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PRIMENA I UPOREDIVANJE DVA MODELA SAMOOCENJIVANJA PREMA
STANDARDU ISO 9004 NA PRAKTICNOM PRIMERU

APPLICATION AND COMPARISON OF TWO MODELS OF SELF- ASSESSMENT
ACCORDING TO STANDARD ISO 9004 IN PRAXIS

Ivana Pavlovi¢, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast — INDUSTRIJSKO INZENJERSTVO

Kratak sadrZzaj — Predmet rada jeste uporedivanje dva
modela izvrsnosti: 1SO 9004:2009 i ISO 9004:2018.
Teorijske osnove iz ove oblasti predstavljene su u radu,
kao i prikaz samoocenjivanja koris¢enjem oba modela,
nakon cega su dati predlozi za unapredenje za utvrdene
kriticne tacke. Na kraju je izveden zakljucak kao i uocene
razlike izmedu ove dve verzije standarda ISO 9004.

Kljuéne reéi: Samoocenjivanje, kriticne tacke, mere
unapredenja

Abstract — The subject of the paper is the comparison of
two models of exelence: ISO 9004:2009 and ISO
9004:2018. Theoretical bases in this area are presented
in the paper, as well as a presentation of self-assessment
using both models, after which suggestions for
improvement for the identified critical points are given. In
the end, a conclusion was drawn as well as the observed
differences between these two versions of the 1ISO 9004
standard.

Keywords: Self-assessment, critical points, improvement
actions

1. UvOD

Pojam kvaliteta predstavlja veoma vaZzan pravac u okviru
aktuelnih tema menadZmenta. U istinski razvijenim orga-
nizacijama, kako menadZeri tako i radnici su svesni zna-
¢aja koju sa sobom nosi kvalitet kao cilj. Na to upucuje
razumevanje osnovne veze izmedu konkurentske pred-
nosti i sposobnosti kontinuirane isporuke kvalitetnih pro-
izvoda i usluga kupcima/potrosac¢ima [1]. Primena metoda
i alata za povelanje kvaliteta je jedan od nacina do
dostizanja zeljenog uspeha.

Odredivanje ocene nivoa zrelosti sistema omogucava
organizaciji identifikaciju nedostataka kao i moguénosti
za njihovo unapredenje. Re¢ je o medunarodno priznatom
dokazu o kvalitetu odnosno standardu 1SO 9004.

U radu je primenjen model samoocenjivanja sistema
kvaliteta prema ISO 9004:2009 i prema novoj verziji ISO
9004:2018, na realan sistem, preduzeée Energotehnika
Juzna-Backa d.o.o. Novi Sad, u cilju ocene nivoa zrelosti
sistema i identifikovanja moguénosti za poboljsanje.

NAPOMENA:
Ovaj rad proistekao je iz master rada €iji mentor je dr
Bato Kamberovi¢, red. prof.

Nakon analize, odnosno primene modela samoocenjiva-
nja, izvrSeno je uporedivanje stare i nove verzije
standarda. Nakon pocetnog, teorijskog dela o kvalitetu i
kratkog uvoda u I1SO standarde sledi ukratko o preduzeéu
,.Energotehnika Juzna-Backa d.o.o., Novi Sad*.

Nakon toga prikazan je snimak stanja sistema korisce-
njem modela samoocenjivanja prema ISO 9004:2009 i
ISO 9004:2018. Analizirale su se kriti¢ne tacke i dati su
predlozi za unapredenje tih tacaka.

U zakljucku, definisane su uocene razlike izmedu ove dve
verzije standarda SO 9004.

2. TEORIJSKE OSNOVE

2.1 POJAM KVALITETA

Izraz kvalitet proizvoda/usluga predstavlja kompleksan
pojam i stalan je ¢ovekov pratilac u svakodnevnom zivotu
i radu tj. kao Kkorisnika i kao proizvodjaca [2]. Reé
kvalitet vodi poreklo od latinske reci “qualitas” koja
oznaCava da neSto ima dobra svojstva, osobine ili
vrednosti [3]. Definicije kvaliteta obi¢no u sebi sadrze
karakteristike kao sto su ekonomi¢nost, prikladnost,
pouzdanost, zadovoljstvo korisnika, usaglasenost sa
zahtevima, specifikacijama i sl. Ove karakteristike
kvaliteta nisu definisane nekim prostornim, vremenskim
ili kulturoloskim granicama, ve¢ su, kao takve, odavno
poznate. Kvalitet je osecanje da je nesto bolje od drugog.
Procena kvaliteta se menja od generacije do generacije,
ali teznja za kvalitetom uslovljava da su proizvodi i
usluge koje se nude na trzistu sve bolji [4]. Kvalitet se
obezbeduje pod uslovom da su sve mere i postupci u cilju
postizanja zahteva kvaliteta u skladu sa postavljenim
planom kvaliteta, koji obuhvata:

