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Kultura kvaliteta |

Sistem kvaliteta u javnoj upravi i javnim preduzecima
Socijalne inovacije put ka druStvenoj izvrsnosti

Put ka poslovnoj izvrsnosti

Integrisani menadZment sistemi

Kretanje kvaliteta kroz organizaciju

Kvalitet proizvoda |

Kvalitert i bezbednost u lancima hrane

Inovacije u zdravstvu i kvalitet

Liderstvo-potrebne vestine za biznis 1 komunikaciju
Inovacije i kvalitet u turizmu

Konkurentnost u 21. Veku

Merenje, kontrola i kvalitet u proizvodnji

Jadanjem procesa do unapredenja performansi
Sistemi sertifikacije i kvalitet u procesu akreditacije

Zbornik abstrakéta 3



%@2@‘@ 37, MACIONALNA FONFERENCIJA © RVALITETU

FESTIVAL 5 NACIONALNA KONFERENCLIA O FVALITETU ZIVOTA

e Novi pogledi na kvalitet Zivota i upravljanje resursima
za Zivot

Merenje, vrednovanje i1 pracenje kvaliteta Zivota
Satisfakcija Zivotom u inoviranom konceptu Zivljenja
Nov nain razmiSljanja i1 planiranja kvaliteta Zivota
Kvalitet zZivotne sredine 1 zdravlje ljudi

Zadovoljstvo sopstvenim Zivotom

Odrzivi razvoj 1 kvalitet Zivota

Trendovi kvaliteta Zivota

Kultura i kvalitet Zivota

Kapacitet planete i razvoj ljudske civilizacije

Nova ljudska stanista i kvalitet Zivota

Rizici opstanka ljudske civilizacije
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FLETVAL KVALIT LI 2010
Lragi prijatelji kvaliteta ,

dfestival kvaliteta 2010 ima zadatak da obezbedi medunarodni forum eksperata iz
industrije i akademskih institucija sa cifjem xazmene idgja i prezentovanja tezultata
aktuelnih Ipt%iekata kroz veliki izbox xazlicitih tema.
pozivam Vas da ulestvyjete na 8-om cfestivalu kvaliteta koji Ce se odiZati u
%agcgevcu od 79. do 22. mty'a‘2070 u "Ktagzg'evcu, Republika &b ija.

estival se odeZava pod motom “Kyalitetom do poslovne izviesnosti u javnom sektoru”

P P J

i obu/wata dvekonferencije:

37. cNacionalna konferencija o kvalitetu
§. %nfete/mya o kvalitetu Zivota.
kao i vide oktagli/z stolova.

QUskzeno vas,

Predsednik okganiyacionog odbora
drestival Kyaliteta 2070

dPxof. dr §lavko fxsovski

FO2010

FESTIVAL
KVALITETA
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AUDITIRANJE PROCESA ZA UPRAVLJANJE RIZICIMA PREMA ISO
31000:2009

PROCESS AUDITING FOR RISK MANAGEMENT BY 31000:2009
Zdenko Adelsberger

UNAPREDENJE PROCESA UPRAVLJANJA ZALIHAMA PRIMENOM
METODE SIMULACIJE PREDUZECA

IMPROVING OF PROCESSES FOR SUPPLIES MANAGING USING
METHODS OF ENTERPRISES SIMULATION

Harun Bronja

UNAPREDENJE POSLOVANJA PREDUZECA OPTIMIZACIIOM
TRANSPORTA

BUSINESS IMPROVEMENT OF COMPANY BY TRAFFIC OPTIMIZATION
Harun Bronja

ORGANIZACIONA KULTURA KAO

FAKTOR UVODENJA TQM - ISKUSTVA U PRIVREDI SRBIJE
ORGANIZATIONAL CULTURE AS '
INTRODUCTION TQM FACTOR - EXPERIENCE IN SERBIAN ECONOMY
Vladimir Nikoli¢, Aleksandra Nastasi¢

UTICAJ NEKIH FAKTORA NA KVALITET VENTILA MOTORA SUS
THE INFLUENCE OF INDIVIDUAL FACTORS OF QUALITY OF THE
ENGINES VALVE

Vojislav Krsti¢”, Bozidar Krsti¢, Vukié Lazi¢

ULOGA 1 ZNACAJ DIREKTNOG MARKETINGA U PRODAJI °
AUTOMOBILA

ROLE AND IMPORTANCE OF DIRECT MARKETING IN CAR SALES
Bogi¢ Najdanovié¢

PRIMENA STRATEGIJA I TEHNIKA UPRAVLJANJA KONFLIKTIMA
U FUNKCLJI EFIKASNOG LIDERSTVA

IMPLEMENTATION OF STRATEGY AND TECHNICS OF CONFLICT
MANAGEMENT IN FUNCTION OF EFFICIENT LEADERSHIP

Dragana Stevovic

E-VOLUCIJA E-UPRAVE

E-VOLUTION OF E-GOVERNMENT
Despotovi¢ Milan, Despotovié Danijela, Nedi¢ Vladimir
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(case of PC Centar Belgrade, Zemun)

