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PRIMENA QMS-A U POSLOVANJU
PROMETNO SERVISNE ORGANIZACIJE

IMPLEMENTATION OF QMS IN BUSINESS OF
SERVICE - SALES ORGANIZATION

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
menadzimenta 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 znacajne aspekte QMS-a u radu AC-a (auto-
centara). Date su preporuke za zadovoljenje zahteva
standarda 1ISO 9001, primenu procesnog pristupa i izbor
ciljeva kvaliteta. Na kraju naveden je primer merenja
zadovoljstva kupaca novih automobila klase B.

Kljulne 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



CEZBEDNCST DRIDRAMBENIH PROIZVODA | USLUGA:
USLOY ZA OSTVARIVANIE KOMPETENTNOSTE

1. UVOD

Kvalitet je danas u uslovima porasta
konkurencije i1 sve vefih zahteva potrofaca
postao osnovni faktor opstanka na trZiStu,
profatibilnosti i razvoja ukupne privrede
zemlje, odnosno njenih  pojedinih
delatnosti 1 preduzea. 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.
Znadajni faktor u ostvarivanju ciljeva je
kvalitet. Elemente kvaliteta u prometno
servisnim organizacijama predstavljaju
kvalitet usluga, asortiman prodajne
ponude, dostupnost mesta, lakoca
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, §to 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, uéini¢e da
proizvoda€ ponovo razmotri i dodatno
unapredi kvalitet i moguénosti svog
proizvoda. Korisnici usluga PSO su pravna
i fizicka lica.

2. ZAHTEVI STANDARDA ISO
9001:2008 I PSO

Specifiénosti implementacije QMS-a
u PSO predstavljaju veli¢ina organizacije
(mala organizacija), ukljuen je veéi broj
subjekata uostvarivanju kvaliteta, pri cemu
na veci broj elemenata kvaliteta PSO nema
direktnog uticaja.

Nadalje se navode zahtevi standarda ISO
9001:2008 sa apekta PSO.

Sistem menadZmenta kvalitetom —
Klju¢ne poslovne procese (KP) prometno
servisne organizacije odreduje njena
delatnost, asortiman proizvoda i obimnost
servisa (ponuda). PSO mora da identifikuje
sve tri viste procesa: menadZment,
osnovne procese i procese podrske, kao i
da prikaZe redosled i medusobno delovanje
procesa. Treba definisati 1 nadin
upravljanja - eksternim procesima
(“autsors” procesi) - usluge eksternih
pruZzaoca 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 1 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 i 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 vr$iti najmanje
jedanput godisnje.

MenadZment resursima — PSO mora
propisati nalin 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 i kodeksu ponasanja
zaposlenih  (komunikacije, oblagenje,
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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. 4

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 sledecih
odgovora: Ko su nasi korisnici?, Kakvo je
njihovo misljenje o nama/kakvi smo u
njihovim o¢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, budzZet,
traZena sredstva, li¢na sredstva, drugi
izvori finansiranja), ocekivane
performance (indikatori), ucesnici
(rukovodilac  projekta, ¢lanovi tima,
korisnik, finansijer projekta, sponzor,
ukljuene organizacije tj. zainteresovane
strane), faze projektovanja 1 realizacija.
Validacija projekta - ocenjivanje ucinka
procesa vr§i se nakon realizacije projekta
Radi realizacije procesa nabavke, sprovodi
se postupak izbora i ugovaranja sa
isporuc¢iocima vozila i rezervnih delova.
Pri izboru respektuje se i Lista podobnih
isporucioca. -

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

Merenje, analiza i poboljSavanja —
Ova tatka standarda od PSO, najpre
zahteva primenu alata kvaliteta (uglavnom
se primenjuju osnovni alati kvaliteta i

SWOT analize). Sa aspekta monitoringa,
potrebno je utvrdivati  zadovoljstvo
korisnika, sprovoditi interne provere, i
meriti 1 pratiti procese. Godisnje se vrsi
analiza trendova: broja prodatih i ukupno
prodatih vozila, Zalbi/reklamacija,
korektivnih mera (KM), finansijskih
resursa. Pri upravljanju neusaglaenostima
razlikuju se neusagla$enosti pri internim
aktivnostima i neusaglasenost pri pruzanju
usluga. Stalna poboljSanja se odnose na
procese, usluge i1 sistem celokupnog rada
organizacije. Korektivne mere (KM)
preduzimaju se za otklanjanje uzroka
neusaglaSenosti da bi se spredilo njihovo
ponavljanje. Preventivne 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 trZita i
konkurencije i finansijski pokazatelji.
Klju¢ni faktori uspeha :

Prepoznavanje autotrendova,

Znanja i vestine zaposlenih,

Dobra organizovanost,

Vedi broj odrZivih izvora

finansiranja,

Razvijena infrastruktura,

Kompetentan menadZment,

Saradnja sa partnerima.

el

~Now

3. PROCESNI PRISTUP

Radi poveéanja zadovoljenja zahteva
kupaca/korisnika i pobolj$anja 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
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razradeni su u procedurama QMS, u
kojima je prikazan standardni postupak
odvijanja procesa, identifikovani su
njihovi “vlasnici”, wulazi i izlazi i
odgovornost ostalih u¢esnika.

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

Menadiment procesi podrazumevaju
sve aktivnosti u pogledu upravljanja,
rukovodenja 1 odluéivanja, u cilju
funkcionisanja i razvoja PSO.

