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QMS, razlozi za sertifikaciju, efekti i kritika
primene — rezultati istrazivanja u Srbiji

Rezime: Svrha — U radu je prezentovan deo veceg istrazivanja [4], u kome je jedan od
sekundarnih cilieva bio je da se kompariraju razlozi za sertifikaciju QMS i efekti u
njegovoj primeni, odnosno kritika primene i razlozi protiv sertifikacije prema ISO 9000.

Metodologija — Ispitivanje dostupnih preduzeca i eksperata je izvrSeno putem e-mail
ankete. Za svrhu ispitivanja kreiran je metodoloski upitnik, koji je sadrzao i pitanja vezana
za razloge za sertifikaciju QMS, poteSkoce i efekte u njegovoj primeni. Princip
komunikacije bio je: jedan upitnik — jedno preduzece/ekspert. Ukupno je ispitivanjem
obuhvaceno oko 600 privrednih subjekata (mikro, malih, srednjih i velikih preduzeca) i
oko 100 eksperata.

Rezultati — Dobijeni rezultati ukazuju na znacaj interne motivnisanosti organizacije za
poboljSanje organizacionih provesa. Tada sertifikacija rezultira u pobolj$anju performansi
i trziSne pozicije preduzeca.

Ogranicenja u istrazivanju — Na poziv da u€estvuju u istrazivanju odazvala su se ukupno
84 preduzeca (Sto je izmedu 4,5 i 5,5% tada ukupno sertifikovanih preduzeéa u Republici
Srbiji), odnosno 37 eksperata iz predmetne oblasti. Znadi, odziv je skroman i iznosi 14%
za preduzeca i 37% za eksperte.

Originalnist i vrednost — Ova studija jedna je od studija u ovoj oblasti. Ono $to joj daje
originalnost i vrednost su njeni kljuéni rezultati, koji suprotstavljaju misljenja preduzeéa i
eksperata, a koji su presek stanja u Srpskoj privredi u datom trenutku.

Kljuéne reci: 1SO 9000, koristi, sertifikacija, QMS.

Summary: Svrha — The paper presents a part of a bigger research [4], whose secondary
objective-one of them-was to compare the reasons for QMS certification and effects in its
application, as well as the critics of the application and the reasons against certification
according to the ISO 9000.

Metodologija — Surveying of available companies and experts was carried out by e-mail
interview. For the sake of the survey it was created a methodologically adjusted
questionnary which, among other things, included the questions related to the reasons for
certification QMS, difficulties and effects in its application. The communicative principle
was: one qustionnary — one company/expert.About 600 organizations (micro, small,
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medium size and big companies) and about 100 experts were included in the survey.
Rezultati — The obtained results point at the significance of internally motivated
organization for improving business processes. In such cases, certification results in
improving performances and market position of a company.

Ograni¢enja u istrazivanju — The call for participation in the survey accepted 84
companies (which was, at that time, between 4,5 and 5,5% of all certified companies in
the Republic of Serbia) and 37 experts from the field of interest. The response was
modest — only 14% of companies and 37% of experts accepted the call.

Originalnist i vrednost — This study is only one of the studies in this sphere. Its originality
and value lie in its key results expressed in the opinions of companies and experts, which
presented a realistic state in Serbian economy at that time.

Keywords: ISO 9000, Benefits, Certification, QMS

1. UvOD

upravljanje kvalitetom poslovanja preduzeéa, identifikovan kroz

postovanje medunarodnih standarda kvaliteta. Normalno je da kvalitet
proizvoda i usluga predstavlja polaznu tacku u primeni ovog koncepta, ali takode
predstavlja i rezultat unapredivanja kvaliteta poslovanja.

Kvalitet poslovanja podrazumeva menadzment pristup, odnosno

Serija medunarodnih standarda je prevashodno orjentisana na zadovoljenje
zahteva kupaca, u cilju unapredivanja konkurentske prednosti, kao jednog od
osnovnih preduslova permanentnog unapredivanja kvaliteta poslovanja. Najbolji
dokaz za uspeSnost primene standarda ISO 9000 jeste rastuci broj preduzecéa u
svetu koja su implementirala ovaj koncept. Do kraja 2007. godine (prema [8]) u
svetu je bilo 951486 preduzeca, u 175 drzava, sa sertifikovanim sistemom
menadzmenta kvalitetom prema zahtevima serije medunarodnih standarda 1SO
9000. Samo u toku 2007. godine, sistem menadzmenta kvalitetom je uvelo
54557 preduzeca (+ 6 % u donosu na 2006.). Region koji ima najvise preduzeéa
sa uvedenim sistemom menadZzmenta kvalitetom prema seriji standarda ISO
9000 je Evropa, sa 431479 preduzeca. Pojedina¢no, Kina prednjaci u broju
novosertifikovanih preduzecéa (210773). Slede Italija (115359) i Japan (73176).
Sto se ti¢e neposrednog okruzenja, Srbija je, prema ukupnom broju
sertifikovanih preduzec¢a, na petom mestu (1987), posle Madarske (na osnovu
nepotpunih podataka 10473), Rumunije (9633), Bugarske (4663) i Hrvatske
(2073). Prema prirastu broja sertifikata u odnosu na 2006. Srbija je na drugom
mestu (+436) iza Bugarske (+1566), a ispred Bosne i Hercegovine (+410).

2. PREGLED RELEVANTNIH RANIJIH ISTRAZIVANJA

Prilican broj studija se, od po¢etka primene standarda serije ISO 9000, bavio
razlozima koji pokrecu preduzecéa na sertifikaciju i to povezuju sa ostvarenim
konkretnim ili relativnim koristima za preduzeéa, kao i poteSko¢ama koje prate
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primenu standarda. Izuzetno je, medutim, retko u istrazivanjima gde se pominju i
razlozi protiv sertifikacije. Ovde se obraéa paznja i na taj detalj.

2.1.Istrazivanja u svetu

Znacajan je broj prednosti koje sama organizacija dobija od uvedenog sistema
menadzementa kvaliteta. Istrazivanja, generalno, pokazuju da dolazi do boljeg
upravljanja, ve¢e produktivnosti i smanjenja Skarta. Iskustva stranih preduzeca
koja su uvela sistem kvaliteta ukazuju na sledeée prednosti: troskovi poslovanja
se shizavaju i do 50%, produktivnost se po pravilu pove¢ava do 50%, profit se
povecava od 30-50%.[14, str. 23]

Svedska studija [18] o o&ekivanjima i aktuelnom (ostvarenom) stanju u oblasti
sertifikacije po 1SO 9000, objavljena je 1993. i ispituje podatke sakupliene od 23
multinacionalne kompanije koje funkcionidu u Svedskoj. Tabele 1 i 2 sumiraju
rezultate. U prvi plan se izdvajaju dva faktora: unapredenje pozicije na trzistu i
motivacija zaposlenih. Podaci, naime, govore da je ono $to se najvise oCekuje,
najmanje aktuelno — u¢esc¢e na trzistu oCekivano je u 17 preduzeca, a aktuelno
u samo 9, i to je jedina disproporcija u ovom smislu. Kod faktora: manji troSkovi
kvaliteta i viSa efektivnost organizacije; uoCava se vec¢a aktuelna od oCekivane
koristi, kod faktora “bolji odnosi sa kupcima” podjednaka. Kod faktora “poveéena
motivacija zaposlenih” aktuelna korist je duplo veéa od oc€ekivane. Sli¢no
prethodnom je kod poboljSanja ostvarenih kroz sertifikaciju.