Pravdi¢ Predrag
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( sludaj preduzeca Toplica Drvo)
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Pravdié Predrag

MODEL ORGANIZACIJE VISOKIH PERFORMANSI
( od vizije do performanse )

MODEL OF HIGH-PERFORMANCE ORGANIZATION
(from vision to performance)

Pravdi¢ Predrag

MENADZMENT, KVALITET I PROCESI KOD PREDUZECA U
DANASNJEM SVETU

MANAGEMENT, QUALITY AND PROCESSES OF THE COMPANY IN
TODAY’S WORLD

Pravdi¢ Predrag

UTVRDIVANJE PROCESA I PRACENJE POKAZATELJA
PERFORMANSI PROCESA - OSNOVA ZA STALNO POBOLJSAVANJE
QMS-a

DETERMINATION OF PROCESS AND MONITORING OF INDICATORS OF
PROCESS PERFORMANCE - THE BASIS FOR CONTINUAL
IMPROVEMENT OF QMS

Dragan Karaklaji¢

METRIKA KVALITETA TRANSPORTNIH USLUGA
QUALITY METRIC OF TRANSPORT SERVICES
Branko Davidovi¢, Milo§ Nikolié

PRISTUP PROCENI I SMANJENJENJU RIZIKA U RADU SA
AUTODIZALICAMA PREMA ZAHTEVIMA OHSAS-a

AN APPROACH ASSESSMENT AND RISK REDUCTION IN WORK WITH
VEHICLE CRANE ACCORDING TO REQUIREMENTS OF OHSAS

Branko Davidovi¢, dipl.inZ.Milo§ Nikolié

SPOSOBNOST PROCESA KAO ELEMENT UPRAVLJANJA PROCESOM
CAPABILITY PROCESS AS ELEMENT OF CONTROL PROCESSES
Radoslav Kosti¢ :

PRIMENA ALATA KVALITETA U PROCESU ODRZAVANJA VOZILA
GRADSKOG PREVOZA-IDENTIFIKACIJA I SLEDLJIVOST
PODATAKA

APPLICATION TOOLS OF QUALITY IN PROCESS OF MAINTAINING
PUBLIC TRANSPORT VEHICLES - IDENTIFICATION AND
TRACEABILITY DATA

Dorde Saji¢, Goran Cakié
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PRIMENE STANDARDA ZA PROIZVODNJU BEZBEDNE I ZDRAVE 40
HRANE U PROIZVODNJI UGOSTITELJSKE OPREME
APPLICATION OF STANDARDS FOR THE PRODUCTION OF HEALTHY
AND SAFE FOOD IN PRODUCTION OF HOTEL EQUIPMENT
Aleksandar Jankulovié, Viadimir Skori¢, Nikola Spasié
DIJAGNOSTIKOVANJE POSTOJECEG STANJA ENOLOSKE 41

LABARATORIJE BIOTEHNICKOG FAKULTETA U PODGORICI SA
ASPEKTA PRIMJENE QMS-aDIAGNOSING THE EXISTING
CONDITIONS OF THE ENOLOGICAL LABARATORIES OF BIOTEHNICAL
FACULTY IN PODGORICA WITH USING ASPECTS OF QMS

Danijela Raigevié, Slavojka MalidZan, Milo$ Sturanovié, Tanja Radoviéi

Dragan Rajkovié¢

ISKUSTVA U PRIMENI MODELA SISTEMA MENADZMENTA 42
ZAINTERESOVANIM STRANAMA

EXPERIENCE IN THE IMPLEMENTATION OF MODEL OF MANAGEMENT
SYSTEM AT STAKEHOLDERS

Danka KneZevié¢, Nedeljko Zivkovié, Maja Krsmanovié

KONCEPTI STVARANJA KONKURENTSKE PREDNOSTI 43
- OD LOKACHJE DO LIDERSTVA ZA TQM -

CONCEPTS OF THE CREATION OF COMPETITIVE ADVANTAGE.

-FROM LOCATION TO LEADERSHIP FOR TQM-

Dragan Rajkovi¢, Sveto Veselinovié

KVALITET I KONKURENTNOST 44
QUALITY AND COMPETITIVENESS

Slavko Arsovski

KVALITET I KAPACITET ORGANIZACIJE ZA OPORAVAK 1 45
UNAPREDENJE

QUALITY AND CAPACITY OF ORGANIZATION FOR RECOVERY AND
UPGRADING
Slavko Arsovski, Aleksandar Aleksié, Uro$ Proso

PROVERAVANJE PRECIZNOSTI I TACNOSTI PROCESA 46
PROCESS CAPABILITY PROCEDURES FOR ISO/TS 16949
Branko Popovié, Vitomir Boskovié

MERENJE VELICINA U SISTEMU SEST SIGMA 47
MEASURE STAGE IN SIX SIGMA SYSTEM
Branko Popovié, Dragan Milivojevi¢,’ Dragan Mileti¢