* Planiranje kvaliteta

» Upravljanje kvalitetom i

+ lIspitivanje kvaliteta.
Pod kvalitetom u Sirem smislu podrazumevamo skup svih
osobina jednog proizvoda koje zadovoljavaju propisane
uslove u pogledu:

*  Namene proizvoda

* Njegove funkcije i pouzdanosti

» Jednostavnosti i ekonomi¢nosti

2.2 ISTORIJA KVALITETA

Preokret u istoriji kvaliteta odigrao se u Japanu posle Il
svetskog rata kada je jedan broj Amerikanaca otiSao U
Japan da im pomogne da izgrade razorenu industriju.
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Istovremeno su uveli i statistiku u proizvodne procese
japanske industrije.
Najpoznatiji stru¢njaci ¢ija se imena vezuju za promenu
odnosa prema kvalitetu su:

»  Edvards Deming

o JozefJurani

»  Kaoru Isikava.

Edvards Deming

Deming se smatra osnivacem 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. Takode, uveo je i
statistiCku kontrolu procesa rada i pokazao nain da se
izmeri odstupanje od dimenzija i usavrSava proces rada
pre faze konacne inspekcije u cilju onemoguéavanja
proizvodnje defektnih proizvoda [4].

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). Gotovo trideset
godina nakon Juranove prve posete Japanu, car Hirohito
ga je odlikovao velikim priznanjem “Order of the Sacred
Treasure” za doprinos razvoju kontrole kvalitete u Japanu
i olakSavanje americ¢ko-japanskog prijateljstva [5].

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 0 nacinima da se unaprede kvalitet i otklone
problemi u proizvodnji [4].

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. Veéina
organizacija koja se tek susre¢e sa konceptom sistema
menadzmenta kvaliteta, a pogotovo serijom standarda
ISO 9000, mesa kvalitet proizvoda sa konceptom
menadzmenta kvaliteta.

Primena standarda za proizvode, standarda za sisteme
menadzmenta kvaliteta i pristupa poboljsavanja kvaliteta
predstavlja nacin poboljSavanja zadovoljstva korisnika i

konkurentnosti organizacije, pri ¢emu jedno ne iskljucuje
drugo [6].

2.4 TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM)

Osnovna ideja, kada se govori 0 TQM, je da se kvalitet ne
proizvodi ve¢ se njime upravlja. Sustina je u tome da
TQM mora biti usredsreden na kvalitet, utemeljen je na
ucestvovanju svih c¢lanova organizacije, usmeren na
postizanje dugoro¢ne uspesnosti putem zadovoljstva svih
¢lanova organizacije i druStva u celini [7]. Predlog
definicije Totalnog upravljanja kvalitetom, izraden od
strane 1SO glasi:
“TQM je jedan naCin vodenja organizacije sa namerom
ucestvovanja svih saradnika i saradnje medu svim grupa-
ma, u poboljsanju kvaliteta, koje postize organizacija kod:
robe i usluga, aktivnosti i ciljeva, zadovoljstva kupaca,
dugorocne rentabilnosti, prednosti za saradnike i usagla-
Senosti sa zahtevima drustva” [8].
Postoji osam osnovnih principa koji su potrebni za
implementaciju TQM-a:

»  Organizacija okrenuta kupcu

» Liderstvo

*  Ukljucenost svih zaposlenih

»  Procesni pristup

«  Sistemski pristup menadzmentu

*  Stalno poboljsanje

*  Odlucivanje na osnovu ¢injenica

2.5 1SO 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 hametne implementaciju
standarda. Standardi se razvijaju prema potrebama trzista
[8]. 1SO standardi se mogu primeniti na sve organizacije
bez obzira na njihov tip, veli¢inu, proizvod/uslugu i ostale
specifikacije.