Tabela 1 — Oc¢ekivane koristi uporedene sa aktuelnim koristima od
sertifikacije po ISO 9000

Ispitanici koji oéekuju Ispitanici koji ostvaruju
Faktor koristi koristi
UceS¢e na trzistu 17 9
Bolji odnosi sa kupcima 11 11
Man_Ju troSkovi snizenog 16 18
kvaliteta
Povecena_motlvacua 10 20
zapposlenih
ViSa efektivnost organizacije 13 18

Tabela 2 — PoboljSanje ostvareno kroz sertifikaciju po 1SO 9000

Faktor Izuzetna poboljSanja|Neka poboljSanja|Nema poboljSanja

Motivacija kadrova 11 9 3
Kvalitet 8 7 8
Pozicija na trziStu 3 6 14
Tro;kow snizenog 7 11 5
kvaliteta

Efikasnost admistracije 5 13 5
Organizaciona struktura 4 12 7
Qdnosi sa kupcima 3 8 12
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Godine 1995. Manchester Business School sprovela je istraZivanje [18] koristeci
prednosti SGS Yarsley da istrazi rezloge za dobijanje 1SO 9000 sertifikata, uticaj
(koristi) na biznis, kao i uobiCajene probleme sa sertifikacijom. Ukupno je
kompletirano 1190 upitnika od firmi koje su sertifikovane po 1SO 9000 (bilo koji
od modela serije iz 1994), a bave se poslovima proizvodnje, izgradnje i
uslugama. Medu razlozima za sertifikaciju dominiraju trziSni i marketinski;
ispitanici su najée$ce identfikovali “zahteve buducih korisnika za ISO 90007,
“odrzanje/unapredenje polozaja na trzistu” i “unapredenje kvaliteta usluga”.
Najmanje bitan razlog bio je “redukcija troskova”. Sto se tite koristi od
sertifikacije po 1SO 9000, dominaciju preuzima menadzment — “efektivniji
menadzment” i “unapredenje svesti o proceduralnim problemima”, najéesc¢e su
identifikovani faktori koristi. Faktor “poboljSan polozaj na trzistu”, najmanje je
identifikovan kao realna korist od sertifikacije, $to ovu studiju na izvestan nacin
povezuje sa prethodno pomenutom. Tabele 3 i 4 prikazuju ove rezultate.

Tabela 3 — Razlozi za dobijanje ISO 9000 sertifikata

. Ispitanici koji su identifikovali ovaj

Koristi faktor
Zahtevi buducih korisnika za ISO 9000 78%
Porast konzistencije operacija 65%
Odrzanje/unapredenije poloZaja na trzistu 61%
Unapredenje kvaliteta usluga 61%
Pritisci od strane kupaca 58%
ISO 9000 je dobar kao “alat za promociju” 57%
Povecanje efikasnosti operacija 54%
PoboljSanje kvaliteta proizvoda 52%
Proba za Total Quality Management 34%
Redukcija trosSkova 22%

Tabela 4 — Koristi od sertifikacije po 1ISO 9000

Korist Ispitanici koji su identifikovali ovaj

faktor
Bolja kontrola menadzmenta 78%
Unapredenje svesti o proceduralnim problemima 77%
Upotreba standarda kao promocionog alata 73%
PoboljSanje odnosa sa kupcima 70%
OlakSice u eliminaciji proceduralnih problema 69%
Povecanje efikasnisti 67%
ZadrZani postojeci kupci 67%
Povecanje zadovoljenja kupca 67%
Pomo¢ pri uvodenju novih kadrova 54%
PoboljSan polozaj na trzistu 47%

Sto se tite uobigajenih problema sa sertifikacijom, treba uogiti da je relativno
mali procenat onih preduzec¢a koji ih uopste uo€avaju — makimalno 31%, kod
vremena potrebnog da se napisSu postupci (Tabela 5).
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Tabela 5 — Uobic¢ajeni problemi sa 1SO 9000 sertifikacijom

Oblast problema Ispitanici koji.su identifikovali
ovaj faktor
Vreme potrebno da se napiSu postupci 31%
Velika koli€ina “papira” 27%
Visoka cena implementacije 25%
Vreme potrebno za sprovodenje i implementaciju 24%
Visoki troSkovi odrZzavanja 19%
Nedostatak besplatnih saveta 18%
Nedostatak kozistencije izmedu ocenjivaca 18%
Vreme potro$eno za proveru “papira”’ u predproveri 16%
Nejasnoce u standardu 12%
PoteSkoce prilikom interpretacije standarda 12%

Istrazivadi iz Slovenije [18] su 1998. dobili na uvid odgovore iz 117 od ukupno
355 slovenackih organizacija sertifikovanih po 1SO 9001 ili ISO 9002. Svrha
studije bila je da se odrede poboljSanja (parametre) koja te organizacije mogu
pripisati ISO 9000. U studiji je koriS¢ena Likert-like skala od 7 tadaka za ocenu
situacije: 1. situacija se znac€ajno pogorsala, 2. situacija se pogorSala, 3. postoje
minimalna pogorsanja, 4. situacija je nepromenjena, 5. postoje minimalna
poboljSanja, 6. situacija se poboljSala, 7. situacija se izuzetno poboljSala.
Rezultati paralelno prate odnos prose¢na ocena — preduzeéa koja ne prate
parametar u %. Najbolje su ocenjeni (Tabela 6): efikasnost procesa, kvalitet
proizvoda i usluga, produktivnost, rezultati poslovanja i zadovoljenje kupca.
Najslabije su ocenjeni parametri: inovacije proizvoda i/ili usluga i inovacije u
poslovnom procesu, odnosno zadovoljenje zaposlenih — $to se, mozda, dalo i
ocekivati.

Poslovanje organizacija i njihov odnos prema sertifikaciji iz serije 1ISO 9000 tema
je istraZivanja koje su Singels, RueEl i van de Water (2001)[17] realizovali
koristeéi KKNN (fondaciju za kvalitet Severne Holandije). Oko 950 poStanskih
upitnika poslato je organizacijama Sirom Severne Holandije: priblizno 300
organizacijama sa vise od 50 zaposlenih i 650 upitnika organizacijama sa manje
od 50 zaposlenih. Ukupno 192 organizacije popunile su upitnik (procenat
odgovora je 20%). Cesto se tvrdi da ISO sertifikacija generi§e napredak u
poslovanju organizacija. Ovo istrazivanje ima za cilj da otkrije da li 1SO
sertifikacija zaista doprinosi boljim poslovnim rezultatima u organizacijama. Ovo
je vazno posebno za one organizacije koje traze primenu ISO sertifikacije da bi
unapredile svoje performanse. Da bi se testirala ova hipoteza napravljen je
instrument za merenje performansi poslovanja kroz pet indikatora: proizvodnog
procesa, rezultata koje postize preduzece, zadovoljstva korisnika, motivacije
zaposlenih i investicije u sredstva.