UPRAVLJANJE KVALITETOM PROCESA TOPLJENJA : 48
KONCENTRATA BAKRA PRIMENOM VESTACKIH NEURONSKI

MREZA o
APPLICATION OF ARTIFICIAL NEURAL NETWORKS FOR QUALITY
MANAGEMENT IN THE COPPER SMELTING PROCESS

Predrag Dordevi¢, Zivan Zivkovi¢, Ivan Mihajlovi¢, Dorde Nikoli¢

UTICAJ RIZIKA NA RAZVOJ SOFTVERSKOG PROIZVODA ICT-a 49

RISK IMPACT ON ICT SOFTWARE PRODUCT DEVELOPMENT
Milo$ Petronijevi¢, Porde Dihoviéni, Sladana Perovié

Zbornik abstrakata 9



@gﬂﬁ? 37, NMACIONALNA KONFERENCIJA © EVALITETU

FESTIVAL 5 NACIONALNA KONFERENCUA © KEVALITETU ZIVOTA

EYARLITEYA

10

28.

29.

ANALIZA OTKAZA GASNOG MOTORA
ANALYSIS OF GAS MOTOR FAILURE
Dobrivoje Catié, dr Milan Despotovi¢, Vanja Suster$i¢
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. SA ZAHTEVIMA EVROPSKIH DIREKTIVA

30.

31.

32.

33.

34.
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WHEEL STRAIGHTENING MACHINE HARMONIZATION WITH
REQUIREMENT OF EUROPEAN DIRECTIVS
Vladimir Zeljkovi¢, Mirko Papié, Ivan Selakovi¢

PRIMER PLANIRANJA I OBEZBEDENJA KVALITETA

U GRAFICKOJ INDUSTRIJI

EXAMPLE OF PLANNING AND QUALITY ASSURANCE IN GRAPHIC
INDUSTRY

Petar Nik§i¢

SNIMAK STANJA DOBRE HIGIJENSKE I PROIZVODNE PRAKSE KAO
GLAVNI USLOV IMPLEMENTACIJE HACCP SISTEMA U
PROIZVODNJI GAZIRANIH I NEGAZIRANIH SOKOVA

SNAPSHOT GOOD HYGIENIC AND MANUFACTURING PRACTICE AS
MAIN CONDITION HACCP IMPLEMENTATION IN SOFT PRODUCTION
CARBONATED AND NON-CARBONATED JUICES

Aleksandar Petrovié

UTVRDIVANJE EFEKTA PROSEJAVANJA RESETKE SA
ROTIRAJUCIM VALJCIMA U REKONSTRUISANOM DELU POGONA
MOKRE SEPARACIJE U DP ,,KOLUBARA PRERADA* — VREOCI
DETERMINATION EFFECT OF SIEVING OF LATTICE WITH A ROTATING
ROLLERS IN RECONSTRUCTED PART OF WET SEPARATION IN “DP
KOLUBARA PRERADA” — VREOCI

M. Markovié, P.Niksié

KAIZEN PROJEKTI U SEDAM KORAKA
SEVEN STEPS OF KAIZEN PROJECTS
SneZana PeSi¢ — Pokié, Ivan Pokié¢
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Dragana Toljagi¢ Milodanovi¢ -
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Jelena R. Jovanovié¢
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PROGRAM FOR DETERMINATION OF DEGREE OF EXPLOITING
MECHANICAL CAPACITIES

Radisav D. Dukié¢, Dragan D. Milanovi¢, Jelena R. Jovanovi¢

OPTIMIZACIJA PROIZVODNJE U KONCEPTU LANCA
SNABDEVANJA

OPTIMIZATION OF PRODUCTION IN THE CONCEPT OF SUPPLY CHAIN
Harun Bronja

RAZVOJ USLUGA LOGISTICKOG PROVAJDERA

PRIMENOM QFD METODE

DEVELOPMENT OF SERVICES OF LOGISTICS PROVIDERS WITH QFD
METHOD

Milorad J. Kilibarda, Milan M. Andrejié

ZNACAJ I MOGUCNOSTI INTERNET MARKETINGA

U OBLASTI KVALITETA

IMPORTANCE AND INTERNET MARKETING OPPORTUNITIES

IN THE FIELD OF QUALITY

Stanislava Timotijevié

KVALITATIVNE LOGISTICKE PERFORMANSE NASIH PREDUZECA
NA SVETSKOM TRZISTU

QUALITATIVE LOGISTICS PERFORMANCE OF OUR COMPANY IN
WORLD MARKET

Srecko Curdi€, Veis Serifi

PRIPREMA LJUDSKIH RESURSA ZA IMPLEMENTACIJU TQM
SISTEMA

PREPARATION OF HUMAN RESOURCES FOR TQM SYSTEM
IMPLEMENTATION

Rajko Sofranac, Ivan Savovié

KAKO POBOLJSATI KVALITET U PODSISTEMU RAZVOJA?
METHODS FOR IMPROVING QUALITY IN THE SUBSYSTEM
DEVELOPMENT

Rajko Sofranac, Ivan Savovié

KONTINUITET-VAZNA DIMENZIJA KVALITETA MEDICINSKE
USLUGE .

