,03)
.- 0,37 ] ] ] ] 6,20
(0,42) (7,01)

Izvor: HEP.hr, URL: http://www.hep.hr/elektra/kucanstvo/tarifne-stavke-cijene/1547,
15.5.2019.

Cijene u tablici br. 7. odnose se na tarifne stavke za opskrbu kupaca kategorije
kucanstvo u sustavu javne usluge te ne sadrze naknadu za koristenje

prijenosne mreze niti naknadu za koristenje distribucijske mreze.

Tablica 7. Iznos tarifnih stavki za opskrbu kupaca kategorije ku¢anstvo u
sustavu javne usluge — bez naknade za koriStenje mreze, u primjeni od

1.1.2016. do 1.1.2019.

Tarifni element
Rad i :
» Tarifni L SN Radna Pre;clxg‘]:rna Naknada za
Kategorija madal T VT NT snaga RE opskrbu
kn/kwh] | [knkwh) | [knkwh] | (knkWl | (kn/kvarh] | [kn/mi]
Tarifne stavke

Plav 0,46 i i i ] 7,40

o (0,52) (8,36)
2 _ e ] 0,49 0,24 i i 7,40
@ ::;Sk:l il 055 | (0.27) (8,36)
K] gl e ] 049 | 024 ) ] 7,40
>3 (0,55) | (0.27) (8,36)
o 0,19 ] ] ] ] 0,40

(0,21) (0,45)

Izvor: HEP.hr, URL: http://www.hep.hr/elektra/kucanstvo/tarifne-stavke-cijene/1547,
15.5.2019.
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Tarifne stavke za koriStenje mreze u primjeni od 1. sije¢nja 2016. godine do 1.

sijeCnja 2019. godine prikazane su na tablici br. 8.

Tablica 8. Tarifne stavke za koriStenje mreze, u primjeni od 1.1.2016. do
1.1.2019.

Tarifni element
Radna energija Naknadazn
Prekomjerna N
o Radna g obracunsko
Kategorija gl i VT NT snaga kove mjerno
model energija miesto
[kn/kWh] [kn/kWh] [kn/kWh] [kn/kw] [kn/kvarh] [kn/mi]
Tarifne stavke
Plavi 0,31 10,00
S
T Niski Bijeli 0,35 0,17 10,00
& napon
g Crveni 0,25 0,12 44,50 41,30
X
Crni 0,18 5,80

Izvor: HEP.hr, URL: http://www.hep.hr/elektra/kucanstvo/tarifne-stavke-cijene/1547,
15.5.2019.

Za kupce kategorije kucanstvo, korisnike javne usluge opskrbe primjenjuju se

tarifne stavke sukladno odredbama Zakona o trzistu elektricne energije.

4.3.3. Promocija

HEP se oglasava putem TV-a, radija, novina i raznih promotivnih materijala.
Ono $to svakako treba istaknuti kako HEP svojim potroSacima nudi aplikaciju
m-hepi putem koje se mogu ostvariti popusti na cijene iz cjenika o elektricnoj
energiji. Uz to, moguce je skupljati bodove koji se mogu zamijeniti za dodatnu
uStedu na raCunu. Hepi je inovativni proizvod HEP Opskrbe s najnizom
cijenom struje za kucanstvo (Slika 9). On osigurava samoocitanje brojila, 5%
popusta, placanje racuna kreditnim karticama, pracenje potrosnje i troSkova
putem aplikacije Moj Hepi racun, skupljanje bodova €ime se Stedi dodatnih

3,2% te omogucuje placanje raCuna u posti i FINA-i bez naknade.
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Slika 9. Tarifni model Hepi

NAJNIZA

| ﬁ CIJENA
ELEKTRICNE
ENERGIJE

mhepi
BACONA
# 2
Izvor: Jutarnji.hr, URL:

https://www.jutarnji.hr/Promo/hepi-tarifni-model-najniza-cijena-struje-na-trzistu/4456 370/
(20.5.2019.)

Hepi je povezan s programom OTP banke u sklopu paketa OTPetica (Slika 10),
gdje svatko tko skupi 500 bodova ispunjavajuci izazove na OTPetici, moze

iskoristiti popust na cijenu struje.

Slika 10. OTPetica i Hepi

&) OTPetica

lzazovi Povijest ENEGIELEY 457

Popust na cijenu struje za
vase kucanstvo uz Hepi i
OTPeticu!

€ Pokazi sve nagrade

hepl

Preuzmi nagradu za m bodova

Izvor: autor
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4.3.4. Distribucija

HEP nudi svojim korisnicima razne usluge, a neke od njih su:
e dostava ocCitanja brojila,
e pregled o€itanja i potrosnje u proteklim razdobljima,
e izrada informativhog obracuna,

e pregled racuna i uplata i dr.

HEP Operator Distribucijskog Sustava djelatnost distribucije elektricnom
energijom obavlja u 21 distribucijskom podru¢ju na teritoriju Republike
Hrvatske: Elektra Bjelovar, Elektra Cakovec, Elektrojug Dubrovnik, Elektrolika
Gospi¢, Elektra Karlovac, Elektra Koprivnica, Elektra Kriz, Elektroslavonija
Osijek, Elektra Pozega, Elektroistra Pula, Elektroprimorje Rijeka, Elektra Sisak,
Elektra Slavonski Brod, Elektrodalmacija Split, Elektra Sibenik, Elektra
Varazdin, Elektra Vinkovci, Elektra Virovitica, Elektra Zabok, Elektra Zadar i
Elektra Zagreb.

4.4. Drustveno odgovorno poslovanje

U skladu s dugogodisnjom praksom drustveno odgovornog poslovanja, HEP je
od svojih poCetaka nastojao biti pouzdan partner zajednici u kojoj djeluje.
Nastoje sustavno raditi na prepoznavanju specificnih potreba drustva, te kroz
program sponzorstava i donacija pruziti potporu kvalitetnim humanitarnim,
kulturnim, edukacijskim, ekoloSkim zdravstvenim, znanstvenim i sportskim

projektima. U nastavku se analizira drustveno odgovorno poslovanje HEP-a.