Chow-Chua, Goh i Boon Wan (2002.)[2] istraZivali su pitanja standardizacije po
ISO 9000 i njihovu ocekivanu korist za kompanije koje imaju sediSte u
Singapuru. Koriste¢i empirijski pristup, istrazivaci su pokusali da utvrde da li je
sertifikacija zaista poboljSala poslovanje i onih kompanija koje se nalaze na
listingu (takva preduzec¢a su na listngu ili organima uprave Singapore Stock
Exchange), kao i onih koje se ne nalaze na njemu. Rezultati istrazivanja 146
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preduzeéa pokazuju da dok je sertifikacija vodila ka boljem ukupnom
finansijskom poslovanju, preduzeéa koja nisu na listi imala su bolju
dokumentaciju, bolji kvalitet proizvoda ili usluga i efikasniju komunikaciju izmedu
zaposlenih od onih preduzeca koja su se nalazila na spisku za sertifikaciju. Neki
problemi na koje se naiSlo prilikom sertifikacije ukljuéuju neuspeh u
uspostavljanju odgovaraju¢eg programa monitoringa, pracenje odredivanja
procedura i izvodenje odgovarajucih upravljackih pregleda novog sistema kao i
postojanje nejasnih ovladcéenja.

Tabela 6 — Uticaj ISO 9000 ostvaren kroz sertifikaciju

Parametar Prosecan odgovor | % preduzeca koja
(1-7) ne prate parametar
Zadovoljenje zaposlenih 4,84 23
Inovacije u poslovnom procesu 4,89 27
Inovacije proizvoda i/ili usluga 4,92 23
Zadovoljenje podugovaraca (snabdevaca) 4,96 20
Redukcija troSkova operacija 5,04 16
Odanost kupca 5,34 13
Sticanje novih kupaca 5,34 11
Planiranje u odeljenju 5,36 15
Menadzment kvalitetom 5,38 35
Planiranje poslovanja 5,48 10
Postprodajne usluge 5,48 38
Zadovoljenje kupca 5,49 11
Dokumentovana strategija organizacija 5,55 12
Kvalitet proizvoda i usluga 5,65 3
Efikasnost procesa 5,82 6
Produktivnost 5,60 24
Upravljanje finansijama 5,23 36
Upravljanje materijalom 5,43 32
Celokupna organizacija 5,62 41
Rezultati poslovanja 5,58 32

Svrha studije autora Lagrosen i Lagrosen (2003.)[10] bila je da se identifikuju i
opiSu razlike izmedu organizacija razli¢itih konfiguracija (Mintzbergovih pet
razli€itih organizacionih konfiguracija) da bi se odredio nacin na koji se
menadZment kvalitet koristi, kao i da bi se odredili njegovi efekti. IstraZivacki
uzorak su Cinile firme €lanice Svedske asocijacije za kvalitet. Upitnik je poslat
postom na 500 adresa €&lanova. Pitanja su se odnosila na vrednosti, modele i
tehnike menadzmenta kvalitetom, kao i na rezultate i teSkoce prilikom koris¢enja
ovih modela i tehnika. Rezultati pokazuju da su razlike izmedu konfiguracija
ograniene. Sistematski menadzment kvalitetom koristi se manje u “adhocracy”
konfiguraciji, a efekat poveéanog uceSc¢a se rede javlja u profesionalnoj
birokratskoj konfiguraciji — ovo su dve vaznije razlike koje su uo€ene. Posebno
interesantni su: pozitivni efekti, negativni efekti i teSko¢e u primeni QMS u
organizacijama razli¢itih konfiguracija. Kao kljuéni pozitivni efekti navode se:
poboljSanja koja se ti€u procesa (46.8%), povecano uced¢e (12.8%),
unapredenje klime, uklju€ujuéi poveéano razumevanje kvaliteta i holistickog
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pogleda (12.5%) i poboljSanja koja se ti€u korisnika, kao $to su zadovoljstvo
korisnika, udeo na trzistu, itd. (12.1%). Cak 57.4% preduzeéa izjasnilo se da
nema negativnih efekata, a tamo gde postoje najceSée se pominju: porast
birokratije (15.1%) i pove¢an obim posla (19.1%). TeSkoce koje se najceSc¢e
pominju su: neodgovarajuce rukovodstvo (29.9%), nedostatak posvecenosti kod
zaposlenih (28.6%) i nedostatak vremena (14.5%).

Analiza promena kod o€ekivanih koristi upotrebe standarda 1ISO 9000 u skladu
sa protokom vremena je svrha istrazivanja Casadesus and Karapetrovic
(2005.)[1] koje je sprovedeno 2002. godine u Kataloniji (regija u Spaniji) na
uzorku od 399 preduzec¢a. Studija ukazuje da ISO 9001:2000 registrovanih
preduzec¢a prijavilo je koristi u manjoj meri od njihovih ISO 9001/2/3:1994
registrovanih suparnika/pandana u okviru svih proucavanih kategorija koristi. S
obzirom da novi standard treba da predstavlja mnogo bolju verziju od starog, ovi
rezultati su zatim suprotstavljeni rezultatima skoro identi¢nog istrazivanja koje je
sprovedeno 1998. Rasprava pokazuje da su oCekivane koristi od implementacije
ISO 9001/2/3:1994 takode umanjeni tokom vremena.

Procena relativne vrednosti verzije 2000 ISO 9000 serije standarda sistema
menadzmenta kvalitetom i poredenje sa verzijom iz 1994. godine jeste svrha
istrazivanja van der Wiele, van Iwaarden i Williams (2005.)[20]. Ukupno 773
organizacije u Holandiji, koje su sve bile sertifikovane prema I1SO 9000
standardu, bile su ispitane (stopa odziva je 21,4 %). Koriste¢i skalu od pet
faktora (od 1 = najveci negativni efekat, do 5 = najveci pozitivni efekat)
komparativno su dati negativni i pozitivni efekti ISO 9000 sistema kvaliteta
(Tabela 7). Kako rezultati pokazuju najbolje su rangirani: fokus kvaliteta,
marka/brend, kvalitet usluga, udeo na trziStu, efikasnost procesa, kvalitet
proizvoda, kontrola menadZmenta, lojalnost korisnika, zadovoljstvo korisnika i
priviaCenje novih korisnika. Negativnim efektima “naginju” efektima “zaposlenih”.
Najmanje razlika u poredenju rezultata primene obe verzije standarda uocava se
kod: udela na trzistu i privlacenja novih korisnika

Tabela 7 — Rangiranje efekata od uvedenog sistema kvaliteta [20]