Porodica standarda 1SO 9000 prvenstveno je bazirana na
upravljanju kvalitetom. U praksi to znaci da organizacija
treba da ispoStuje odredene principe kvaliteta, tj.
organizacija je usmerena prema potrosacu. Celokupna
organizacija razume potrebe i o¢ekivanja potrosaca u vezi
sa proizvodima, isporukom, cenom ili pouzdanoséu i
nastoji da odrzi trajne veze sa korisnicima proizvoda ili
usluga. U svakom trenutku se zna: ko, kako, kada i gde
obavlja aktivnosti vezane za optimalno funkcionisanje
poslovnog sistema radi obezbedenja kvaliteta [9].

2.6 MODEL SAMOOCENJIVAJNA - 1SO 9004

Samoocenjivanje treba da obezbedi sveobuhvatnu ocenu
valjanosti sistema upravljanja kvalitetom i opsti pogled na
ostvarene ucinke organizacije. Samoocenjivanje je stalan
proces i organizacija rezultate samoocenjivanja treba da
koristi radi preduzimanja odgovarajucih akcija.



Trendove samoocenjivanja treba analizirati i iskoristiti
kao smernice za dalja poboljSanja.

Rezultate samoocenjivanja treba iskoristiti u organizaciji
radi utvrdivanja oblasti prioriteta koji zahtevaju
unapredenje sistema upravljanja kvalitetom [10]. SRPS
ISO 9004 se odnosi na potrebe i ocekivanja svih
zainteresovanih  strana i obezbeduje uputstvo za
sistematicno i stalno poboljsanje sveukupnih performansi
organizacije.

Model zrelosti

Alat za samoocenjivanje koristi pet nivao zrelosti.
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.

Kriterijum Kriterijum
Element 1 1
1 osnovni Najbolja
nivo praksa
Kriterijum Kriterijum
Element 2 2
2 Osnovni Najbolja
nivo praksa
Kriterijum Kriterijum
Element 3 &
3] Osnovni Najbolja
Nivo praska

Tabela 1. Model zrelosti

2.7 UPOREDIVANJE STANDARDA ISO 9004:2009
1 1ISO 9004:2018

Na osnovu svojih strukturnih elemenata, 1SO 9004: 2018
ima jacu spoljnu orijentaciju od svoje ranije verzije, jer
aktivnost menadzera nije odredena samo strategijom i
politikom.

Vazno je shvatiti da se trajni uspeh moze posti¢i samo
upravljanjem elementima unutra$nje organizacione
kulture, prvo na planiran nacin, jer je to osnova procesa i
aktivnosti.

Sliéno tome, cinjenica da je ben¢marking u verziji iz
2018. godine mnogo detaljniji, S§to zahteva medusobnu
saradnju sa spoljnim partnerima, takode sugeriSe
kompatibilnost sa otvorenim inovacijama [11].

3. 0 PREDUZECU

“Mi proizvodimo energiju koja pokreée svet”, slogan je
preduzeca Energotehnika Juzna Backa d.o.o. u Novom
Sadu. Energotehnika-Juzna Backa d.o.o. Novi Sad je
registrovana za obavljanje poslova iz oblasti inzenjeringa,
izgradnje i odrzavanja energetskih objekata.

Pretezna delatnost organizacije jeste: 4222 — izgradnja

elektri¢nih i telekomunikacionih vodova. Pored pretezne
delatnosti organizacija obavlja i druge delatnosti koje su
definisane u Osnivackom aktu organizacije [12].
Integrisani sistem menadzmenta organizacije pripremljen
je u skladu sa zahtevima standarda ISO 9001:2015, ISO
14001:2015, 1SO 45001:2018 i ISO/IEC 27001:2013.