CONTINUITY AS AN IMPORTRANT MEDICAL SERVICE QUALITY
Rajko Sofranac, Milica Sofranac, Zorica Savovié

ANALIZA TEHNOLOgKOG KVALITETA OBRAPE METALA
UPOTREBOM KONVENCIONALNIH I CNC MASINA

ANALYSIS OF TECHNOLOGICAL QUALITY OF METAL PROCESSING BY
USAGE CONVENTIONAL AND CNC MACHINES

Aleksandar Rakovié, Radisa Zunjanin

JEDAN PRISTUP POBOLJSANJU KVALITETA U PODSISTEMU
MARKETINGA?

A SINGLE APPROACH FOR IMPROVING QUALITY IN THE MARKETING
SUBSYSTEM?

Rajko Sofranac, Ivan Savovié
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MODEL INTERNOG BENCMARKINGA ZA VECE ORGANIZACIJE
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ORGANISATIONS

Tihomir Popivoda

PROCES ORGANIZOVANJA TURISTICKIH PUTOVANJA
PROCESS OF ORGANIZING TOURIST TRAVELS
Dragan Rajkovi¢, Zoran Punosevac, Dragana Risti¢ Ignjatovi¢

PRIMENA QFD METODE U PROCESU RAZVOJA USLUGE
IMPLEMENTACIJE SISTEMA MENADZMENTA

APPLICATION OF QFD METHOD IN DEVELOPING MANAGEMENT
SYSTEM IMPLEMENTATION PROCESS

Paul M. Andre, Danijela Karanovi¢ Tomasev, Ljiljana Dimitrijevi¢

RAZVOJ PREDUZETNICKOG MODELA

INJEGOV UTICAJ NA UNAPREDENJE KVALITETA

DEVELOPMENT OF ENTREPRENEURIAL MODEL AND ITS IMPACT ON
QUALITY IMPROVEMENT

Srdan Nikezié

PRINCIPI ORGANIZACIJE KONTINUALNE EDUKACIJE NA
VISOKOSKOLSKOJ USTANOVI U OBLASTI METROLOGIJE I
KVALITETA

PRINCIPLES OF CONTINUOUS EDUCATION ORGANISATION AT
HIGHER EDUCATION INSTITUTION IN FIELD OF QUALITY
MANAGEMENT AND METROLOGY

Nenad Simeunovié, Janko Hodoli¢, Aleksandra Gak

KVALITET POVRSINE METALA I MOGUCNOST LASERSKOG
VARENJA ‘

METAL SURFACE QUALITY AND LASER WELDING ABILITY
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SOFTVERSKO RESENJE KAO ALAT ZA UNAPREDENJE KVALITETA
PROCESA

A SOFTWARE SOLUTION AS A TOOL FOR PROCESS QUALITY
IMPROVEMENT
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Biljana Stepanovié¢
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IMPLEMENTATION OF QMS IN BUSINESS OF SERVICE - SALES
' ORGANIZATION

Nikola Toni¢", Dragan Rajkovi¢, Aleksandar Nikolié

Rezime: Zadovoljstvo korisnika predstavija jedan od kljucnih faktora postizanja konkurentske
prednosti u prometno servisnim organizacijama. Serija standarda ISO 9000 naglasava primenu
procesnog pristupa i usmerenost ka korisniku (kupcu), a posebno merenje i pracenje
zadovoljstva kupaca. Postizanje zadovoljstva korisnika se nalazi u neraskidivoj vezi sa
ostvarivanjem ciljeva sistema menadimenta kvalitetom (QMS). Kada je u pitanju prodajno-
servisna organizacija (PSO),

unapredenje kvaliteta i zadovoljstvo kupaca vezano je za kljucne procese prodaje i servisiranja
vozila. Ovaj rad prikazuje znalajne aspekte QMS-a u radu AC-a (auto-centara). Date su
preporuke za zadovoljenje zahteva standarda ISO 9001, primenu procesnog pristupa i izbor

ciljeva kvaliteta. Na kraju naveden je primer merenja zadovoljstva kupaca novih automobila
klase B.

Kljucne reci: QMS, zadovoljstvo korisnika, procesni pristup

Abstract: Customer satisfaction is one of the key factors to achieve competitive advantage in the
operation service organizations. Series ISO 9000 emphasizes the application of process
approach and orientation towards the user (buyer), and especially the measuring and
monitoring customer satisfaction. Achieving customer satisfaction is in the unbreakable
connection with the implementation of the goals of Quality Management System (QMS). When it
comes to sales-service organizations, improving quality and customer satisfaction is related to
the key processes of sales and servicing of vehicles. This paper presents the significant aspects of
the QMS in the work of AC (auto-centers). Recommendations for satisfying the requirements of
ISO 9001 implementation process of access and choice of quality objectives. Finally, this work
gives the example of measuring customer satisfaction of new car class B.