Efekat 1994 verzija 2000 verzija Razlika
fokus kvaliteta 3,35 3,82 0,47
marka/brend 3,25 3,46 0,21
kvalitet usluga 3,23 3,68 0,45
udeo na trzistu 3,20 3,35 0,14
efikasnost procesa 3,19 3,78 0,58
kvalitet proizvoda 3,19 3,46 0,27
kontrola menadzmenta 3,16 3,82 0,66
lojalnost korisnika/ponovljeno poslovanje 3,16 3,42 0,26
zadovoljstvo korisnika 3,15 3,68 0,53
privlagenje novih korisnika 3,15 3,33 0,17
odsustvo zaposlenih 2,93 2,99 0,07
zadovoljstvo zaposlenih 2,87 3,16 0,29
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Glavni cilj istrazivanja koji su prikazali Ivanovic i Majstorovic (2006.)[9]. jeste
istrazivanje menadzmenta kvalitetom u praksi zemalja Zapadnog Balkana i
njihovog napretka u skladu sa modelima iz razvijenih zemalja. Oni daju pregled
razvijenog modela za procenu zrelosti QM izgradenog na evolucionom razvoju
paradigme QM kroz proveru QC, QA i TQM. Promena u paradigmama
menadZzmenta nije razvojna po karakteru ve¢ stvarno predstavlja probojni
pristup. Istrazivanje je radeno na uzorku od 59 sertifikovanih preduzeéa $to
predstavlja 5% od ukupnog broja QMS sertifikata izdatih u Makedoniji, Srbiji i
Crnoj Gori i Bosni i Hercegovini.

Kao sto je pomenuto, veoma mali je broj studija koje se bave identifikovanjem
razloga protiv sertifikacije po ISO 9000, i to samo negde na poc¢etku primene
verzije iz 1994. Takvo jedno istraZivanje 1995. je sprovela Manchester Business
School [18], a 140 preduzeca svih veli€ina odazvalo se da ucestvuje. Rezultati
su prikazani u Tabeli 8.

Tabela 8 — Razlozi protiv sertifikacije po 1ISO 9000

Ispitanici koji su
Faktor identifikovali ovaj faktor
SuviSe mnogo dokumentacije 82%
Visoki troSkovi implementacije 77%
Vreme potrebno za kompletiranje implemantacije 75%
Vreme potrebno za izradu dokumentacije 71%
Visoki troSkovi odrzavanja sistema nakon sertifikacije 68%

2.2. Sliéna ranija istrazivanja u Srbiji

U istraZivanju [19] izvrSenom na Institutu za mala i srednja preduzeca u
Beogradu marta 2000. godine od 245 preduzeca za saradnju je bilo spremno
143 preduzeca i to 81 sa sertifikovanim sistemom kvaliteta po modelu ISO 9001,
a 62 po modelu I1ISO 9002, sa teritorije Srbije i Crne Gore. Kako su se izjasnila
ispitivana preduzeca, razlozi za uvodenje sistema kvaliteta koji se znacajno
istiCu su zadovoljenje kupca i viSi nivo kvaliteta (Slika 1). ViSi nivo kvaliteta je
najbolje rangirana prednost od uvedenog sistema kvaliteta (rangovi 1:2:3 u % -
dati su prema opadaju¢em znacaju za preduzecée) — Slika 2.

Mala i srednja preduzec¢a i QMS su bili predmet istraZivanja "Analiza stavova i
miSljenja pravnih lica u vezi sa implementacijom sistema menadZzment kvaliteta
u MSP" [5] , koje je izvrSeno je na teritoriji Republike Srbije, Republike Crne
Gore i Republike Srpske krajem 2005. i po¢etkom 2006. godine. Na uzorku od
56 anketiranih vlasnika i rukovodilaca MSP, 95,92% anketiranih smatra da je
primena QMS u MSP neophodna, a najzastupljeniji razlozi za opravdanost ove
tvrdnje su: efikasno upravljanje organizacijom (24,64%), unapredivanje kvaliteta
organizacije (22,46%) i bolje poslovanje (15,22%). Veci broj ispitanih eksperata,
njih 78,72%, nije zadovoljno primenom QMS u MSP.

Prema rezultatima istrazivanja [12] sprovedenog medu sertifikovanim
organizacijama u Srbiji, a primarno fokusiranog na opsti model menadzmenta
kvalitetom i njegovu primenu, kao glavni efekti QMS-a se izdvajaju: unapredenje
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odnosa sa kupcem (44,2%), unapredenje klime kvaliteta (22,4%), unapredenje
procesa (19,1%), povecanje uceSca zaposlenih (12,5%). Kao glavni negativni
efekti navode se: povecenje biroktarije (26,7%) i produzenje radnih procesa
(19,8%). Napred navedeni pokazatelji jasno govore u prilog neophodnosti
implementiranja koncepta upravljanja kvaliteta po osnovu serije standarda ISO
9000 u domaca preduzecéa, u funkciji poboljSavanja konkurentske prednosti
domacih preduzeéa na medunarodnom trzistu.

Ostalo :| 1.49

Zadowoljenje kupca 25.81

Veca prodaja :I 1.24

Bolja konkurentnost |17. 87
Vece trziSno ucesce | 4.96
Maniji troskovi | |13.63
Veci profit | .68

Vigi nivo kwaliteta | 2531

Slika 1 — Razlozi za uvodenje sistema kvaliteta

Snizeni troSkovi
Poveéanje produktivnosti

Porast prodaje

Proces rada

Dokumentacija

Visi nivo kvaliteta

Komunikacija
Organizacija
Imidz

Kadrovi

|Elrangl Erang 2 ElrangBl

Slika 2 — Rangirane prednosti od uvodenja sistema kvaliteta

IstraZivanje primene koncepta korporativhog preduzetniStva [16] izvrSeno je u
periodu od maja 2007. godine do oktobra 2007. godine na teritoriji Republike
Srbije, s ciliem da se dobije miljenje rukovodilaca preduzeca o, izmedu ostalog,
faktorima unapredivanja poslovanja. Istrazivanje se baziralo na analizi stavova
rukovodilaca preduzeca, a uzorak je projektovan na veliinu od 50 jedinica. Na
osnovu odgovora (uglavnom se radilo o srednjim i velikim preduzec¢ima), na
pitanja postavljena u anketi, doSlo se do osnovnih pretpostavki koje kreativno
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utiCu na procese u savremenoj ekonomiji i menadzmentu. Kao glavne faktore
unapredivanja poslovanja analizirani rukovodioci istiu sledece: unapredenje
kvaliteta poslovanja — 22,5%, povecanje produktivnosti poslovanja — 20,3%,
preduzetnicko ponaSanje — 16,54%, usavrSavanje zaposlenih — 15%,
usavrSavanje tehnicko-tehnoloSke osnove poslovanja — 8,27%, povecanje
produktivnosti znanja, 7,5%, razvoj integrisanih menadzment sistema — 7,5%,
internacionalizacija poslovanja Srpskih preduzec¢a — 2,34%.

3. METODLOGIJA ISTRAZIVANJA

Primarni cilj istrzivanja bio je da utvrdi: €injenice, stavove i mi$ljenja u vezi sa
uvodenjenjem i obezbedivanjem sistema menadzZmenta kvalitetom u privredi i
usluznim delatnostima; potrebe i specificne zahteve privrede Republike Srbije u
smislu modelovanja procesa merenja i pracenja zahteva korisnika, kao i
specificne zahteve eksperata u oblasti kvaliteta u smislu modelovanja procesa
merenja i pracenja zahteva korisnika.[4]

Jedan od sekundarnih ciljeva bio je da se istraze razlozi za sertifikaciju QMS,
potesSkoce i efekte u njegovoj primeni, kao i (mada se nije oCekivao preveliki
odziv preduzeca i eksperata) razlozi protiv sertifikacije prema ISO 9000.

