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Kratak sadrzaj: U ovom radu je prikazan znacaj
kvaliteta na poslovanje jednog preduzeca i njegova uloga
u uspesnosti poslovanja. Predstaviljan je alat za
samoocenjivanje iz standarda ISO 9004, pomocu kog je
izvrSeno samoocenjivanje performansi organizacije. Na
osnovu dobijenih  rezultata predlozene su mere za
unapredenje kako bi se podigao nivo zrelosti kompanije.

Kljuéne redi: Kvalitet, ISO, Samoocenjivanje

Abstract: This paper presents the importance of quality
on the company’s business and its role in business
success. A tool for self-assessment from the ISO 9004
standard was presented, which defined self-assessment of
the organization's perfomance. Based on the obtained
results, improvement measures are proposed in order to
raise the level of the organizational success
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1. UVOD

Proces upravljanja kvalitetom, odnosno menadZzment
kvalitetom, predstavlja neizbezan segment upravljanja
poslovnim sistemom. Da bi organizacija dosegla najvisi
stepen kvaliteta svojih proizvoda i usluga, unapredila
poslovanje kao i konkurentnost, potrebno je da se
kontinuirano prati trziste i njegove potrebe kao i zahtevi
korisnika. Primena metoda i alata za povecanje kvaliteta
je jedan od nacina do dostizanja zeljenog uspeha.
Odredivanje ocene nivoa zrelosti sistema omogucava
organizaciji identifikaciju nedostataka kao i moguénosti
za njihovo unapredenje. U radu je primenjen model
samoocenjivanja sistema kvaliteta po standardu SO
9004:2018, na realan sistem, preduzece d.o.o.
»Neoplanta“. Nakon samoocenjivanja i unapredenja
tacaka u kojima je postojao prostor za poboljSanje
izvrSena je analiza stanja pre i posle.

2. TEORIJSKE OSNOVE
2.1 POJAM KVALITETA
Kvalitet je skup svih svojstava i karakteristika proizvoda,

procesa i usluga, koje se odnose na moguénost da
zadovolje utvrdene ili indirektno izrazene potrebe. Rec
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kvalitet vodi poreklo od latinske reci “qualitas” koja
oznaCava da ne$to ima dobra svojstva, osobine ili
vrednosti [1]. Kvalitet je danas mozda i najvazniji, ¢inilac
konkurentnosi. Shvatanje kvaliteta, briga o kvalitetu i
kompletna filozofija kvaliteta, koja se primenjuje u
preduzecu, direktno uti¢u na njegovu trziSnu poziciju.
Mnoga trziSta se gube zbog toga S§to su konkurenti
ozbiljnije ili bolje shvatili vaznost i sustinu kvaliteta.
Savremeno shvatanje kvaliteta ¢ini potroSaca najvaznijim
od svih subjekta zainteresovanih za proizvod. Potrosac
svoje potrebe i zelje zadovoljava preko odabranog
proizvoda, naravno u skladu sa svojim zahtevima i
moguénostima.

Proizvod, uskladen sa potrebama, zeljama, mogucnosti-
ma, o¢ekivanjima i zahtevima potroSaca obezbeduje viso-
ki nivo njihove satisfakcije. To direktno utice i na poziciju
preduzeca, jer su troSkovi usaglasenog kvaliteta uvek
manji od ukupnih troskova ¢iji sastavni deo su i troskovi
popravki, zamene, vracanja, dorade, izmena, povlacenja,
odbacivanja i sl. [2].

2.2 ISTORIJA KVALITETA

Revolucija kvaliteta se najceS¢e vezuje za Japan posle
Drugog svetskog rata. Japanska privreda je bila razrusena
i uniStena zbog ¢ega joj je bila neophodna medunarodna
pomo¢. Kvalitet danas oznacava globalnu fenomen, koji
je u svom punom znacenju nakon Japana i Amerike
osvojio i Evropu, a poslednje dve decenije pokusava da
osvoji i nasu zemlju [3].