4.4.1. Clanstva

Drustva HEP grupe clanovi su poslovnih udruZenja koja promicu nacela i
dobre prakse drustveno odgovornog poslovanja i odrzivog razvoja u Hrvatskoj.
Svakako treba istaknuti kako je HEP grupa od srpnja 2015. ¢lan Hrvatskog
poslovnog savjeta za odrzivi razvoj (HR PSOR), kao §to je prikazano na slici
11.
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Slika 11. HR PSOR logo

:.:lz Hrvatski poslovni savjet za odriivi razvoj
Q

2

Croatian Business Council for Sustainable Development

Izvor: HR SPOR.hr, URL: https://www.hrpsor.hr/ (20.5.2019.)

‘HR PSOR je nedobitna ustanova privatnog sektora, udruzenje predstavnika
hrvatskog gospodarstva. Misija i ciljevi HR PSOR-a su (HEP.hr, URL:
https://www.hep.hr/drustvena-odgovornost/clanstva/178, 20.5.2019.):

jaCati svijest o vaznosti novog pristupa uobiajenom/dosadasnjem
izraZzavanju poslovnih rezultata koji u kontekstu postizanja odrzZivog
razvoja ukljuCuje i uspjeh drustvene zajednice i svih zainteresiranih
sudionika,

razmjenjivati dobra iskustva i isticati pozitivne primjere u okviru cijelog
poslovnog sektora,

zagovarati dijalog/razgovor izmedu svih zainteresiranih sudionika i
poticati nova partnerstva u svrhu postizanja vece konkurentnosti i
stvaranja inovacija,

podupirati politike i usmjerenja koja pridonose novim odrzZivim oblicima
ponasanja i djelovanja u svim segmentima drustva,

pridonositi uspostavljanju postenog i slobodnog trZiSnog natjecanja, te

transparentnog i odgovornog djelovanja svih njegovih sudionika”.

Stru€njaci HEP-a redovito sudjeluju na godisnjim konferencijama o drustveno

odgovornom poslovanju u organizaciji HR PSOR-a. Takoder, dio su okruglih

stolova, radionica i edukacija s ciliem promoviranja druStveno odgovornog

poslovanja.

Neke od medunarodnih organizacija, institucija i udruga ciji je ¢lan i HEP su:

EURELECTRIC (Union of the Electricity Industry; Europska udruga
elektroprivrednih organizacija),
CIGRE (International Council on Large Electric Systems; Medunarodno

vijeée za velike elektroenergetske sustave) te Hrvatski odbor CIGRE,
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ICOLD (International Commission of Large Dams; Medunarodna
udruga za visoke brane putem ¢lanstva u Hrvatskom drustvu za velike
brane),

CIRED (Congres International des Réseaux Electriques de Distribution;
Medunarodna elektrodistribucijska konferencija),

LWA (Live Working Association; Medunarodna udruga za radove pod
naponom),

EFET (European Federationof Energy Traders; Federacija europskih
trgovaca energijom),

IAEA (International Atomic Energy Agency; Medunarodna agencija za
atomsku energiju),

ENS (European Nuclear Society; Europsko nuklearno drustvo),
UNICHAL (International Union of Heat Distributors; Unija za toplinsku
energiju i toplane),

EUROHEAT & POWER (medunarodna organizacija s podrucja
kogeneracije, daljinskog grijanja i hladenja),

[IA GLOBAL (Institute of Internal Auditors, Florida, SAD), preko HIIR —
Instituta internih revizora Hrvatske,

ISACA (Information Systems Auditand Control Association); preko
hrvatske podruznice ISACA Chapter Croatia,

ECLA (European Company Lawyers Association; Europska udruga
korporativnih pravnika),

CEEP (Central European Energy Partners) i dr.

4.4.2. lzvjeSca o odrzivosti

grupa u svim svojim segmentima ve¢ godinama nastoji razvijati

poslovanje koje je uravnotezeno i podjednako odgovorno u sve tri bitne

dimenzije: gospodarskoj, drustvenoj i okolisnoj. Poslovanje se odvija u skladu

sa zakonima i etiCkim normama, na nacelima odrZivog razvoja i drustvene

odgovornosti, temeljem sljedecih dokumenata:
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e Eticki kodeks,
e Kodeks etike Hrvatske gospodarske komore (HGK),
e Kodeks korporativhog upravljanja (Zagrebacka burza i HANFA).

HEP takoder provodi Akcijski plan za provedbu Antikorupcijskog programa
Vlade RH za trgovacka druStva u vecinskom drzavnom vlasnistvu, s ciljem
jaCanja odgovornosti i transparentnosti, stvaranja preduvjeta za sprjeCavanje

korupcije na svim razinama i afirmacije pristupa nulte tolerancije na korupciju.

HEP grupa je jedan od najveéih i najznacajnijin poslovnih subjekata u
Republici Hrvatskoj. Nijihovu strateSku ulogu odreduje Siroki spektar
energetskih djelatnosti kojima se bave. U svim tim djelatnostima nalaze
mnostvo raznih utjecaja na ekonomiju, drustvo i okolis. Kako bi ih Sto

jednostavnije prikazali, saZeli su ih u osam glavnih podrucja.
Matrica materijalnih pitanja graficki prikazuje odnos misljenja o utjecajima

materijalnih tema HEP grupe na drustvo, ekonomiju i okoli§ u Republici
Hrvatskoj (Grafikon 2).
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Grafikon 2. Materijalna podrucja utjecaja HEP grupe
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Izvor: IzvieSce o odrzivosti za 2017. godinu, str. 22, URL:

http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izviesca-o-odrzivosti/1401, 20.5.2019.

Prema misljenju dionika, vrlo su slicne razine utjecaja HEP grupe na drustvo,
ekonomiju i okoli§ u Republici Hrvatskoj kao i na njihovo poslovanje (Grafikon
3, Grafikon 4).
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Grafikon 3. Utjecaj HEP grupe na odrzivost Republike Hrvatske

6,23 8.39
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ofuvanje uspjesnost
okolisa poslovanja
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Izvor: IzvieSce o odrzivosti za 2017. godinu, str. 24, URL:

http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izviesca-o-odrzivosti/1401, 20.5.2019.