Ciljne grupe u istrazivanju bile su:

- preduze¢a (proizvodna i/ili usluzna), koja su sertifikovana prema
standardima sistema menadzmenta kvalitetom (standardi serije 1ISO 9000)
i koja posluju i cije je sediSte na teritoriji Republike Srbije, odnosno
rukovodioci kvaliteta vlasnici ili uopste zaposleni koji su u tim preduzec¢ima
zaduZeni za primenu standarda (QMS-a, ali i EMS-a, OHSAS-a, HACCP-
a itd.), kao primarna grupa,

- eksperti u oblasti kvaliteta (nezavisni pojedinci referentni za premetnu
oblast), kao kontrolna grupa. Oni su trebali da potvrde stavove preduzeca,
odnosno bilo je interesantno videti da li ¢e se pojaviti znacjane razlike u
odgovorima preduzeéa i onih koji se stanjem u privredi bave sa
akademskog ili nekog drugog stanovidta (na pr. kao konsultanti ili
ocenjivaci QMS-a itd.).

Ispitivanje dostupnih preduzeca i eksperata je izvrSeno putem elektronske poste
(e-mail anketa). Razlozi zbog kojih se pribeglo ovom vidu ispitivanja, su brzina
odziva i troSkovi, a imajuci u vidu glavne karakteristike i probleme.[6, str. 57]

Za svrhu kompletnog ispitivanja kreiran je metodoloSki prilagoden upitnik.
Uvodni deo upitnika, sadrzao je, osim opstih podataka, i pitanja koja su se
odnosila na razloge za sertifikaciju QMS, poteskoce i efekte u njegovoj primeni.
Princip komunikacije bio je: jedan upitnik — jedno preduzece/ekspert.

Ukupno je ispitivanjem obuhvaceno oko 600 privrednih subjekata i oko 100
eksperata. Na poziv da ucestvuju u istrazivanju odazvala su se ukupno 84
preduzecéa (Sto je, prema [7] i [8], izmedu 4,5 i 55% ukupno sertifikovanih
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preduzec¢a u Republici Srhiji), odnosno 37 eksperata iz predmetne oblasti. Znadi,
odziv za preduzeca je bio oko 14%, a oko 37% za eksperte.

Cini se da je dobar deo problema koji je uticao na mali odziv ispitanika, posebno
u preduzec¢ima inertnost i nezainteresovanost, dok se jedan deo “krivice” mora
pripisati tzv. “tehnoloSkim faktorima”, vodeci ovde racuna o IT (ne)pismenosti
zaposlenih [15], kao i primeni antispam programa na serverima preduzeéa. Ove
tvrdnje, medutim, nisu potvrdene.

Osnovni podaci o strukturi anketiranih preduzeca i eksperata dati su na slikama
3do 6.

Centralna Vojvodina, Mikrol
Srbija, 31, 35,41.7% Velika preduzeca, Mala
36.9% preduzeca, 6,7.1% preduzeéa

32,38.1% 8,9.5%

Grad Srednja
— Beograd, preduzeca,
18, 21.4% 38, 45.2%

Slika 3 — Teritorijalna strukatura Slika 4 — Struktura anketiranih

anketiranih preduzeca

preduzecéa prema velicini

zmedu 40 i
50 godina,
7,22.6%

lzmedu 30 i
40 godina,
11, 35.5%

Preko
pedeset
godina, 13,
41.9%

Visoka
struéna
sprema, 10,
27.0%

Magistar
nauka, 10,
27.0%

Visa struéna
sprema, 2,
5.4%

Doktor
nauka, 15,
40.5%

Slika 5 — Starosna struktura
anketiranih eksperata

Slika 6 — Struktura anketiranih
eksperata prema strucnoj spremi

4. REZULTATIISTRAZIVANJA

Komparativni prikaz rezultata dobijenih od preduzeca i eksperata predstavljen je
u tabelama koje slede.[3] Tamo gde nisu svi ispitanici odgovorili na pitanje
postavljeno u anketi, naznaceni su broj i procentualno uceSée (relativne
uCestalosti) preduzecéa/eksperata od kojih su odgovori dobijeni. Ovaj podatak je
referentan za apsolutne i relativne u€estalosti odgovora na postavljeno pitanje.

U prilozima 1 i 2 su u potpunosti date popunjene ankete namenjene
preduzeéima i ekspertima, sa podacima relevantnim za ovaj rad. Takode se
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navode neki prateci pokazatelji koji nisu ovde i ranije u radu posebno prikazani
i/ili komentarisani, a mogu biti od koristi poredenja radi.

U obradi i analizi rezultata ispitivanja upotrebljena je Pareto analiza, kako bi se
odgovori na pitanja sortirali prema karakteru vaznosti za preduzeca i eksperte.
Prikazi u ovom radu, obuhvataju odgovore koji spadaju u kategorije “vrlo
znacajni” i “znacajni”’. Zanemaruje se katagorija “ostalo”.

Tabela 9 — Razlozi za dobijanje ISO 9001 sertifikata

Ispitanici koji
T _— . .,| su se odlugili
Naznaceni odgovor Ispitanici koji su se odlugili za odgovor (preduzeca) za odgovor
(eksperti)
Zahtevi buduéih 20 (20,2%)
(@ korisnika za 1SO 9000 30 (12,6%)
T - 5
(b) Odrzvar?Je/unaE)'rvedenJe 57 (23,9%) 21 (21,2%)
poloZaja na trZistu
- - 5
© Unapredenje kvaliteta 49 (20,7%) 21 (21,2%)
usluga
Pritisci od strane o 8 (8,1%)
@lyorisnika 11 (4,6%)
Y - 5
) Povecgpje efikasnosti 36 (15,1%) 5 (5,1%)
operacija
v f . 0
©) Popoljsanje kvaliteta 34 (14,3%) 10 (10,1%)
proizvoda
(i) |Redukcija troSkova 13 (5,5%) 5 (5,1%)
Tabela 10 — Koristi od sertifikacije prema ISO 9001
Ispitanici koji
Ispitanici koji su se odlugili za| su se odlugili
Naznaceni odgovor odgovor (preduzeca) za odgovor
(eksperti)
(a)|Bolja kontrola menadzmenta 28 (11,7%) 11 (10,6%)
) Unapredenje svesti o proceduralnim 18 (7,5%) 5 (4,8%)
problemima 70
© ;z(t)etlreba standarda kao promocionog 11 (4,6%) 5 (4,8%)
(d)|PoboljSanje odnosa sa korisnicima 18 (7,5%) 18 (17,3%)
o — - 5
©) Olaksice u eliminaciji proceduralnih 12 (5%) 2 (1,9%)
problema
(f)|Povecanje efikasnosti 36 (15,1%) 16 (15,5%)
(g)|Povecanje kvaliteta proizvoda/usluge 31 (13%) 18 (17,3%)
(i) [Povecanje zadovoljenja korisnika 38 (15,9%) 12 (11,5%)
(k)|Pobolj$an poloZaj na trzistu 30 (12,6%) 11 (10,6%)
(I)[Pomoc¢ pri uvodenju novih kadrova 8 (3,3%) 4 (3,8%)
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Tabela 11 — Uobic¢ajeni problemi pri sertifikaciji prema 1SO 9001 (80 (95,2%)