Najpoznatiji stru¢njaci ¢ija se imena vezuju za promenu
odnosa prema kvalitetu su:
+  Edvards Deming

e JozefJurani
» Kaoru Isikava
Edvards Deming

Deming se smatra osnivatem pokreta za kvalitet i 1951.
godine je ustanovljena Demingova nagrada koja u
Japanu predstavlja najvisu nagradu u kvalitetu.

Deming je dao veliki doprinos rekonstrukciji japanske
industrije posle drugog svetskog rata. Smatrao je da
usredsredenost na kvalitet zahteva revoluciju i uvodenje
velikih promena u proces rada.
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Jozef Juran

Joseph Moses Juran spada medu najpoznatije gurue
kvaliteta i najzasluznije osobe koje su pridonele razvoju
kvalitete u svetu. 1954. godine dobio je poziv u Japan od
JUSE - Japanese Union of Scientists and Engineers
(Savez japanskih nau¢nika i inZenjera) [2].

Kaoru ISikava

Kaoru Isikava je dao veliki doprinos japanskoj industriji
uvodenjem pojma ,,Grupa za kvalitet”. Grupu za kvalitet
¢ini grupa radnika koja odrzava sastanke na kojima
raspravlja o nacinima da se unaprede kvalitet i otklone
problemi u proizvodnji [2].

2.3 SISTEM MENADZMENTA KVALITETOM

Sistem menadzmenta kvaliteta predstavlja nacin na koji
organizacija utvrduje svoj pravac i upravlja poslovne
aktivnosti koje su u vezi sa kvalitetom. To je onaj deo
sistema menadzmenta organizacije koji se usredsreduje na
ostvarivanje rezultata u vezi sa ciljevima kvaliteta, koji se
stara o tome da se na odgovaraju¢i nacin zadovolje
potrebe, ocekivanja i zahtevi korisnika. Uopsteno, sastoji
se od organizacione strukture, zajedno sa planiranjem,
procesima, resursima i dokumentacijom, koji se koriste za
postizanje ciljeva kvaliteta, poboljSanja proizvoda i
zadovoljavanja  zahteva  korisnika. Ispunjavanje
pomenutih ciljeva podrazumeva da se na odgovarajuci
nacin zadovolje potrebe, ocekivanja i zahtevi korisnika.

[4]
2.4 TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Najvisi nivo novog koncepta je totalni (potpuni) kvalitet,
poznat kao TQM (total quality management). Po svom
pristupu TQM je i istovremeno vrhunski nivo koncepta
unapredenja kvaliteta sa jedne strane i vrhunski nivo
koncepta menadzmenta sa druge strane [2].

Predlog definicije Totalnog upravljanja kvalitetom,
izraden od strane ISO glasi:

“TQM je jedan nacin vodenja organizacije sa namerom
ucestvovanja svih saradnika i1 saradnje medu svim
grupama, u poboljSanju kvaliteta, koje postize
organizacija kod: robe i usluga, aktivnosti i ciljeva,
zadovoljstva kupaca, dugorocne rentabilnosti, prednosti
za saradnike i usaglasenosti sa zahtevima drustva” [5].

2.51SO STANDARDI

ISO - International Organisation for Standardization.
Standard je dokument u kome se definiSu pravila,
smernice ili karakteristike za aktivnosti ili njihove
rezultate (proizvod ili usluga mogu biti taj rezutat) radi
postizanja optimalnog nivoa uredenosti. ISO je nevladina
organizacija i nema autoritet da nametne implementaciju
standarda.

ISO ne donosi ni propise ni zakone. Medutim, drzave
mogu da odluce da usvoje ISO standard. Standardi se
razvijaju prema potrebama trzista [6]. ISO standardi se
mogu primeniti na sve organizacije bez obzira na njihov
tip, veli¢inu, proizvod/uslugu i ostale specifikacije.

Familija 1SO 9000 standarda sastoji se iz tri standarda:
* 1SO 9000 — SMK — Osnove i re¢nik
* 1SO 9001 — Sistemi menadzmenta kvalitetom —
zahtevi
* ISO 9004 — Rukovodenje sa ciljem ostvarivanja
odrzivog uspeha organizacije — Pristup preko
menadzmenta kvalitetom [7].