Promatrajuci grafikon 3, uoCeno je kako HEP grupa kroz svoje poslovanje
osigurava ocCuvanje okolisa, primjenom inovacija i digitalizacije osigurava
uspjeSnost poslovanja, dijalog, komunikacija i educiranje javnosti osigurava
trziStni razvoj i bolju konkurentnost. Kroz izgradnju i razvoj elektroenergetskog
sustava osigurana je stabilnost i sigurnost proizvodnje, distribucije, opskrbe
energijom i energentima. Zahvaljuju¢éi svemu navedenome, imaju ulogu

znacajnog poslodavca.

63


http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izvjesca-o-odrzivosti/1401

Grafikon 4. Utjecaj HEP grupe na odrzivost dionika
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Izvor: Izviesée o] odrzivosti za 2017. godinu, str. 25, URL:

http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izviesca-o-odrzivosti/1401, 20.5.2019.

Eticki kodeks HEP grupe definira naCela poslovnog ponasanja te naglasava
vaznost dosljednog pracenja i primjenjivanja zakona i propisa u organizaciji
rada i poslovanja. Kodeks propisuje primjenu stru¢nih, poslovnih standarda i
normi te etickih nacela. Uz to, naglasava profesionalnost, stru¢nost,
savjesnost, objektivnost, neovisnost, razvidnost, nepristranost i odgovornost u
radu. Kodeksom je definiran sukob interesa u poslovhom odnosu s HEP-om.
On poziva na zastitu ljudskih prava, razvijanje transparentnih odnosa sa svim
dionicima i osuduje svaku vrstu diskriminacije. Sva drustva HEP grupe imaju

svog predstavnika u EtiCkom povjerenstvu grupe.

Tablicom br. 9. vrSi se prikaz strukture prituzbi zaprimljenih u 2017. godini.
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Tablica 9. Struktura prituzbi zaprimljenih u 2017.

Ukupno Utemeljeno Neutemeljeno

Broj zaprimljenih prituzbi 163 73 90
Broj rijeSenih prituzbi 163 73 90
- broj anonimnih prituzbi 7 2 5

- broj neanonimnih prituzbi 156 71 85

Broj neanonimnih prituzbi od radnika HEP-a 0 0 0
Broj neanonimnih prituzbi od opskrbljivaca 0 0 0
Broj neanonimnih prituzbi od drugih zainteresiranin pravnih i fizickih osoba 156 Il 85

Broj prituzbi po temama/podrucjima (kao primjer navedena moguta podrugja)

radni odnos 3 1 2
mito i korupcija 0 0] 0
sukab interesa <! 3 0
javna nabava 1 0 1
odnos prema kupcima 20 14 6
obracun i racun 67 25 42
prikljuak na NN mrezu 30 16 14
neovlastena potrosnja 6 2 4
ostalo =i} 12 21
Ukupno 163 73 90
Izvor: IzvieSce o} odrzivosti za 2017. godinu, str. 36, URL:

http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izviesca-o-odrzivosti/1401, 20.5.2019.

Ukupni broj zaprimljenih prituzbi je u 2017. bio za 18% manji u odnosu na
2016. godinu. Maniji je bio i udio utemeljenih u ukupnom broju prituzbi. Drustvo

ulaze u svoje zaposlenike i zajednicu.

Drustva u sastavu HEP grupe promiCu vrijednost i zna€aj dobrovoljnog
darivanja krvi te se u suradnji s nadleznim institucijama redovito organiziraju
dobrovoljna darivanja krvi kojima se uvijek odaziva znacajan broj nasih radnika.

Tako su HEP-ovi radnici u 2017. krv darivali vise od 1.160 puta.

Upravljanje okoliSem sastavni je dio poslovanja HEP grupe te podrazumijeva
kontinuirano odrzavanje uskladenosti operativne provedbe poslovnih
aktivnosti s obvezama koje proizlaze iz zakonskih propisa iz podrucja zastite
okoliSa, upravljanja kemikalijama, zastite od buke i elektromagnetskih polja te
koriStenja prostora kod gradnje novih i/ili rekonstrukcije elektroenergetskih

postrojenja. U 2017. godini nije bilo sluCajeva nepridrZzavanja zakonskih
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propisa iz prethodno navedenih podru¢ja (IzvijeS¢e o odrzivosti za 2017.
godinu, str. 89, URL.:
http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izvjesca-o-odrzivosti/1401,
20.5.2019.).

Svi postojeci termoenergetski objekti HEP-Proizvodnje i HEP-Toplinarstva
nazivne toplinske snage vece od 50 MWt posjeduju rieSenja o ishodenju
objedinjenih uvjeta zastite okoliSa, odnosno okoliSnih dozvola. OkoliSne
dozvole su uvjet za rad postrojenja, odnosno proizvodnju elektricne i toplinske
energije sukladno odredbama Zakona o zastiti okoliSa. (IzvjeS¢e o odrzivosti
za 2017. godinu, str. 91, URL:
http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izvjesca-o-odrzivosti/1401,
20.5.2019.).

Tijekom 2017. godine ukupne emisije staklenickog plina CO2 iz HEP-ovih
izvora smanjene su za 12% u odnosu na 2016. Rezultat je to povecéanja
koriStenja prirodnog plina u termoelektranama i termoelektranama-toplanama
u odnosu na tekuéa goriva te smanjenja broja sati rada termoelektrana na

ugljen.