Osnovni  procesi (kljuéni procesi)
predstavljaju  primarne procese  koji
direktno utifu 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

Tabela 2 — procesi podrske

P5 Planiranje poslovanja
Menadzment ljudskim

P6 resursima

P7 Ekonomika i finansije

P8 MenadZment kvalitetom

P9 Odrzavanje

P10 Organizaciona i
informaciona podrska

P11 Transport

Procesi  podrske (podrzavajuéi
procesi) podrazumevaju procese koje
imaju uticaja na performanse

(karakteristike) glavnih procesa i koji su
njihova podr§ka u izvrSenju svojih funkcija
i ciljeva. To su: Upravljanje ljudskim
resursima, QMS, Finansije i
knjigovodstvo, Informatika, Pravni i op$ti
poslovi.

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
srediSnjem naziv procesa i na Kkraju
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 i
izlaznih veli¢ina, a definisani su u
procedurama i uputstvima.

Informacije i resursi potrebni za
podrSku izvodenju i praéenju procesa,
obezbeduju se kroz analizu trZista,
preispitivanje  potreba,  zahteva i
oCekivanja kupaca, pralenje propisa
(zakona, standarda), pracenje
medunarodnih  propisa  vezanih  za
automobile i saobracaj.

Eksterne aktivnosti procesa
servisiranja odvijaju se prema uputstvima
servisiranja 1 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 proveravada).
Lista eksternih procesa definise se u planu
poslovanja.

Analiza rizika poslovanja sprovodi se
na sastancima uprave preduzecéa, a odnosi
se na konkurentnost, finansijski priliv,
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prvenstveno, u skladu sa operativnim
planom prodaje. Promocija se sprovodi
putem kataloga, informatora, web site,
medija, automobilskih sajmova i berzi, CD
- multimedije, predmeta pazZnje, raznih
propagandnih materijala.

Katalog, informator i CD dostavljaju
se fiziCkim licima kao i pravnim licima i
ostalim korisnicima. Najveéa distribucija
je na sajmovima automobila. Web site
opisuje prodajnu organizaciju i promovise
sve segmente kori§¢enja njenih proizvoda.
Planski s¢ aZurira jednom godiSnje, i po
potrebi  (usled znafajnijih promena,

C2-Kvalitet

Cl- v
“prodaje

Zadovoljstvo

korisnika

korekcije cene i ponude novih proizvoda).
Radi prezentacije i domaéim i stranim
korisnicima (pravna lica i predstavnistva
multinacionalnih kompanija u Srbiji) web
site. se izraduje minimum dvojezi¢no (na
srpskom i engleskom jeziku).

Za promociju se koriste i lokalni i
nacionalni mediji. Na TV medijima se
emituju reportaze, spot, kajron, gostuje u
emisijama, najavljuyje = dogadaj. U
novinama (§tampi) publikuju se ¢lanci,
najavljuju dogadaji, skupovi, manifestacije
i objavljuju "izvestaji sa lica mesta".

-C4-Povedanje
‘prihoda po.
broju
zaposlenih

C3-Kvalitet
rada servisa

Slika 2 — Ciljevi kvaliteta

Na sajmovima automobila, PSO
uCestvuje u skladu sa propozicijama
organizatora, raspolozivim finansijskim
sredstvima i dogovoru sa rukovodstvom i
dobavlja¢ima. 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 pobolj$anju ponude.

Informativni centar (I) promociju
sprovodi ka posetiocima i korisnicima
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, vr§i se validacija
realizovanog projekta od strane PSO i (ako
je predvideno) lica zaduZenog za kontrolu
servisa. Na slikama 3 i 4 dat je dijagram
toka servisiranja.
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nagli pad prodaje, aktuelnost modela i

druge pretnje iz okruZenja.
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Slika 1 — Mapa (mreZa) procesa

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
Na osnovu ostvarenih ciljeva, vlasnik
(direktor/ upravni odbor) preispituje

politiku i wutvrdene ciljeve, odnosno
analiziraju udinke procesa. Ciljevi su
prikazani na slici 2. Svaki cilj ima svoju
metriku.

S. PROCESI REALIZACIJE

5.1 Sprovodenje prodaje

Prodaja proizvoda promovise se,
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- Irformacije,
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Slika 3 — Dijagram toka servisiranja (I)
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Slika 4 — Dijagram toka servisiranja (1I)
6. ZADOVOLJSTVO - podaci  dobijeni  direktnom
KORISNIKA komunikacijom sa korisnicima,
, prvenstveno stalnim korisnicima
Izvori  informacija i  merila (pozitivan kontekst),
zadovoljstva su: - povratne informacije od korisnika
- reklamacije/?albe korisnika (pozitivne),
(te?nja ka nepostojanju Zalbi), - ankete,

podaci i zapisi o realizaciji (bez
primedbi/prigovora korisnika),
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- izveStaji iz razliCith medija
(pozitivni),

- informacije od korisnika (putem
e-maila),

- Nalazi inspekcije,

- Knjiga utisaka.

Tabela 3 — Metrika zadovoljstva korisnika

1do4 ne zadovoljava

4do5 delimi¢no zadovoljava
5do7 zadovoljava

7do9 zadovoljava u potpunosti
9do 10 | izvrsno

Anketiranje korisnika sprovodi se u
cilju utvrdivanja njihovog
mi§ljenja/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.
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