Key words: QMS, customer satisfaction, process approach
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ORGANIZATION

Nikola Toni¢", Dragan Rajkovié¢”, Aleksandar Nikoli¢”

Rezime: Zadovoljstvo korisnika predstavija jedan od kljucnih faktora postizanja konkurentske
prednosti u prometno servisnim organizacijama. Serija standarda ISO 9000 naglasava primenu
procesnog pristupa i usmerenost ka korisniku (kupcu), a posebno merenje i pracenje zadovoljstva
kupaca. Postizanje zadovoljstva korisnika se nalazi u neraskidivoj vezi sa ostvarivanjem ciljeva
sistema menadzmenta kvalitetom (OMS). Kada je u pitanju prodajno-servisna organizacija (PSO),
unapredenje kvaliteta i zadovoljstvo kupaca vezano je za kljucne procese prodaje i servisiranja vozila.
Ovaj rad prikazuje znacajne aspekte OMS-a u radu AC-a (auto-centara). Date su preporuke za
zadovoljenje zahteva standarda ISO 9001, primenu procesnog pristupa i izbor ciljeva kvaliteta. Na
kraju naveden je primer merenja zadovoljstva kupaca novih automobila klase B.

Kljuéne reci: QMS, zadovoljstvo korisnika, procesni pristup

Abstract: Customer satisfaction is one of the key factors to achieve competitive advantage in the
operation service organizations. Series ISO 9000 emphasizes the application of process approach and
orientation towards the user (buyer), and especially the measuring and monitoring customer
satisfaction. Achieving customer satisfaction is in the unbreakable connection with the implementation
of the goals of Quality Management System (QMS). When it comes to sales-service organizations,
improving quality and customer satisfaction is related to the key processes of sales and servicing of
vehicles. This paper presents the significant aspects of the QMS in the work of AC (auto-centers).
Recommendations for satisfying the requirements of ISO 9001 implementation process of access and
choice of quality objectives. Finally, this work gives the example of measuring customer satisfaction

of new car class B.

Key words: QMS, customer satisfaction, process approach

1. UVOD

Kvalitet je danas u uslovima porasta
konkurencije i sve ve¢ih zahteva potrosaca postao
osnovni faktor opstanka na trzistu, profatibilnosti i
razvoja ukupne privrede zemlje, odnosno njenih
pojedinih delatnosti i preduzeéa. Menadzment
prometno servisnih organizacija na regionalnom
nivou, moze pokrenuti investicije u kadrove,
edukaciju, razvoj novih trziSnih segmenata, u
zajednicke marketing programe. Uspeh i merenje
uspeha u poslovanju moze se posmatrati u smislu
realizacije postavljenih ciljeva. Znacajni faktor u
ostvarivanju ciljeva je kvalitet. Elemente kvaliteta
u prometno servisnim organizacijama predstavljaju
kvalitet usluga, asortiman prodajne ponude,
dostupnost mesta, lakofa sporazumevanja i
dostupnost informacijama, poverenje, postenje,
brzina i kao i moguénost poslovanja uz platne
olaksice. Podrska izgradnji ,,o¢ekivanog* kvaliteta
usluga u prometno servisnim organizacijama,
predstavlja i uspostavljanje QMS-a u poslovanju
prometno servisne organizacije, Sto je i predmet
ovog rada. PSO obavljaju prodaju i servisiranje

motornih vozila, dok je njihov zadatak takodje i da
uspostave interakcije i posreduje izmedu korisnika
i proizvodaca. Eventualne sugestije, komentari,
primedbe korisnika, u¢ini¢e da proizvodac¢ ponovo
razmotri i dodatno unapredi kvalitet i moguénosti
svog proizvoda. Korisnici usluga PSO su pravna i
fizicka lica.

2. ZAHTEVI
9001:2008 I PSO

STANDARDA  ISO

Specificnosti implementacije QMS-a u
PSO predstavljaju veli¢ina organizacije (mala
organizacija), ukljuéen je veéi broj subjekata
vostvarivanju kvaliteta, pri ¢emu na veci broj
elemenata kvaliteta PSO nema direktnog uticaja.
Nadalje se navode =zahtevi standarda ISO
9001:2008 sa apekta PSO.

Sistem menadZmenta kvalitetom —
Kljuéne poslovne procese (KP) prometno servisne
organizacije odreduje njena delatnost, asortiman
proizvoda i obimnost servisa (ponuda). PSO mora
da identifikuje sve tri vrste procesa: menadzment,

1) Nikola Toni¢, Masinski fakultet Kragujevac, Sestre Janji¢ 6, mail: tonic@kg.ac.rs
2) mr Dragan Rajkovi¢, Masinski fakultet Kragujevac, Sestre Janji¢ 6, mail: draganraj2001@yahoo.com
3) Aleksandar Nikoli¢, Masinski fakultet Kragujevac, Sestre Janji¢ 6, mail: acaskate@hotmail.com



osnovne procese i procese podrske, kao i da
prikaze redosled i medusobno delovanje procesa.
Treba definisati i nadin upravljanja eksternim
procesima (“autsors” procesi) - usluge eksternih
pruzaoca usluga ili uéesnika (pravna i fizicka lica).