U 2017. HEP je u razliCite drustvene svrhe donirao 11.045.743 kuna. Medu
brojnim projektima u koje je upucen ovaj iznos izdvaja se jedan od
najpoznatijin donacijskih natjeCaja koje organiziraju hrvatske kompanije,
HEP-ov natjeCaj ,Svjetlo na zajedniCkom putu“. Ovaj godidnji natjeCa;j
namijenjen je za dodjelu donacija za sufinanciranje projekata i programa
organizacija civilnog drustva i ustanova. Tako su 2017. godine pozvane
organizacije koje adresiraju podru€ja mladih, umjetnosti i kulturne bastine,
okoliSa, znanosti i drustva te humanitarnog djelovanja da se jave na natjecaj
koji je bio otvoren tijekom oZujka i travnja. U lipnju su objavljeni rezultati
natjeCaja na kojem je zaprimljeno 1.055 valjanih prijava od Cega je HEP za
sufinanciranje izabrala projekte i programe 303 udruge, ustanove i
organizacije civilnog drustva (IzvjeS¢e o odrzivosti za 2017. godinu, str. 111,
URL: http://www.hep.hr/o-hep-grupi/publikacije/izvjesca-o-odrzivosti/1401,
20.5.2019.).
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HEP-ova nagrada IMAM ZICU! najdugovjeéniji je drustveno odgovorni projekt
u Hrvatskoj koji spaja gospodarstvo s obrazovnim sustavom. Od 1995. godine
HEP ucenicima osnovnih i srednjih Skola dodjeljuje nagrade za uspje$na
postignu¢a na podrucju matematike i fizike, a od 2005. godine nagraduje i
najbolje mlade elektrotehni¢are. Zahvaljujuéi inicijativi HEP-a, IMAM ZICU!
nov€ano nagraduje uspjehe svih uc€enika koji osvoje prvu nagradu na
drzavnim natjecanjima znanja iz matematike i fizike i javnog izlaganja

eksperimentalnih radova iz fizike za proteklu Skolsku godinu.

Kroz sve navedeno, zakljuCuje se kako je kod HEP grupa rije€ o velikom
poslodavcu, koji danas zapoSljava preko 10 000 zaposlenika. Dosadasnja
sudjelovanja u raznim projektima bila su uistinu u veliko opsegu, a smatra se

kako ¢e ih u buducnosti biti joS i viSe.

4.4.3. Sponzorstva i donacije

Poduzeée je objavilo Naputak o kriterijima i postupcima financiranja i
ugovaranja donacija, sponzorstava i pokroviteljstava u Hrvatskoj
elektroprivredi d.d. za 2019. godinu. Prema C€lanku 3. Naputka, Drustvo nece
donirati, sponzorirati ili prihvacati medijska pokroviteljstva u slu€aju da isto
zatraze ili se jave na natjecCaj:
e politiCke stranke, udruge gradana ili liste gradana koje se organiziraju u
cilju ostvarenja politickih ciljeva,
e drzavna tijela i institucije izuzev jedinica lokalne uprave (npr. gradovi,
opcine),
e organizacije ili pojedince za projekte koji svojim djelovanjem ili
provedbom podupiru rasnu, vjersku ili bilo koju drugu diskriminaciju,
e organizacije i pojedinci za projekte Cijim bi financiranjem Drustvo i/ili
odgovorne osobe u Drustvu pocinile prekrSaj pozitivne zakonske

regulative RH u pogledu nedozvoljenog sukoba interesa,
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e organizacije koje su svojim dosadasnjim radom Stetili radu Drustva,
nanosili mu materijalnu Stetu ili nisu ispunjavali preuzete obveze po
prethodno  sklopljenim ugovorima bilo o  sponzorstvima,
pokroviteljstvima ili donacijama,

e organizacije koje nisu ispunili obvezu placanja dospjelih poreznih
obveza i obveza za mirovinsko i zdravstveno osiguranje i koje su u

blokadi raCuna, Sto se dokazuje pisanom izjavom.

Prema Clanku 5., Drustvo donacije dodjeljuje putem natjecCaja ili temeljem
poslovnih odluka Drustva za podnositelje molbi (npr. javne ustanove i privatne
ustanove) koji nemaju obvezu upisa u Registar neprofitnih organizacija (RNO),

jedinice lokalne i podrucne (regionalne) samouprave i druge.

Drustvo samostalno odluCuje o zahtjevu za donaciju u postupku koji ¢e se
provoditi sukladno unutarnjem ustroju drustva vodeci se nacCelima:

e izvrsnosti, podnositelji molbe/zahtjeva moraju opravdati dodjelu

donacije svojim dosadasnjim radom i/ili rezultatima,

e prosudbi kvalitete i izvornosti projekta,

e stupnju korisnosti za lokalnu ili Siru drustvenu zajednicu,

¢ ucinkovitog i odgovornog gospodarenja donacijskim sredstvima,

e nepristranosti i jednakosti postupka prema svim podnositeljima

zahtjeva.

4.5. Istrazivanje o kvaliteti i zadovoljstvu korisnika poslovanjem HEP
grupe

Provedeno istrazivanje u sklopu diplomskog rada odvijeno je u obliku
anketnog upitnika na temu zadovoljstva korisnika pruZzenom kvalitetom usluga
i druStveno odgovornim poslovanjem HEP-a, na uzorku Elektroistre Pula. U
svojim odgovorima ispitanici su se oslanjali na svoje dosada$nje iskustvo.
PolaziSna toCka za provodenje istrazivanja; problem, je utvrdivanje razine
zadovoljstva klijenata kod pruzene kvalitete usluga. Cilj istrazivanja je procjena

pruzene kvalitete usluge Klijentima i trenutathog zadovoljstva klijenata i
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korisnika te moguce potrebe poboljSanja kvalitete usluga, kao i ulogu

drustveno odgovornog poslovanja u percepciji kvalitete usluga HEP-a.

4.5.1. Karakteristike uzorka istraZzivanja

Istrazivanje za potrebe diplomskog rada provedeno je metodom ispitivanja
putem anketnog upitnika. Samo istraZivanje se provelo medu korisnicima i
klijentima HEP-a i to na Salterima Elektroistre Pula te na terenskoj sluzbi.
Kroz plasiranu anketu, nastojalo se prikupiti rezultate o trenutacnom
zadovoljstvu  kvalitetom usluge i poslovanja grupacije. Provedenim
istraZivanjem nastojalo se doci do odgovora da li je potrebno unaprjedenje
kvalitete usluga i drustveno odgovornog poslovanja. Anketa je bila unaprijed
sastavljena, sastojala se od ukupno 14 pitanja koja su bila identicha i
postavljena svim Kkorisnicima i klijentima, u vremenskom razdoblju tijekom
proSle godine u mjesecu studenom. Analizom podataka utvrdeno je kako su

anketnom upitniku pristupile 43 osobe.
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Prvim pitanjem (Grafikon 5.) nastojalo se utvrditi spol ispitanika koji su pristupili

anketnom upitniku.
Grafikon 5. Spol ispitanika
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Mugko Zensko

Izvor: rezultati istrazivanja

Tijekom prvog pitanja saznalo se kako je anketni upitnik ispunilo 28 (60%)

Zena te 17 (40%) muskaraca.
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Drugim pitanjem (Grafikon 6.) nastojala se utvrditi dob ispitanika.