preduzeca)
Ispitanici koji
Ispitanici koji su se odlucili] su se odlucili
Naznaceni odgovor za odgovor (preduzeca) za odgovor
(eksperti)
(a)|Vreme potrebno da se napiSu postupci 47 (24,9%) 20 (21,3%)
(b)|Velika koli¢ina “papira” 32 (16,9%) 14 (14,9%)
(c)|Visoka cena implementacije 15 (7,9%) 6 (6,3%)
d) yreme potrepno za sprovodenje i 36 (19%) 24 (25,5%)
implementaciju
(e)|Visoki troSkovi odrzavanja 8 (4,2%) 3 (3,2%)
® Nedq;tatvak konzistencije izmedu 6 (3.2%) 7 (7,4%)
ocenjivaca
o) Vreme potro$eno za proveru “papira” u 10 (5,3%) 2 (2,1%)
predproveri
(h)|Nejasnoée u standardu 8 (4,2%) 4 (4,3%)
. |Poteskoce prilikom interpretacije 0 o
@) standarda 21 (11,1%) 11 (11,7%)
Tabela 12 — Razlozi protiv sertifikacije prema ISO 9000 (57 (67,9%)
preduzeéa, 33 (89,2%) eksperta)
Ispitanici koji
Ispitanici koji su se odlugili za| su se odlugili
Naznaceni odgovor odgovor (preduzeca) za odgovor
(eksperti)
(a)|SuviSe dokumentacije 21 (19,6%) 13 (21,7%)
(b)|Visoki troSkovi implementacije 22 (20,6%) 6 (10%)
© Vreme potrel_a_no za kompletiranje 19 (17,8%) 18 (30%)
implemantacije
Vreme potrebno za izradu o 0
(d) dokumentacije 28 (26,2%) 13 (21,7%)
Visoki troSkovi odrzavanja sistema
(©) nakon sertifikacije 15 (14%) 6 (10%)

Utvrdeno je da, generalno, ne postoje znalajna statistiCka odstupanja u
odgovorima preduzeca i eksperata, pa se o ovom u radu ne raspravlja.

5. KOMENTARI ISTRZIVANJA

Cilj istrazivanja koje je prezentovano u ovom radu nije bio komparacija (jer to u
vecini slu¢ajeva nije u potpunosti moguce), ve¢ da se ostvari kontinuitet sa
prethodnim istrzZivanjima. Koncepcijski pitanja u upitniku i upitnik su postavljeni
sliéno kako je to kod istrazivanja Manchester Business School iz 1995. [18],
vedeci racuna o ranijim istraZivanjima na teritoriji Srbije (posebno [12] i [19]),
ostavljajuéi izvesnu slobodu ispitanicima da pridruZe i obrazloZe svoje misljenje.
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Razlozi za ovo su bili: jednostavnost, sveobuhvatnost i uskladenost sa
istrazivanjem modela, Sto je bilo primarni cilj istrazivanja [4]. lzvesha
podudaranja u rezultatima postoje i na njih se, izmedu ostalog, ukazuje u ovom
delu.

Kako ovo istrazivanje pokazuje, najéeSc¢i razlozi za za dobijanje 1ISO 9001
sertifikata, u tome su veéinom saglasni i preduze¢a i eksperti, su:
odrzanje/unapredenje polozaja na trzistu, unapredenje kvaliteta
usluga/proizvoda, povecanje efikasnosti operacija, odnosno zahtevi buducih
korisnika za ISO 9000. Ovo je u direkthom podudaranju sa nekim ranijim
istrazivanjima u svetu (na pr. [2], [18]), posebno Srbiji ([12], [19]), a govori 0
tome da je domacim privrednicima, uglavnom, bilo jasno Sta to primena
standarda ISO 9000 treba da im donese. Ovo ne ukazuje, po automatizmu, na
oCekivanja da sertifikacija sama po sebi rezultira poboljSanjima u
performansama i trziSnoj poziciji organizacije, $to su neka ranija istrazivanja i
odbacila (npr. [17]), ve¢ da je smatrana zgodnim “alatom” da se u tome uspe. Na
ovo ukazuje i podudaranje u odgovorima koji su dobijeni na pitanje o koristima
od sertifikacije.

NajCeSce pominjane koristi se uglavhom podudaraju sa razlozima, a to su:
povecanje zadovoljenja korisnika, povecanje efikasnosti, povecanje kvaliteta
proizvoda/usluge, poboljSan polozaj na trziStu, bolja kontrola menadZmenta
(slicno kao kod [10], [17], [18], [20], odnosno kod [5], [12], [19] za istrazivanja na
teritoriji Srbije). | ovde, manje-viSe, potoji konsenzus ispitanika po preduze¢ima i
eksperata.

Sto se ti¢e uobicajenih problema pri sertifikaciji prema ISO 9001 i razloga protiv
sertifikacije prema 1SO 9000, one nisu sustinske, ve¢ proceduralno-
administrativne i “troSkovne prirode”, a odnose se na: vreme potrebno da se
napidu postupci (vreme potrebno za izradu dokumentacije, kod “razloga protiv”),
vreme potrebno za sprovodenje i implementaciju, velika koli¢ina “papira” (suvide
dokumentacije, kod ‘“razloga protiv’), potedkoée prilikom interpretacije
standarda, visoka cena implementacije, kao i visoki troSkovi odrZzavanja. Slabo
uceSée preduzeca, a u slu€aju “razloga protiv” i eksperata, $to se i o¢ekivalo na
pocetku, €ini se da ukazuje na to da se koristima od sertifikacije posvecuje veca
paznja, a da se “problemi” smatraju normalnim i uzgrednim, ili se uopste ne
tretiraju kao problemi. Za ovaj deo je interesantno, gotovo potpuno odstustvo
ranijih direktnih istrazivanja; ovaj segment nesto detaljnije se obraduje ili pominje
u rezultatima datim u [12] i [18], a posredno istiCe u [2] i [10].

Ovo istrazivanje, $to se moze smatrati nedostatkom, gotovo u potpunosti
izostavlja kategoriju “zaposleni” iz razloga ili efekata, a kod problema i “razloga
protiv’ se podrazumeva, jer se najve¢im delom na nju i odnosi. Ovo obzirom na
neka ranija istraZivanja u svetu (npr. [2] [10], [17] i [20]), odnosno Srbiji (npr. [16]
i [12]). Kako-god, kategorija “zaposleni” ni tu nije potencirana, ili se na nju
odnose “negativni” efekti, a obzirom na uklju€ivanje zaposlenih kao jedan od
principa na kojima bazira QMS.
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6. ZAKLJUCCI

Generalni zaklju¢ak ovde prezentovanog istrazivanja potencira znacaj interne
motivnisanosti organizacije za poboljSanje organizacionih provesa. Samo tada
sertifikacija rezultira u pobolj$anju performansi i trziSne pozicije preduzeca.