Upravljanje dokumentima i zapisima, kao
i eksternim dokumentima je jednostavnije nego u
velikim  organizacijama.  Implementacija i
sertifikacija QMS-a, moZe se ostvariti izradom i
primenom Poslovnika o kvalitetu i pripadajuéih
obrazaca i zapisa. Odgovornost rukovodstva —
Najpre se propisuju obaveze i delovanje
rukovodstva i usredsredenost na korisnika. Politika
kvaliteta sastavni je deo poslovne politike PSO. Sa
politikom 1 Izjavom o politici kvaliteta treba
upoznati sve zaposlene, korisnike, ucesnike u
pruzanju usluga i ostale interesne grupe.

Iz politike kvaliteta identifikuju se osnovni
ciljevi kvaliteta PSO.

Matrice odgovornosti prikazuju se prema
procesima i prema zahtevima standarda.
Predstavnik rukovodstva za kvalitet (PQ) je
vlasnik organizacije ili od njegove strane odredeno
lice. Preispitivanje QMS-a treba vrSiti najmanje
jedanput godisnje.

MenadZment resursima — PSO mora
propisati nacin obezbedenja resursa, upravljanje
ljudskim resursima, odrzavanje i uspostavljanje
uslova radne sredine. Izvori finansijskih resursa su:
prodaja, servisiranje kao i prihodi od prodaje
originalnih rezervnih delova.

Posebna paznje mora se posvetiti obuci,
motivisanju 1 kodeksu ponasanja zaposlenih
(komunikacije, oblacenje, maniri, odnos prema
poslu, radna disciplina). Pri planiranju obucavanja
uzimaju se u obzir izmene koje prouzrokuje
priroda procesa realizacije delatnosti, potreba za
unapredenjem poslovanja, zadovoljstva korisnika i
novi projekti.

Realizacija proizvoda - Godisnji plan
rada PSO odobrava rukovodstvo - vlasnici. U cilju
dalje operacionalizacije izraduju se kvartalni-
operativni planovi. Za "apsolutno" novu uslugu ili
na zahtev korisnika ili finansijera izraduje se Plan
kvaliteta.

Cilj procesa marketinga je da asortiman
proizvoda i usluga prezentira i u¢ini dostupnim za
kupce tj. korisnike usluga, sa osnovnim ciljem da
broj korisnika stalno raste. Istrazivanja treba
usmeriti u pravcu dobijanja sledeéih odgovora: Ko
su nasi korisnici?, Kakvo je njihovo misljenje o
nama’kakvi smo u njihovim oc¢ima?, Kako
mozemo postati bolji?, Koje mere unapredenja
treba preduzeti? .

Glavna odredenja projektovanja su: opsti
podaci o projektu (naziv, cilj, ciljna grupa, opis,
pocetak, trajanje, budzet, traZena sredstva, licna
sredstva, drugi izvori finansiranja), ocekivane

performance (indikatori), wucesnici (rukovodilac
projekta, Clanovi tima, korisnik, finansijer
projekta, sponzor, ukljuCene organizacije tj.
zainteresovane strane), faze projektovanja i
realizacija. Validacija projekta - ocenjivanje
ucinka procesa vrsi se nakon realizacije projekta
Radi realizacije procesa nabavke, sprovodi se
postupak izbora i ugovaranja sa isporu¢iocima
vozila i rezervnih delova. Pri izboru respektuje se i
Lista podobnih isporucioca.

Tacka 7.5, odnosi se na procese realizacije.
Opisuju se kljuéni procesi a to su prodaja I
servisiranje vozila.

Merenje, analiza i poboljsavanja — Ova
tacka standarda od PSO, najpre zahteva primenu
alata kvaliteta (uglavnom se primenjuju osnovni
alati kvaliteta 1 SWOT analize). Sa aspekta
monitoringa, potrebno je utvrdivati zadovoljstvo
korisnika, sprovoditi interne provere, i meriti i
pratiti procese. Godisnje se vrsi analiza trendova:

broja prodatth 1 ukupno prodatih vozila,
zalbi/reklamacija,  korektivnih mera (KM),
finansijskih resursa. Pri upravljanju

neusaglaSenostima razlikuju se neusaglasenosti pri
internim  aktivnostima 1 neusaglasenost pri
pruzanju usluga. Stalna poboljSanja se odnose na
procese, usluge i sistem celokupnog rada
organizacije. Korektivne mere (KM) preduzimaju
se za otklanjanje uzroka neusaglaSenosti da bi se
sprecilo njihovo ponavljanje. Preventivhe mere
(PM) preduzimaju se radi otklanjanja uzroka
potencijalnih neusaglasenosti, kako bi se sprecilo
njihovo pojavljivanje. Izvori informacija za
pokretanje mera su: reklamacije/zalbe korisnika,
izveStaji o internim proverama, izlazni elementi
preispitivanja  QMS-a, izlazni elementi analize
podataka, predlozi saradnika, merenje performansi
procesa, rezultati anketiranja, knjiga utisaka,
analiza potreba i ocekivanja korisnika, analiza
trzista i konkurencije i finansijski pokazatelji.