Grafikon 6. Dob ispitanika
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Izvor: rezultati istrazivanja

U drugom pitanju saznala se dob ispitanika: 12 (28%) ispitanika u rasponu od
51-75 godina, 11 (26%) ispitanika u rasponu od 21-35 godina, 9 (21%)
ispitanika u dobi od 36-50 godina, te 9 (21%) njih u dobi od 76+ godina.Svega
2 (0,05%) ispitanika u dobi do 20 godina je pristupilo anketi.

4.5.2. Rezultati istraZivanja

U navedenom potpoglavlju ovog diplomskog rada, sazeto ¢e se prikazati
rezultati provedenog istrazivanja o zadovoljstvu korisnika i klijenata pruzenom

kvalitetom usluga i drustveno odgovornim poslovanjem HEP-a.
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Treée pitanje (Grafikon 7.) odnosilo se na lako¢u uspostavljanja kontakta te

glasi: “Uspostavljate li s nama kontakt bez potesko¢a?”
Grafikon 7. Realizacija kontakta
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Izvor: rezultati istrazivanja

Od 43 osobe koje su ispunile anketu njih 28 (65%) odgovorilo je kako ponekad
uspostavljaju kontakt bez poteSkoca. Njih 7 (16%) uvijek ostvari dobar kontakt,
dok njih 6 (14%) rijetko kad. Svega 2 (5%) ispitanika odgovorilo je kako nikada

nisu uspjeli uspostaviti kontakt bez poteskoca.
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Cetvrto pitanje (Grafikon 8.) odnosilo se na &ekanje odgovora na zahtjev ili
postavljen upit, te glasi: Stize li odgovor na zahtjev/upit u ocekivanom ili

zahtijevanom roku?

Grafikon 8. Brzina odgovora na zahtijev/upit
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Izvor: rezultati istrazivanja

Od 43 osobe 21 (49%) je odgovorila kako ponekada dobiju odgovor u
oCekivanom ili zahtijevanom roku, dok je po njih 10 (23%) podjednako dalo
odgovor da im uvijek ili pak rijetko, 10 (23%), stize odgovor u oCekivanom
vremenu. Svega 2 (0,5%) ispitanika odgovorilo je kako nikada ne dobiju

odgovor na zahtjev ili upit u o€ekivanom ili zahtijevanom roku.
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Peto pitanje (Grafikon 9.) odnosilo se na zZurnost reakcije na primjedbe i
reklamacije, te glasi: “Reagiramo li Zzurno na Vase eventualne primjedbe i

reklamacije?”
Grafikon 9. Reakcija na primjedbe i reklamacije
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Izvor: rezultati istrazivanja

Cak 27 (63%) ispitanika odgovorilo je kako ponekad se njihove reklamacije i
primjedbe rjeSavaju u Zurnom roku, 8 (17%) njih rijetko kada je doZivjelo Zurnu
reakciju, njih ¢ak 6 (14%) nije nikada dozZivjelo, dok je svega 2 (0,5%) korisnika

odgovorili kako se uvijek Zurno reagira na njihove primjedbe i reklamacije.
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Sesto pitanje (Grafikon 10.) odnosilo se na potrebiti sadrzaj raduna i
predraCuna, te glasi: “Sadrze li dokumenti za pla¢anje (rauni, predracuni) sve

potrebne i ispravne podatke?”
Grafikon 10. Sadrzaj dokumentacije

Sadrze li dokumenti za plac¢anje (racuni,
predracuni) sve potrebne i ispravne podatke?
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Izvor: rezultati istrazivanja

Na ovom pitanju svi ispitanici, njih 43 (100%) odgovorilo je kako racuni i

predracuni sadrze sve potrebne i ispravne podatke.
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Sedmo pitanje (Grafikon 11.) odnosilo se na zadovoljstvo korisnika grupacijom
kada je rije€ o postivanju okoliSa te ponasanju djelatnika, te glasi: “Jeste li
zadovoljni s naSom odgovornoséu prema okoliSu, odrzivosti i profesionalnim

ponaSanjem djelatnika?”

Grafikon 11. Zadovoljstvo odgovornoséu prema okoliSu, odrzivost i
odgovornom ponasanju djelatnika
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Izvor: rezultati istrazivanja

Od 43 ispitanika, njih 24 (56%) ispitanika odgovorilo je kako je zadovoljno

navedenim, dok njih 18 (44%) nije zadovoljno.
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Osmo pitanje (Grafikon 12.) odnosilo se na brzinu realizacije priklju¢ka na
mrezu, te glasi: “Jeste li zadovoljni brzinom realizacije prikljucka na

elektroenergetsku mrezu?”
Grafikon 12. Brzina realizacije prikljucka

Jeste li zadovoljni brzinom realizacije prikljucka
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Izvor: rezultati istraZivanja

Cak 31 (72%) korisnik zadovoljan je brzinom, dok njih 12 (28%) smatra kako

brzina prikljuCka na elektroenergetsku mrezu nije adekvatna.
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Deveto pitanje (Grafikon 13.) odnosilo se na profesionalnost i korektnost
grupacije prema gradanima, a glasi: “Postupamo li profesionalno i korektno u
skladu s poslovnim obi€ajima i opceprihvacenim vrijednostima gradeci vase

povjerenje?”
Grafikon 13. Profesionalno i korektno postupanje

Postupamo li profesionalno i korektno u skladu s
poslovnim obi€ajima i opceprihvaéenim
vrijednostima gradeci Vase povjerenje?