Prednosti koje organizacije ostvaruju od uvedenog sistema menadzementa
kvaliteta su zna€ajne. Istrazivanja, ovo i prethodna, pokazuju da dolazi do boljeg
upravljanja, veée produktivnosti i smanjenja Skarta, ali i poboljSanja odnosa sa
korisnicima, lijalnosti korisnika, odnosno poboljSanja trziSne pozicije preduzeca
itd. Izgleda da preduzeéa svesno ulaze u proces sertifikacije, jasno unapred
poznajuci i ostvarujuéi rezultate od primene QMS-a. QMS se posmatra kao
zgodan “alat” da se uspe u ostvarivanju efikasnijeg i efektivnijeg poslovanja
organizacije; generator razvoja preduzeca, a ne samo funkcije kvaliteta [12].

Problemi koji prate primenu standarda u organizacijama u Srbiji nisu
zanemarljivi (posebno ako se posmatraju troSkovi poslovanja), ali su podlozni
redukciji, posebno kada se uzmu u obzir unapredenja koje je moguce ostvariti.
Odnosno, da se ovo istrazivanje bavilo odnosom: troskovi nekvaliteta — troSkovi
implementacije i primene, rezultati bi verovatno bili sasvim drugadciji. Koli€ina
“administracije” je generalni problem i on se, trenutno, ne moze izbec¢i. Sve ovo
kao i ukljuCivanje =zaposlenih i njihovo motivisanje za QMS, odnosno
ostvarivanje rezultata po ovom pitanju, mogli bi biti pravci nekih daljih
istrazivanja.
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Prilog 1 - Popunjena anketa namenjena preduzeé¢ima -
sumarni prikaz

A) OPSTE INFORMACIJE

|. SediSte organizacije:

Vojvodina 35 Beograd 18 centr. Srbija 31
@ (411,7%) ‘ @ (21,2%) ‘ ®) | (36,9%) J ‘ “ ‘ Kosovo -
1. Vlasnicka struktura preduzeca:
) privatno 61 @ drudtveno 8 ‘ @ javno 10 ‘ 4 ostalo nepomenuto: 5 (6%)
(72,6%) (9,5%) (11,9%) Drzavna uprava 2
Ill. Delatnost preduzeca (podela prema Republi¢kom zavodu za statistiku):
1) Poljoprivreda, lov, Sumarstvo i vodoprivreda 3 (3,4%)

2) Ribarstvo -

?3) Vadenje ruda i kamena 1 (1,1%)

4) Preradivacka industrija 46 (52,3%)

(5) Proizvodnja i snabdevanje elektrichom energijom, gasom i vodom 5 (5,7%)

(6) Gradevinarstvo 9 (10,2%)

@) Trgovina na veliko i trgovina na malo; opravka motornih vozila, motocikala i predmeta za licnu upotrebu i
domacinstvo 8 (9,1%)

8) Hoteli i restorani -

9) Saobracaj, skladistenje i veze 3 (3,4%)

(20) Finansijsko posredovanje -

(11) Aktivnosti u vezi s nekretninama, iznajmljivanje i poslovne aktivnosti -

12) Drzavna uprava i odbrana; obavezno socijalno osiguranje 2 (2,3%)

(13) Obrazovanije 3 (3,4%)

(14) | Zdravstveni i socijalni rad 3 (3,4%)

(15) Ostale komunalne, drustvene i licne usluzne delatnosti 5 (5,7%)

IV. Veli¢ina organizacije (podela prema Republickom zavodu za statistiku):

1) mikro (0-9 zaposlenih) 6 (7,2%) 2) malo (10-49 zaposlenih) 8 (9,5%)
?3) srednje (50 do 249 zaposlenih) 38 (45,2%) 4) veliko (250 i viSe zaposlenih) 32 (38,1%)
V. Funkcija ispitanika:
direktor 10 rukovodilac 49 savetnik 3 vlasnik ostalo | 22
@ | (11.9%) @) | (58,3%) ©) | (3,6%) @ | . ©) | (26,2%)

OSNOVNI PODACI O QMS

Podaci o vrsti sertifikata:

(@) [ 1SO 9001: 2000 53 (63,1%) [ (b) | JUSISO 9000: 2001 21 (25%) | (c) | Oba 10 (11,9%)

OSNOVNI PODACI O OSTALIM SERTIFIKATIMA

Podaci o vrsti sertifikata:

(a) | 1SO 14001 28 (33,3%) [ (b) [ HACCP 9 (10,7%) | () | OHSAS 1 (1,2%)

RAZLOZI ZA SERTIFIKACIJU QMS, POTESKOCE | EFEKTI

1. Razlozi za dobijanje ISO 9001 sertifikata (moZete naznaciti najvise do 3 odgovora):

(a) Zahtevi buduéih korisnika za 1ISO 9000 30 (12,6%)

(b) Odrzanje/unapredenje poloZaja na trzistu 57 (23,9%)

(c) Unapredenije kvaliteta usluga 49 (20,7%)

(d) Pritisci od strane korisnika 11 (4,6%)

(e) ISO 9000 je dobar kao “alat za promociju” 2 (0,8%)

) Poveéanje efikasnosti operacija 36 (15,1%)

(9) PoboljSanje kvaliteta proizvoda 34 (14,3%)

(h) Proba za Total Quality Management 4 (1,7%)
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(0] Redukcija troSkova 13 (5,5%)

[0) Povec¢anje zadovoljstva kupaca 1 (0,4%)

(k) Unapredjenje sistema kroz ja¢anje horizontalnih i vertikalnih veza procesa. 1 (0,4%)

2. Koristi od sertifikacije prema ISO 9001 (moZete naznaditi najvise do 3 odgovora):

(a) Bolja kontrola menadzmenta 28 (11,7%)

(b) Unapredenije svesti o proceduralnim problemima 18 (7,5%)

(c) Upotreba standarda kao promocionog alata 11 (4,6%)

(d) Pobolj$anje odnosa sa korisnicima 18 (7,5%)

(e) Olaksice u eliminaciji proceduralnih problema 12 (5%)

) Povecanije efikasnosti 36 (15,1%)

(9) Poveéanje kvaliteta proizvoda/usluge 31 (13%)

(h) Zadrzani postojec¢i korisnici 3 (1,3%)

(0] Poveéanje zadovoljenja korisnika 38 (15,9%)

0) Redukcija tro§kova 5 (2,1%)

(k) Pobolj$an polozaj na trzistu 30 (12,6%)

o Pomoc¢ pri uvodenju novih kadrova 8 (3,3%)

(m) Stalna pobolj$anja 1 (0,4%)

3. Uobicajeni problemi pri sertifikaciji prema ISO 9001 (moZete naznaciti najvise do 3 odgovora): odgovorilo
80 (95,2%) preduzeca