2.6 MODEL SAMOOCENJIVANJA

Organizacija  treba da koristi samoocenjivanje da
identifikuje moguénosti za poboljSavanje i inovacije,
postavi prioritete i uspostavi planove mera za odrZivi
uspeh. Izlazni elementi samoocenjivanja ¢e pokazati
snage 1 slabosti, povezane rizike 1 mogucnosti za
poboljsanje, nivo zrelosti kompanije i, ako se ponavlja,
napredak organizacije tokom vremena. Rezultati
samoocenjivanja mogu biti dragoceni ulazni parametar za
preispitivanje od strane rukovodstva. Samoocenjivanije,
takode, ima potencijal da bude alat za ucenje, koji moze
pruziti  bolji  pregled organizacije, promovisati
uklju¢ivanje zainteresovanih strana i pruzati podr§ku svim
aktivnostima planiranja u organizaciji.

Cilj samoocenjivanja treba da pokaze zrelost sistema
upravljanja kvalitetom u organizaciji. Takode, jo§ jedan
cilj je ostvarivanje odrzivog uspeha organizacije[8].

2.7 ALAT ZA SAMOOCENJIVANJE

Alat za samoocenjivanje koristi pet nivoa zrelosti (tabela
1). Organizacija bi ovim trebala da preispita sve svoje
performance u odnosu na postavljenje specificirane
kriterijume, zatim identifikuje trenutne nivoe zrelosti i
utvrdi prisutne snage i slabosti [8].

Nivo Nivo

Smernice za samoocenjivanje

zrelosti  performansi

1 Nema Nema dokaza o sistematskom
zvanicnog pristupu; Nema rezultata; Slabi
pristupa rezultati, ili nepredvidivi rezultati.

2 Reaktivni Sistemati¢ni pristup zasnovan na
pristup uocenim problemima ili na

korekeiji; raspolozivi su
minimalni podaci o rezultatima
poboljsavanja.

3 Stabilan Sistematski pristup, zasnovan na
zvaniéni procesima u ranoj fazi
sistemski sistematskih pobolj$avanja;
pristup Raspolozivi su podaci o

usaglasenosti sa ciljevima i to
postojanju trendova
poboljSavanja.

4 Naglasena Proces poboljsavanja u primeni;

stalna Dobri rezultati i postojani
poboljsavanja trendovi pobolj$avanja.

5 Performanse Veoma integrisan proces
najbolje u pobolj$avanja, pokazani rezultati
klasi poredenja sa konkurencijom kao

najbolji u klasi
Tabela 1 Smernice za samoocenjivanje

3. 0 PREDUZECU

Neoplanta d.0.0. je od 2008. godine u privathom
vlasni§tvu osnivaca i vlasnika Nelt grupe, vodecéeg
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distributera na Balkanu. U vreme akvizicije od strane
Nelt grupe, Neoplanta je bila prisutna na trziStu
Vojvodine, kao lider dok relativno malo poznata na
ostatku srpskog trzista i bivSe Jugoslavije. Utvrdujuéi
potrebe i ocekivanja naSih korisnika Neoplanta razvija,
proizvodi i plasira na trziSte, u skladu sa odgovaraju¢im
zakonskim zahtevima i dobrom praksom, kvalitetne,
ukusne i inovativne proizvode [9].

Integrisani sistem menadzmenta organizacije pripremljen
je u skladu sa zahtevima standarda 1SO 9001:2015, ISO
14001:2015, 1SO 45001:2018 i FSSC 22000.

4. SNIMAK STANJA PREDUZECA

Na osnovu izvrSenog samoocenjivanja  sistema
menadzmenta kvalitetom u kompaniji “Neoplanta“

ustanovljeno je da su analizirani elementi uglavnom na
visokom i zadovoljavaju¢em nivou, dok su elementi sa
ocenom niZzom od 4 uzeti kao podruéja gde postoji najvise
prostora za poboljSanje. Od ukupno 31. elementa, u 7 je
potrebno sprovesti mere za unapredenje i oni su prikazani
u tabeli 2.