40
35
30
25
20
15
10

Da Ne

Izvor: rezultati istrazivanja

Od 43 ispitanika, njih 72% odgovorilo je potvrdno na navedeno pitanje dok je

njih 18% dalo odgovor ne.
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Deseto pitanjem (Grafikon 14.) nastojalo se utvrditi percepcija odgovornog
poslovanja grupacije u percepciji gradana, te glasi: “Koja je Vasa percepcija u
odgovornom poslovanju kod uprave i radnika te njihovog provodenja
standarda, norma i etiCkih naCela kako bi osigurali poslovni ugled i trzisni

polozaj HEP-a?”
Grafikon 14. Percepcija odgovornog poslovanja
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Izvor: rezultati istrazivanja
Za 27 (62%) ispitanika percepcija je zadovoljavaju¢a dok je u podjednakom

omjeru, po 19% njih dalo je odgovor kako je percepcija o odgovornom

poslovanju dobra, 8 ispitanika, te isto toliko kako je ona loSa, 8 ispitanika.
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Jedanaestim pitanjem (Grafikon 15.) nastojalo se saznati miSljenje gradana
kada je rijeC o0 sponzoriranju i donacijama raznim projektima, te glasi:
“‘Smatrate li da u okviru drustveno odgovornog poslovanja kroz program
sponzorstva i donacija pruzamo dovoljno potpore znanstvenim, zdravstvenim,

ekoloskim, humanitarnim i sportskim projektima?”
Grafikon 15. Potpora projektima
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Izvor: rezultati istrazivanja

Na navedeno pitanje 25 (58%) ispitanika smatra kako grupacija HEP pruza
dovoljno potpore, dok njih 18 (42%) smatra kako je potpora projektima

nedovoljna.
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Dvanaestim pitanjem (Grafikon 16.) nastojalo se saznati percepcija korisnika
usluga o trenutacnoj poziciji grupe na trziStu te ono glasi: “Kako ocjenjujete

trenutacCni polozaj HEP-a na trzistu?”
Grafikon 16. TrziSni polozaj HEP-a
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Izvor: rezultati istraZivanja

Od 43 ispitanika, njih 18 (42%) ispitanika smatra kako je trenutaCna pozicija
HEP-a na trZidtu dobra, njih 17 (40%) smatra kako je ona zadovoljavaju¢a, dok

njih 8 (19%) smatra kako je ona lo3a.
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Trinaestim pitanjem (Grafikon 17.) nastojalo se utvrditi zadovoljstvo korisnika
kvalitetom pruzenih usluga, te ono glasi: “Jeste li zadovoljni kvalitetom

pruzenih usluga?”
Grafikon 17. Kvaliteta pruzenih usluga

Jeste li zadovoljni kvalitetom pruzenih usluga?

25
20
15

10

. I -

Uvijek Ponekad Rijetko Nikada

Ul

HEBE

Izvor: rezultati istraZivanja
Od 43 ispitanika njih 22 (51%) odgovorilo je kako je ponekad zadovoljno

kvalitetom pruzZenih usluga, njih 12 (28%) uvijek, 7 (16%) ispitanika rijetko, dok

njih 2 (0,05%) nikada nije zadovoljno kvalitetom pruzenih usluga.
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Zadovoljstvo cijenom usluga saznalo se u Cetrnaestom pitanju (Grafikon 18.)

koje glasi: “Jeste li zadovoljni cijenom nasih usluga?”
Grafikon 18. Cijena usluga
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Izvor: rezultati istraZzivanja

Cak 32 (74%) ispitanika misljenja je kako je cijena usluga visoka, dok njih 11
(26%) smatra kako je ona zadovoljavaju¢a. Niti jedan od ispitanika nije se

opredijelio za odgovor “niska”.
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5. KRITICKI OSVRT | PRIJEDLOZI ZA POBOLJSANJE
KVALITETE USLUGE HRVATSKE ELEKTROPRIVREDE d.d.

Hrvatska elektroprivreda d.d. vladajuce je drustvo HEP grupe sa sjediStem u
Zagrebu, u isklju¢ivom drzavnom vlasniStvu. Objedinjuje vodenje ovisnih
drustava HEP grupe i vlasnik je imovine, koju ugovorno prenosi na upravljanje
ovisnim drustvima. Glavna djelatnost HEP grupe je proizvodnja, prijenos,

distribucija, trgovanje te opskrba elektricnom energijom.

Misija Hrvatske elektroprivrede je sigurno i kvalitetno opskrbiti kupce
energijom, uz visoki stupanj drustvene odgovornosti, dok je vizija biti snazna
regionalna, moderna, drustveno odgovorna korporacija prepoznata kao primjer
ucinkovite proizvodnje i isporuke energije kupcima. Drustvo djeluje u skladu s

postavljenom misijom, vizijom i ciljevima.

Drustvo posluje drustveno odgovorno i ulaze u kvalitetu usluga, no uvijek ima
prostora za napredak. Kroz provedeno istraZivanje medu korisnicima putem
anketnog upitnika, o zadovoljstvu poslovanjem Elektroistre Pula, gdje se
nastojalo prikupiti rezultate o trenutachom zadovoljstvu kvalitetom usluge i
poslovanja HEP-a, nastojalo se do¢i do odgovora da li je potrebno
unaprjedenje kvalitete usluga i drustveno odgovornog poslovanja poduzeca.
Ono Sto je uoCeno kroz izvrSenu analizu rezultata je kako su anketnom
upitniku pristupile ukupno 43 osobe, medu kojima prevladavaju Zene sa 60%.
Najzastupljenija dob bila je od 51-75, 28%, te od 21-35 godina, 26%.
Percepcija anketiranih korisnika i klijenata kada je rije¢ o kvaliteti usluga
uglavnom je na srednje zadovoljavajucoj razini, obzirom kako je na vecinu
pitanja koja su se odnosila na zadovoljstvo kvalitetom usluge dalo odgovor
“‘ponekad”. Ipak kod nekih odgovora bilo je dosta odstupanja, kako boljeg, tako
i loSijeg, primjerice upitom o potpunoj sadrzajnosti dokumenata za plac¢anje svi
ispitanici su dali potvrdan odgovor kako oni imaju sve $to je potrebno, dok s
druge strane, kada je rijeC o zadovoljstvu s odgovornoS¢u prema okolisu,
odrzZivosti i profesionalnim ponaSanjem djelatnika, &ak 42% ispitanika

odgovorilo kako nije zadovoljno.Pitanje je da li su ispitanici ovdje dali odgovor
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na brzinu, obzirom da danas se mnogi vode impulzivnim osjecajima, ¢ime biva
narusena jasna analiticka sposobnost pojedinca, zbog ¢ega moze doéi do
krivog misljenja, posebice jer danas ljudi Cesto stvaraju dojam o neCemu vec¢ u
prvoj sekundi. Svakako je vazno napomenuti kako na isto pitanje 56%
ispitanika daju odgovor kako su zadovoljni. Sa samom kvalitetom usluga
zadovoljni je tek njih 51%, $to autor smatra iznimno niskim postotkom, dok za
cijenu tih istih usluga €ak 74% ispitanika smatra kako je ona visoka, dok svega

26% smatra kako je zadovoljavajuca.