(a) Vreme potrebno da se napiSu postupci 47 (24,9%)

(b) Velika koli¢ina “papira” 32 (16,9%)

(c) Visoka cena implementacije 15 (7,9%)

(d) Vreme potrebno za sprovodenje i implementaciju 36 (19%)

(e) Visoki troSkovi odrzavanja 8 (4,2%)

f) Nedostatak konzistencije izmedu ocenjivaca 6 (3,2%)

(9) Vreme potro$eno za proveru “papira” u predproveri 10 (5,3%)

(h) Nejasnoce u standardu 8 (4,2%)

@) Poteskoce prilikom interpretacije standarda 21 (11,1%)
(0] Merenje performansi procesa u uslugama 1 (0,5%)

(k) LoSe preveden standard 1 (0,5%)

) LoSe usluge konsultanata 1 (0,5%)

(m) Otpor kod "starije" radne snage 1 (0,5%)

(n) Timski rad 1 (0,5%)

(o) Obuka zaposlenih za primenu i pridrzavanje definisanih procedura 1 (0,5%)

4. Razlozi protiv sertifikacije prema ISO 9000 (moZete naznaciti najviSe do 3 odgovora): odgovorilo 57
(67,9%) preduzeca

(a) Suvise dokumentacije 21 (19,6%)

(b) Visoki troSkovi implementacije 22 (20,6%)

(c) Vreme potrebno za kompletiranje implemantacije 19 (17,8%)

(d) Vreme potrebno za izradu dokumentavije 28 (26,2%)

(e) Visoki troSkovi odrzavanja sistema nakon sertifikacije 15 (14%)

) Neshvatanje sustine primene standarda. 1 (0,9%)

(9) Krizni menadZment 1 (0,9%)
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Industrija 4/2010.

A) OPSTE INFORMACIJE

1. Pol ispitanika:

o) muski 31 (83,8%)

@

Zenski 6
(16,2%)

Il. Godine starosti: odgovorilo 31 (83,8%) eksperata

1 - 30-40 11 (35,5%)
2 - 40-50 7 (22,6%)
3 - preko 50 13 (41,9%)

1ll. Stepen struéne spreme ispitanika:

(5,4%)

1-VI2 2-VI/L1 10 3-VI/210
(27%) (27%)

4-VIi5
(40,6%)

IV. Zanimanje: odgovorilo 22 (59,5%) eksperata

1 - Univerzitetski nastavnik/Nastavnik visoke $kole 11
2 - Struéni saradnik 2

3 - Direktor 1

4 - Tehnolog 2

5 - Glavni opitni inZzenjer 1

6 - Konsultant 5

7 - Programer 1

V. Organlzacua u kojoj ispitanik radi:

1 - Konsultantska organizacija 3 (7,9%)
2 - Obrazovna institucija 14 (36,8%)
3 - Proizvodno preduzece 5 (13,2%)
4 - Usluzno preduzece, gore nepomenuto 4 (10,5%)
5 - Javno preduzece 8 (21,1%)
6 Organ drzavne uprave 1 (2,6%)
- InZzenjering preduzece 3 (7,9%)

VI. POZICIja ispitanika u organizaciji: odgovorilo 36 (97,3%) eksperata

M

direktor 5 rukovodilac 10 savetnik 1 vlasnik 2
(13,2%) 2) | (26,3%) 3) | (2,6%) 4 | (5,3%)

®)

ostalo
20
(52,6%)

RAZLOZI ZA SERTIFIKACIJU QMS, POTESKOCE | EFEKTI

1. Razlozi za dobijanje ISO 9001 sertifikata (moZete naznaciti najvise do 3 odgovora):

(a) Zahtevi buduc¢ih korisnika za 1ISO 9000 20 (20,2%)
(b) Odrzanje/unapredenje polozaja na trzistu 21 (21,2%)
(c) Unapredenije kvaliteta usluga 21 (21,2%)

(d) Pritisci od strane korisnika 8 (8,1%)

(e) ISO 9000 je dobar kao “alat za promociju” 6 (6%)

) Povecanije efikasnosti operacija 5 (5,1%)

(9) Pobolj$anje kvaliteta proizvoda 10 (10,1%)

(h) Proba za Total Quality Management 3 (3%)

@) Redukcija troSkova 5 (5,1%)

2. Kori

sti od sertifikacije prema ISO 9001 (moZete naznaciti najviSe do 3 odgovora):

(a) Bolja kontrola menadzmenta 11 (10,6%)

(b) Unapredenje svesti o proceduralnim problemima 5 (4,8%)
(c) Upotreba standarda kao promocionog alata 5 (4,8%)

(d) Pobolj$anje odnosa sa korisnicima 18 (17,3%)

(e) Olaksice u eliminaciji proceduralnih problema 2 (1,9%)

) Povecanije efikasnosti 16 (15,5%)

(9) Povecanije kvaliteta proizvoda/usluge 18 (17,3%)

(h) Zadrzani postojec¢i korisnici 2 (1,9%)

(0] Povecanje zadovoljenja korisnika 12 (11,5%)

(0] Redukcija troSkova

181




D.Co

¢kalo,D.Pordevié.Z. Sajfert QMS, razlozi za sertifikaciju ...

(k)

Pobolj$an poloZaj na trzistu 11 (10,6%)

U]

Pomo¢ pri uvodeniju novih kadrova 4 (3,8%)

3. Uobicajeni problemi pri sertifikaciji prema ISO 9001 (moZete naznaditi najvise do 3 odgovora):

(a) Vreme potrebno da se napiSu postupci 20 (21,3%)

(b) Velika koli¢ina “papira” 14 (14,9%)

(c) Visoka cena implementacije 6 (6,3%)

(d) Vreme potrebno za sprovodenje i implementaciju 24 (25,5%)

(e) Visoki troSkovi odrzavanja 3 (3,2%)

) Nedostatak konzistencije izmedu ocenjivaca 7 (7,4%)

(9) Vreme potroSeno za proveru “papira” u predproveri 2 (2,1%)

(h) Nejasnoce u standardu 4 (4,3%)

(0] Poteskoce prilikom interpretacije standarda 11 (11,7%)

0) Nedovoljna posveéenost najviSeg rukovodstva 1 (1,1%)

(k) Nedovoljni finansijski resursi 1 (1,1%)

) Nedovoljna motivisanost zaposlenih i nedovoljna svest o sopstvenoj ulozi u sistemu 1 (1,1%)
4. Razlozi protiv sertifikacije prema ISO 9000 (moZete naznaciti najvise do 3 odgovora): odgovorilo 33
(89,2%) eksperata

(a) SuviSe dokumentacije 13 (21,7%)

(b) Visoki troSkovi implementacije 6 (10%)

(c) Vreme potrebno za kompletiranje implemantacije 18 (30%)

(d) Vreme potrebno za izradu dokumentacije 13 (21,7%)

(e) Visoki troSkovi odrzavanja sistema nakon sertifikacije 6 (10%)

® Nema 2 (3,2%)

(9) Ne postojanje proizvodnje u dovoljnom obimu 1 (1,7%)

(h) Nedefinisan status vlasnistva 1 (1,7%)
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