Kriti¢ne tacke iz ISO
9001:2018
1. 7.1 Liderstvo - opste 3.2
2. 7.4 Komunikacija 3.1
3 8.3 Odgovornost i ovlaséenja za 32
procese
4. 10.2 Indikatori performansi 31
5. 10.5 Interne provere 3.2
6. 10.6 Samoocenjivanje 1
7. 11.2 Poboljsanja 3.1

Tabela 2 Kriti¢ne tacke po ISO 9004

6. METODOLOGIJA RADA

Dijagram UZROCI - POSLEDICA je rezultat opste
analize uticaja (uzroka) koji uslovljavaju odredeni ISHOD
posmatrane pojave (procesa rada). U naporima
usmerenim ka poviSenju kvaliteta proizvoda i procesa
rada preduzeca i usluznih organizacija, predmetna metoda
ima Siroko podrucje primene u postupcima obezbedenja
kvaliteta procesa rada, u pogledu:

- identifikacije svih stvarnih uzroka pojave odredenog
stanja (ishoda) - rezultata procesa rada preduzeca ili
usluzne organizacije,

- utvrdivanja i analize uzrocno - posledicnih veza u
tokovima materijala, energije i informacija,

¢ime se obezbeduju podloge za efikasno reSavanje
problema ako se kao posledica posmatra stanje - ishod
procesa rada izvan granica dozvoljenih odstupanja
postavljene funkcije cilja [10].

Preduzece lzvodati

Odabir dobre eksterne agencije
Kvaitet agang —— A
Uspesno organizovana i
>
izvedena obuka liderstva

Socijaini usiow

Exonomsti usiov

«
Pandemia virusa covid 19

Ucesnici Uticaj okoline

7. PROGRAM UNAPREPENJA U PREDUZECU
,NEOPLANTA“ D.0.0.

1. Liderstvo

Kako bi se unapredila znanja i sposobnosti lidera
potrebno je organizovati projekat koji bi trajao par meseci
gde bi se organizovala eksterna organizacija koja se bavi
obukama na temu liderstva. U ovim obukama ne bi
ucestvovali samo menadZeri nego i zaposleni na visim
pozicijama (npr supervizori, specijalisti). Obuka bi
sadrzala viSe tema koje su vezane za liderstvo kao §to su:
osobine i1 ponasanje lidera, modeli i stilovi liderstva,
razliku izmedu menadZera i lidera itd. Obuka bi bila
organizovana u formi radionice kako bi zaposleni kroz
dosta primera, prakti¢an rad i interaktivnu komunikaciju
najbolje razumeli pojam liderstva.

2. Komunikacija

Ono S§to se pored komunikacije izmedu sektora smatra
komunikacijom su svakako i povratne infomacije odnosno
predlozi koje zaposleni imaju (pogotovo na nizim
pozicijama — proizvodnja). Ukoliko zaposleni imaju
potrebu za Zzalbama potrebno je postaviti kutiju za Zalbe
koja ¢ée se nalaziti u delu proizvodnje, pored oglasne
table. Zalbe bi se obradivale periodi¢no (npr jednom u 15
dana) gde bi osoba koja je prilozila zalbu dobila i
odgovor/reSenje na istu. Predlog je da se u menzi postave
dva TV ekrana kako bi se na njima prikazivali slajdovi
strategije kompanije i na taj nacin bi zaposleni bili vise
upoznati sa istom.

3. Odgovornosti i ovlas¢enja

Neophodno je obezbediti da svi zaposleni ta¢no znaju gde
pocinje i zavr§ava njihova odgovornost i ovlas¢enja, ¢ime
se sprecava konfuzija. Kako bi zaposlenima bile jasnije
njihove odgovornosti i ovla§¢enja potrebno je angaZzovati
eksternu kuéu koja se bavi obukama na ovu temu.
Pozeljno je da grupe za obuku budu manje (4-6 osoba) i
sa vlasnicima procesa kod kojih postoji moguénost
zbunjivanja kako bi se razgraniCile i smanjile greske
prilikom definisanja odgovornosti i ovlaséenja.