Gledajuéi na drustveno odgovorno poslovanje, ono se od strane korisnika
percipira kao uglavhom zadovoljavaju¢e kada je rije€C odgovornom poslovanju
kod uprave i radnika te njihovog provodenja standarda, norma i etickih nacela
kako bi osigurali poslovni ugled i trziSni polozaj HEP-a. No, gledano s okvira
drustveno odgovornog poslovanja kroz program sponzorstva i donacija 42%
ispitanika smatra kako HEP ne pruza dovoljno potpore znanstvenim,
zdravstvenim, ekoloskim, humanitarnim i sportskim projektima, dok ipak njih
58% smatra kako je potpora dovoljna. Veliki postotak ispitanika smatra kako
HEP postupa profesionalno i korektno u skladu s poslovnim obicajima i

opceprihvacenim vrijednostima gradeci njihovo povjerenje, njih 72%.

Gledajuéi na percepciju trenutacne pozicioniranosti HEP-a na trzistu, vecina
ispitanika je smatra zadovoljavaju¢om, dok svega 19% smatra kako je ona
loSa, no autorovo misljenje je kako je pozicija ¢vrsta i utemeljena, obzirom da
je  HEP najveci i gotovo jedini proizvodac i prodavac elektricne energije u
Hrvatskoj, te ima viSe djelatnosti koje obavlja ali najjaCa i najveCa je
proizvodnja, distribucija i prodaja ali i kupovina elektricne energije od drugih
proizvodaCa, odnosno uvoz elektricne energije. Kroz svoju proizvodnju
zadovoljava do 75% potraznje, ostalih 25% kupuje od drugih tuzemnih i
inozemnih proizvodaca. Kroz navedeno svakako se zakljuCuje kako je

trenutaCna pozicioniranost i viSe nego zadovoljavajuca.

Promatrajuci cjelokupnu sliku interpretiranih rezultata anketnog upitnika,
zakljuCuje se kako su korisnici uglavnom zadovoljni s kvalitetom usluga, no

mjesta za napredak svakako ima. VazZno je paziti na stavke koje negativno
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utjeCu na zadovoljstvo korisnika, i kod njih izvrSiti poboljSanje, u koliko god je
mjeri moguce, obzirom da ¢e njihovo zadovoljstvo dugoro¢no utjecatina ina
konkurentnost, kao i na poslovni uspjeh HEP-a. Percepcija se kod korisnika
moze promijeniti i poboljSati, a ono Sto autor predlaze jest priblizavanje drustva
HEP javnosti. Gledaju¢i na rezultate kada je rije€¢ o drustveno odgovornom
poslovanju HEP-a, interpretirane iz anketnog upitnika, korisnici o€igledno nisu
upoznati s istim, iako prema istrazenom od strane autora se uvida kako
drustvo uistinu iz godine u godinu nastoji sve vise poboljSati svoje drustveno
odgovorno poslovanje, ono se nazalost ne prezentira prema javnosti. Drustvo
je ukljuceno u veliki broj drustveno odgovornih projekata Sto svakako treba i
dalje poticati, no nuzno je pribliziti se javnosti, a kupci ¢e sigurno to prepoznati
i viSe cijeniti. Podaci jesu navedeni na mreznim stranicama, no rijetko tko tamo
i zalazi. Kada vec¢ postoje promidzbeni video uradci HEP-a koji se mogu vidjeti
na televiziji, prijedlog je da se naprave oni koji ¢e pribliziti korisnicima sve
napore koje HEP ulaze u postizanje boljeg i kvalitetnijeg drustveno
odgovornog poslovanja. Takoder, u poslovnicama dok korisnici ¢ekaju red na
Salterima ne bi li platili svoje raCune, bilo bi pametno prikazivati iste te spotove,
i razne prezentacije o poslovanju drustva. Prema misljenju autora, HEP treba
raditi na kvalitetnijoj komunikaciji sa svojim korisnicima. Ono Sto autor
predlaZe jest ulaganje u upravljanje odnosnima s kupcima (CRM) i to u sklopu
sustava upravljanja cjelovitom kvalitetom (TQM). Naime, za uvodenje CRM-a
je neophodna sofisticirana informaticka podrSka i odredeni analitiCki alati koji
iziskuju angazman ljudi i znacajnih financijskih sredstava. Ako su ti troSkovi
veci od prednosti koje ¢e poluciti u poslovanju primjena CRM-a, treba razmisliti
o opravdanosti uvodenja. Uvodenje takvog sustava sigurno iziskuje mnogo
truda kao i odvajanje financijskih sredstava, medutim ono $to autor smatra da
prvenstveno treba gledati, jest $to uvodenje takvih sustava dugoro¢no donosi.
Svako poduzece zeli biti prepoznatljivo i uspjeSno, medutim, put do
prepoznatljivosti i uspjeha nije lagan, a niti jednostavan. S obzirom na snaznu
trziSnu poziciju, drustvo HEP svakako moze ulagati u upravljanje odnosima s

kupcima.
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ZAKLJUCAK

U danasnje vrijeme poduzeca djeluju na nesigurnom trzistu. Svakodnevno se
dogadaju razne promjene koje su nagle i izazovne. lako se Cini da je u takvom
okruZenju teSko uspjeti, uspjeh nije nemogucée ostvariti. Na takvom trziStu
uspijevaju oni koji se brze prilagodavaju promjenama, uskladuju svoje
poslovanje s okolinom i brzi su od konkurencije. Pri tome se nikako ne smiju

izostaviti upravljanje kvalitetom i drustveno odgovorno poslovanje.