Kljucni faktori uspeha :
Prepoznavanje autotrendova,
Znanja i vestine zaposlenih,
Dobra organizovanost,
Veci broj odrzivih izvora finansiranja,
Razvijena infrastruktura,
Kompetentan menadzment,
Saradnja sa partnerima.
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3. PROCESNI PRISTUP

Radi povecanja zadovoljenja zahteva
kupaca/korisnika 1 poboljsanja  upravljanja,
primenjuje se procesni pristup. Aktivnost koja
koristi resurse i kojom se obavlja menadzment da



bi se transformisali ulazni elementi u izlazne,
smatra se procesom (oznaka "P").

Procesi definisani u Poslovniku razradeni
su u procedurama QMS, u kojima je prikazan
standardni postupak odvijanja procesa,
identifikovani su njihovi “vlasnici”, ulazi i izlazi i
odgovornost ostalih ucesnika.

Za poslovanje predmetnih PC,
identifikovane su tri grupe procesa (P) sa aspekta
QMS-a: Menadzment, Osnovni procesi i Procesi
podrske.

Menadzment procesi podrazumevaju sve
aktivnosti u pogledu upravljanja, rukovodenja i
odlucivanja, u cilju funkcionisanja i razvoja PSO.

Osnovni  procesi  (kljuéni  procesi)
predstavljaju primarne procese koji direktno uticu
na zahteve korisnika i odrzavaju (odslikavaju)
delatnost organizacije. To su: Istrazivanje trzista,
Planiranje, Nabavka, Formiranje ponude i kreacija
promocije, Projektovanje, Sprovodenje promocije,
Realizacija manifestacija i projekta, Informisanje i
posredovanje.

U PSO kljuéni poslovni procesi su
prikazani u tabeli 1:
Tabela 1 — kljucni procesi

P2 Marketing

P3 Nabavka i prijem vozila

P4 Prodaja vozila

P5 Servisiranje vozila

Procesi  podrske (podrzavajuéi procesi)
podrazumevaju procese koje imaju uticaja na
performanse (karakteristike) glavnih procesa i koji
su njihova podrska u izvrSenju svojih funkcija i
ciljeva. To su: Upravljanje ljudskim resursima,
QMS, Finansije i1 knjigovodstvo, Informatika,
Pravni i opsti poslovi.

Tabela 2 — procesi podrske

P5 Planiranje poslovanja
MenadZzment ljudskim

P6 resursima

P7 Ekonomika i finansije

P8 MenadZzment kvalitetom

P9 Odrzavanje

P10 Organizaciona i informaciona

podrska
P11 Transport

Mrezom procesa (MP) prikazan je redosled i
medusobno  delovanje  procesa. Medusobno
delovanje procesa predstavlja se preko proizvoda
procesa, koji su izlaz iz jednog a ulaz u
drugi/naredni  proces. U  zavisnosti  od
kompleksnosti proces se strukturira na podprocese,
a oni dalje na aktivnosti.

Proces se graficki prikazuje zaobljenim
"trodelnim" pravugaonikom. U prvom delu upisuje
se oznaka procesa, u sredi$njem naziv procesa i na
kraju odgovorni subjekt za realizaciju procesa.

Metode i kriterijumi za efektivno izvodenje,
upravljanje, pracenje, merenje i analizu procesa za
osnovne procese odreduju se definisanjem uslova
upravljanja, resursa, ulaznih veli¢ina 1 izlaznih
veli¢ina, a definisani su u procedurama i
uputstvima.

Informacije 1 resursi potrebni za podrSku
izvodenju i pracenju procesa, obezbeduju se kroz
analizu trzita, preispitivanje potreba, zahteva i
ocekivanja kupaca, pracenje propisa (zakona,
standarda), pracenje medunarodnih  propisa
vezanih za automobile i saobracaj.

Eksterne aktivnosti procesa servisiranja
odvijaju se prema uputstvima servisiranja i
ugovorima. Transportom vozila operativno
upravlja koordinator transporta. Usluge $pedicije
odvijaju se u skladu sa ugovorom i carinskim
zakonom, a iste prati menadzer nabavke i prodaje.
Interne provere se u pocetnoj fazi sprovode na bazi
eksterne usluge (eksterni procesi, a kasnije od
strane obucenih proveravaca). Lista eksternih
procesa definiSe se u planu poslovanja.

Analiza rizika poslovanja sprovodi se na
sastancima uprave preduzeca, a odnosi se na
konkurentnost, finansijski priliv, nagli pad prodaje,
aktuelnost modela i druge pretnje iz okruzenja.
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4. CILJEVI KVALITETA

Osnovni ciljevi kvaliteta identifikuju se iz
politike kvaliteta. Ciljeve, njihove vrednosti i
izveStajni period (1 g) definiSe predstavnik
rukovodstva za kvalitet. Globalni cilj kvaliteta:
CQ =0,2C1+0,25C2+0,25C3+0,3C4

C2-Kvalitet
prodaje

Cl-
Zadovoljstvo
korisnika

Slika 2 — Ciljevi kvaliteta

Na osnovu ostvarenih ciljeva, vlasnik (direktor/
upravni odbor) preispituje politiku i utvrdene
ciljeve, odnosno analiziraju uc¢inke procesa. Ciljevi
su prikazani na slici 2. Svaki cilj ima svoju
metriku.