4. Indikatori performansi

Kako bi se proces prikupljanja indikatora performansi
unapredio potrebno je osmisliti sistemsko reSenje gde bi
se indikatori svakodnevno ili nedeljno unosili. Radi
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lakSeg pracenja i merenja platforma bi predstavljala
idealno resenje gde bi sve mere performansi bile dostupne
svima. Pre pokretanja platforme potrebno je obuciti ljude
Sta su to indikatori performansi i na koji nacin bi
funkcionisao sistem.

5. Interne provere

Rezultati interne provere se trenutno beleze u excel tabeli
Sto zbog njihovog pracenja i merenje ne predstavlja
idealno reSenje. Ono §to bi ovaj proces ucinilo
gde bi se unosile sve neusaglaSenosti i definisale
odgovorne osobe za realizaciju korekcija ili korektivnih
mera ukoliko je potrebno kao i rokovi do kojih je
potrebno izvrsiti navedeno.

6. Samoocenjivanje

Potrebno je utvrditi i precizno definisati sam postupak
samoocenjivanja na osnovu kojeg bi se mogla formirati
baza podataka sa nedostacima kao i prostorom za
poboljsanje. Baza podataka koje je ve¢ data kao predlog
bi se mogla iskoristiti i za unos i poboljSanje potencijalnih
definisanih tacaka.

7. PoboljSanja

Iako je proces poboljSanja uskladen sa strategijom i
ciljevima koje rukovodstvo podrzava potrebno je osmisliti
sistem poboljSanja koji ¢e biti prilagoden i radnicima u
proizvodnji kako bi se ideje za poboljSanje dobijale i sa te
strane. Predlozi koji bi davali svi zaposleni bi se mogli
podeliti u dve grupe: rizike i prilike. Najlaksi nain za
pracenje rizika i prilika bi bio putem Dbaze
podataka/platforme gde bi se mogli pratiti statusi svih
prijavljenih predloga.

cka 5.2 _
i@ fd 6.0

tacka 7.1
tacka 7.2

tacka 7.3
tacka 7.4
tacka 8.1
tacka 8.2
tacka 8.3
tacka 8.4

tacka 8.4

tacka 8.4
tacka 9.1

tackipdg 9-

) ta

taekf TP 146

tacka 11.2 [
tacka 11.1

tacka 10.7
tacka 10.6

tacka 10.5

Trenutno stanje

tacka 10.4 ~—Nakon unapredenja

tacka 10.3
tacka 10.2

tacka 10.1

tacka 9.7
tacka 9.6

tacka 8 0.4

Polarni dijagram 1 Prikaz ocena pre i posle unapredenja
8. ZAKLJUCAK

U radu je izvrSeno samoocenjivanje preduzeéa d.o.o.
»Neoplanta® po modelu samoocenjivanja sistema
menadzmenta iz standarda ISO 9004:2018. Odrzivi uspeh
predstavlja jednu od kljuénih segmenata svakog
preduzeéa a pogotovo mesne industrije gde je kvalitet i
bezbednost proizvoda na prvom mestu a samim tim i
zadovoljstvokupaca.

Prema alatu za samoocenjivanje definisan i ocenjen je 31
kriterijum ocenama od 1 do 5. Dati su predlozi za 7
tacaka koje su ocenjenje ocenom nizom od 4 a to su:
liderstvo, komunikacija, odgovornosti i ovlaséenja za

procese, indikatori performansi, interna provera,
samoocenjivanje i pobolj$anja. Kvalitet procesa rada,
preduzece  ,Neoplanta“ posmatra kao  osnovu
konkuretnosti i uspesnosti na trziStu. Tezi da uvek i u
potpunosti ispuni zahteve, potrebe i oc¢ekivanja svih
zainteresovanih strana, uz stalno povecanje efektivnosti i
efikasnosti poslovanja, u cilju dostizanja poslovne
izuzetnosti i izvrsnosti.
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