Kvaliteti tezi svako poduzecCe, odnosno svakom je poduzecu cilj imati
kvalitetne proizvode i usluge. Sto se ti¢e uvodenja sustava upravljanja
kvalitetom, prije svega, poduzeCa moraju jasno odrediti svoje ciljeve i
mogucnosti glede uvodenja bilo kojeg sustava upravljanja kvalitetom. Ono
sigurno iziskuje mnogo truda kao i odvajanje financijskih sredstava, medutim
ono Sto autor smatra da prvenstveno treba gledati, jest Sto uvodenje takvih
sustava dugoro¢no donosi. Svako poduzece Zeli biti prepoznatljivo i uspjesno,

medutim, put do prepoznatljivosti i uspjeha nije lagan, a niti jednostavan.

Pozitivno je kako je sve viSe poduzeéa koja primjenjuju i implementiraju u
svoje poslovanje koncept drustveno odgovornog poslovanja. DOP sve viSe
dobiva na popularnosti i kao marketindki i promocijski alat. Takav koncept
izraZzava drusStvenu svijest organizacije tako da povezuje drustvene probleme i
cileve organizacije. Poduze¢a koja su prepoznala potencijal koncepta
drustvene odgovornosti u poslovanju sigurno imaju bolju reputaciju, kao i

prepoznatljivost i konkurentnost na trzistu.

Korist od drusStveno odgovornog poslovanja koju treba istaknuti je jaCanje
korporativhog imidza i utjecaja. PotrosSaci prepoznaju trud, napor i ulaganja
poduzeda i takvo poduzece svakako nagraduju i postaju lojalni, a to je ono to

zapravo svako poduzece u konacnici zeli.

lako mnoga poduzeca i velike kompanije istiCu redovito kako posluju

drustveno odgovorno, pitanje je posluju li doista tako. Poslovati drustveno
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odgovorno nije uvijek lagano, medutim donosi mnoge koristi kako za poduzece,
tako i zajednicu u kojoj ono djeluje. Na koncept drusStveno odgovornog
poslovanja treba gledati kao na nesto $to dugoro¢no pridonosi vrijednosti a
nije samo troSak. Kroz istrazene izvore, $to se tiCe same pojave i primjene
koncepta drustveno odgovornog poslovanja u Hrvatskoj, navedeni se koncept
smatra nesSto novijom poslovnhom praksom. Tranzicijsko razdoblje, rat,
financijska kriza, kao i nedostataka poticaja od strane drzavne vlasti samo su
neki od razloga zbog kojih se koncept druStveno odgovornog poslovanja

sporije primjenjivao na hrvatskom trzistu.

Kroz istraZzene izvore za potrebe pisanja diplomskog rada, uvideno je kako je
HEP poduzeée koje posluje drustveno odgovorno i uspjeSno upravlja
kvalitetom, no svakako mjesta za napredak ima, Sto se i uvidjelo kroz
provedeno istrazivanje u anketnom upitniku. Korisnici su uglavhom zadovoljni
kvalitetom usluga, no nazalost, i nisu toliko upoznati s konceptom drustveno
odgovornog poslovanja HEP-a s obzirom na to kako isto nije priblizeno
javnosti, pa stoga niti ne Cudi Cinjenica slabije percipiranosti kod korisnika.
Priblizavanjem takvih poteza javnosti, zasigurno ¢e u buducénosti popraviti
percepciju, i korisnici e uvidjeti trud i rad koji HEP ulaze u drustveno
odgovorno poslovanje, ali i u postizanje jos bolje kvalitete usluga. HEP grupa u
svim svojim segmentima nastoji razvijati poslovanje koje je uravnotezeno i
podjednako odgovorno u svim dimenzijama: gospodarskoj, drustvenoj i
okoliSnoj. Poslovanje se odvija u skladu sa zakonima i etickim normama, na
nacelima odrzivog razvoja i druStvene odgovornosti. Autor smatra da bi u
buduénosti HEP trebao raditi na poboljSanju kvalitete i povec¢anju drustvene

odgovornosti.
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SAZETAK

Drustvena odgovornost se promovira Sirom svijeta kao odgovor na ekonomske
i drustvene utjecaje. Odgovornost se ocCituje kroz odnos prema zaposlenima,
ali i svima onima na koje poslovanje utjeCe, odnosno prema svim dionicima.
Bitno je naglasiti kako se odluka za koncept drustveno odgovornog poslovanja
donosi na samovoljnoj odluci, s tim da donositelji odluke o drustveno
odgovornom poslovanju smatraju kako svojom odlukom mogu povecati svoju
dobit. DruStveno odgovorno poslovanje podrazumijeva uz postivanje
zakonskih odredbi i investiranje u ljudski kapital, odnose, te zastitu okolisa.
Drustveno odgovorno poslovanje usko je povezano s kvalitetom. Kvaliteta se
moze definirati kao razina zadovoljenja potreba i zahtjeva potrosaca t{j.
uskladenosti s njihovim sve vecim zahtjevima i oCekivanjima. Upravljanje
kvalitetom postaje jedan od najvaznijih zadataka suvremenog menadzmenta.
Cilj je ovoga rada analizirati upravljanje kvalitetom usluga s osvrtom na

drustveno odgovorno poslovanje u Hrvatskoj elektroprivredi d.d.

Klju€ne rijeci: kvaliteta, usluga, drustveno odgovorno poslovanje, HEP
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SUMMARY

Social responsibility is promoted around the world in response to economic
and social impacts. Responsibility is manifested through the relationship with
the employees, but also with all those affected by the business, or with all
stakeholders. It is important to emphasize that making a decision about the
concept of socially responsible business brings arbitrary decision, and that
decision-makers on socially responsible business believe that their decision
can increase their profits. Socially responsible business implies respecting
legal provisions and investing in human capital, relationships, and
environmental protection. Socially responsible business is closely related to
quality. Quality can be defined as the level of satisfaction of consumer needs
and requirements, ie compliance with their ever-increasing demands and
expectations. Quality management becomes one of the most important tasks
of modern management. The aim of this paper is to analyze the quality
management of services with regard to the socially responsible business in

Croatian Electricity Company.

Key words: quality, service, social responsibility, HEP
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