5. PROCESI REALIZACIJE

5.1 Sprovodenje prodaje

Prodaja  proizvoda  promovise se,
prvenstveno, u skladu sa operativnim planom
prodaje. Promocija se sprovodi putem kataloga,
informatora, web site, medija, automobilskih
sajmova 1 berzi, CD - multimedije, predmeta
paznje, raznih propagandnih materijala.

Katalog, informator i CD dostavljaju se
fizickim licima kao i pravnim licima i ostalim
korisnicima. Najveca distribucija je na sajmovima
automobila.

Web site opisuje prodajnu organizaciju i
promovise sve segmente koriS¢enja njenih
proizvoda. Planski se azurira jednom godi$nje, i po
potrebi (usled znacajnijih promena, korekcije cene
i ponude novih proizvoda). Radi prezentacije i
domaéim i stranim Kkorisnicima (pravna lica i
predstavniStva multinacionalnih kompanija u
Srbiji) web site se izraduje minimum dvojezi¢no
(na srpskom i engleskom jeziku).

Za promociju se koriste 1 lokalni i
nacionalni mediji. Na TV medijima se emituju

OPSTI-Globalni ciljevi

reportaze, spot, kajron, gostuje u emisijama,
najavljuje dogadaj. U novinama (Stampi) publikuju

C3-Kvalitet
rada servisa

C4-Povecanje

prihoda po
broju

zaposlenih

se Clanci, najavljuju  dogadaji, skupovi,
manifestacije i objavljuju "izvestaji sa lica mesta".

Na sajmovima automobila, PSO ucestvuje u
skladu sa propozicijama organizatora,
raspolozivim finansijskim sredstvima i dogovoru
sa rukovodstvom i dobavljacima. Izdvajaju se
medunarodni sajmam automobila u Beogradu i
Kragujevcu. Na sajmu se promovise kompletna
prodajna ponuda, i prireduje posebna prezentacija i
nastupi za medije i goste. Prikupljaju se i
materijali, koji mogu da doprinesu poboljSanju
ponude.

Informativni centar (I) promociju sprovodi
ka posetiocima 1 Kkorisnicima informisanjem,
prodajom suvenira, privezaka, ukrasa sa napisima,
deljenjem besplatnih prospekata i flajera.

5.2 Servisiranje vozila

Tok servisiranja obuvata:
1) analizu stanja ,
2) definisanje problema,
3) odredivanje tima,
4) realizaciju,
5) analizu efekata.

Pri realizaciji servisa rukovodilac tima za
realizaciju izraduje prijem, na osnovu koga se
planira, priprema, sprovodi i ocenjuje servis. Na
kraju ili nakon realizacije projekta, vrSi se



validacija realizovanog projekta od strane PSO i
(ako je predvideno) lica zaduzenog za kontrolu
servisa. Na slikama 3 i1 4 dat je dijagram toka
servisiranja.
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Slika 3 — Dijagram toka servisiranja (I)
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Slika 4 — Dijagram toka servisiranja (II)

6. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA
Izvori informacija i merila zadovoljstva su:
- reklamacije/Zalbe korisnika (teznja ka
nepostojanju zalbi),

- podaci dobijeni direktnom
komunikacijom sa korisnicima,
prvenstveno stalnim korisnicima
(pozitivan kontekst),

- povratne informacije od korisnika
(pozitivne),

- ankete,

- podaci i zapisi o realizaciji (bez

primedbi/prigovora korisnika),
- izveStaji iz razlicitih medija (pozitivni),
- informacije od korisnika (putem e-maila),
- Nalazi inspekcije,
- Knjiga utisaka.

Anketiranje korisnika sprovodi se u cilju
utvrdivanja njihovog misljenja/zadovoljstva, radi
stvaranja boljih opstih uslova za dalju prodaju i



servisiranje, kao i poboljsanja
proizvodno/servisnih usluga na teritoriji regiona.
U tabeli 3 dati su elementi anketnog upitnika.

Tabela 3 — Metrika zadovoljstva korisnika

Raspon Nivo zadovoljstva

1do4 ne zadovoljava

4do5 delimi¢no zadovoljava
5do7 zadovoljava

7do9 zadovoljava u potpunosti
9do 10 iZvrsno

7. ZAKLJUCAK

Pored prevazilazenja infrastrukturnih i
finansijskih prepreka, za razvoj prvenstveno
prodaje i servisiranja u automobilskoj industriji,

neminovno je povecavati nivo kvaliteta usluga.
Sredstvo za ostvarivanje kvaliteta je QMS, koji
PSO izgraduje u skladu sa medunarodnim
standardom ISO 9001:2008. Standard je usmeren
na delotvornost sistema u ispunjavanju zahteva
korisnika, poboljSavanju upravljanja procesima
PSO, omogucavanje organizaciji da utvrdi svoje
prednosti 1 slabosti, osiguranje osnove za
kontinuirana poboljSanja, mogucnost eksternog
ocenjivanja, pracenje standarda usluga kao i
reakcije na probleme koji se pojave.
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