4. SNIMAK STANJA SISTEMA PREMA 1SO
9004:2009

1. 4.2. Odrzivi uspeh 3
5.3. Sprovodenje strategije i
2. L 3
politike
3. 8.3.1. (Merenje) opste 2
4 8.3.2 Kljucni indikatori 2
' performansi
5. 8.3.3 Interna provera 3
6. 8.3.4 Samoocenjivanje 3
7. 8.3.5 Ben¢marking 3
8. 8.4 Analiza 3
9 8.5 Preispitivanje inf. Dobijenih 3
' iz pradenja, merenja i analiza

Tabela 2. Kriti¢ne tacke po ISO 9004:2009

5. SNIMAK STANJA SISTEMA PREMA ISO
9004:2018

1

7.1 Liderstvo — opSte 3.3
7.2 Strategija i politika 3.2
8.2 Definisanje procesa 3.2
4 8.3 Odgovornost i ovlaséenje za 3.3
procese
5. | 8.4 Upravljanje procesima 3.2
6. | 9.1 Upravljanje resursima 3.1
7. | 9.6 Eksterno nabavljeni resursi 8
8. 10.2 Indikatori performansi 3.2
9. 10.7 Preispitivanje 3.3
10. | 11.2 Poboljsanje 3.3

Tabela 2. Kriti¢ne tacke prema ISO 9004:2018

6. PROGRAM UNAPREDENJA U POSMATRA-
NOM PREDUZECU ,,ENERGOHETHNIKA
JUZNA - BACKA D.0.0 UNOVOM SADU%

U novoj verziji 1SO standarda I1SO 9004:2018, akcenat je
stavljen na liderstvo, tj. nacela i principi liderstva postaju
ciljno orijentisani. U nastavku ¢e biti naveden predlog za
unapredenje te tacke (7.1 Liderstvo). Takode, ostale
oblasti koje treba da se unaprede su prikazane u tabeli 2,
(strana 3).

Predlog za unapredenje tacke 7.1 Liderstvo-opste:

Nivo zrelosti koji je utvrden za datu tacku je ocena 3.3.
Jasno definisani ciljevi organizacije omogucéavaju da su
ljudi angazovani i posvefeni njihovom ostvarenju.



Liderstvo (rukovodstvo) treba da je medusobno povezano
sa svim nivoima organizacije i da vezu Kkoriste se za
uspostavljanje i odrzavanje uspeha organizacije. Pristup
liderstva treba da je proaktivan i orjentisan na ucenje, sa
povecavanjem sposobnosti ljudi na svim nivoima.

Liderstvo sa visokom ocenom omogucava razumevanje i
motivaciju ljudi prema ops$tim i posebnim ciljevima
organizacije, neadekvatna komunikacija izmedu razli¢itih
nivoa u organizaciji svodi se na minimum i aktivnosti su
vrednovane, uskladene i primenjene na jedinstven nacin.
Potrebno je uzimati u obzir potrebe svih zainteresovanih
strana, uspostaviti jasno definisane viziju i ciljeve,
inspirisanje i podsticanje ljudi kao i obezbedivanje svih
neophodnih resursa zaposlenima.

= (Cene pre
unapredenja

== (cene posle
unapredenja

Grafikon 1. Prikaz ocena pre i posle unapredenja

7. ZAKLJUCAK

Poredenjem ove dve verzije standarda ISO 9004,

zakljucene su sledece razlike:

1. Nova verzija ISO 9004:2018 vise ne pokrece
regulatorne zahteve iz strukture 1SO 9001.

2. Nema trajnih uspeha bez svesnog oblikovanja
organizacione kulture, nova verzija standarda je
usmerena ka identitetu organizacije i definisanju
misije, vizije, vrednosti i kulture, kao preduslov
za odrzivost i profit.

3. Nacela i principi liderstva postaju ciljno
orijentisani, i fokusirani su na politiku i
strategiju, ciljeve i komunikaciju u organizaciji.

4. U pronadenoj literaturi tvrdi se da uloga
ben¢markinga u planiranju, i analiza slabosti i
rizika u sistemu, postaju vredniji, prema
standardu ISO 9004:2018. Moje zapazanje je da
je u novom standardu izostavljena analiza za
ben¢marking, Sto smatram da je velika greska
zato §to se benCmarking koristi sistemski kao
alat za  identifikaciju = mogucnosti  za
poboljsavanja, inovacije i ucenje.

5. Prilikom sprovodenja samoocenjivanja u verziji
iz 2009. godine prvo se vrsilo ocenjivanje
kljuénih elementa a zatim detaljnih elemenata,
dok je u novoj wverziji iz 2018. godine
ocenjivanje klju¢nih elemenata izbaceno.
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