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IMPROVEMENT OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN ,,PIP NOVI SAD”
ENTERPRISE

Srdan Jeki¢, Fakultet tehnickih nauka Novi Sad

Oblast - INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadriaj — U ovom radu je prikazan znacaj
kvaliteta na poslovanje jednog preduzeca, i njegova uloga
u uspesnosti poslovanja. Navedeni su standardi koje
preduzeée ,,PIP* primenjuje, i koje sve procedure se
sprovode. Predstavijen je alat za samoocenjivanje iz
standarda ISO 9004, pomolu kog je izvrSeno
samoocenjivanje perfomansi organizacije. Na osnovu
dobijenih rezultata, predlozene su mere unapredenja kako
bi se podigao nivo zrelosti organizacije.

Kljuéne reci: 1SO, Model izvrsnosti, Samoocenjivanje

Abstract — This paper presents the importance of quality
on the company’s business and its role in business
success. The standards that the company “PIP* applies
are listed along with the procedures which are carried
out. A tool for self-assessment from the ISO 9004
standard was presented, which defined self-assessment of
the organization's perfomance. Based on the obtained
results, improvement measures are proposed in order to
raise the level of the organizational success.

Keywords: ISO, TOM, Self-Assessment

1. Uvod

Cilj ovog rada je unapredenje sistema menadZmenta
kvalitetom u preduzecu ,,PIP Novi Sad“. To se postize uz
pomo¢ alata za samoocenjivanje koje obezbeduje stepen
zrelosti sistema menadzmenta i ukupan pogled na
perfomanse organizacije. Ovaj alat moze biti od pomo¢i i
kod identifikovanja oblasti za inovacije i/ili poboljSavanja
za odredivanje prioriteta za naknadne mere [1].

Svako preduzece koje prodaje odreden proizvod ili pruza
odredenu uslugu mora da vodi racuna o kvalitetu svojih
proizvoda/usluga kako bi zadovoljili zahteve svojih
kupaca/korisnika. Pored kvaliteta svaka organizacija treba
da nastoji da poboljSava svoje poslovanje na veci nivo bez
obzira o kom brendu se radilo.PIP poseduje Cetiri glavne
procedure: procedure analitike i unapredenja prodaje,
interne provere, preispitivanja IMS-a 1 odredivanje
korektivnih i preventivnih mera [2].

1.1 Osnovni podaci o preduzeéu

Preduzeée “PIP Novi Sad” sa sedistem u Ceneju
proizvodi smeSe i poboljSivace za pekarske proizvode.
Poseduju  nekoliko  distributivnih  centara  odakle

NAPOMENA:
Ovaj rad proizaSao je iz master rada ¢iji mentor je bio
dr Milan Deli¢ vanr. prof.

otpremaju svoje proizvode do ugovorenih kupaca,
uglavnom pekara ili restorana. Preduzece je osnovano
19.08.1992. sa tacno definisanom vizijom - prepoznatljiv
brend i1 ravnopravno Cclanstvo medu najznacajnijim
preduze¢ima u oblasti pekarske industrije u regionu sa
snaznom stru¢nom osnovom, savremenim tehniCko-
tehnoloskim reSenjima sa kapacitetima koji odgovaraju
potrebama trzista, kao i kapacitetima koji ostvaruju
sopstvene ideje i reSenja.

Preduzeée proizvodi pekarske smesSe i poboljSivace od
kojih se dobijaju slede¢i proizvodi: pekarski proizvodi,
produzena sveZzina, beskvasni program, posno, krofne i
lisnato testo [2].

2.Kvalitet

Kwvalitet je mera (nivo) zadovoljenja zahteva i o¢ekivanja
zainteresovanih strana. Kako bi se na najlaksi nacin
opisao kvaliteta, dat je primer sa lenjirom, gde su na
zamisljenom lenjiru oznacene kategorije: ispunjen,
neispunjen ili prevaziden =zahtev ili ocekivanja
zainteresovanih strana. Na kraju se taj lenjir uporeduje sa
proizvodima/uslugama kako bi se izmerio njihov kvalitet.

Kvalitet nekog proizvoda ili wusluge predstavlja
individualnu stvar, i ako neko kaze da ima proizvod
odli¢nog kvaliteta to verovatno znaci da su izvrSena
ispitivanja  zainteresovanih strana o kvalitetu tog
proizvoda ili usluge i da su se oni izjasnili na skali koja
odreduje kvalitet [3].

2.1 TQM

TQM (Total quality management) je koncept definisan
80-tih godina proSlog veka i predstavlja Americku i
Japansku strategiju za unapredenje kvaliteta poslovanja.
U Japan su 50-tih godina dolazili Americki stru¢njaci sa
ciljem da tehnicki edukuju Japanske strucnjake kako bi na
Sto bolji nacin upravljali svojim preduzecima.

Rad Edvarda Deminga se posebno istiCe, on je u to vreme
odrzavao seminare o kontroli kvaliteta Sirom Japana.
Japanski menadzeri su teoretska dostignuc¢a svojih kolega
iz Amerike primenili u praksi 1 rezultati su bili
fenomenalni. Postignuta je povecanost produktivnosti
smanjenjem odstupanja, greSaka i rasipanja poslovnih
resursa. Ovaj nacin unapredivanja produktivnosti se
oznacava terminom “lancana reakcija®“ gde se unapreduje
kvalitet, troskovi smanjuju i produktivnost se povecava,
Sto utiCe na samo trziste, jer preduzece moze po niskoj
ceni da ponudi kvalitetan proizvod i obezbedi opstanak u
poslovanju.
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Ovaj koncept je u mnogome doprineo poboljSanju stanja
Japanske privrede, gde je borba za unapredivanje produk-
tivnosti dovela do razvoja privrede u Japanu i probijanju
Japanskih preduze¢a na medunarodno trziste [4].

3. ORGANIZACIJA ZA STANDARDIZACIJU ISO

Vaznost standarda je veoma velika u svim aspektima
nasih zivota. Standardi osiguravaju Zeljene karakteristike
koje proizvodi i usluge treba da poseduju po pitanju
kvaliteta, sigurnosti, efikasnosti, pouzdanosti, ekonomske
cene, zamenljivosti i odnosa prema okolini. Kada se
proizvodi i usluge susretnu sa naSim ocekivanjima,
zadovoljenje naSih standarda se prihvata kao normalnost.
Medutim, kada nema standarda mogu se ocekivati
problemi i lo§ kvalitet, opasnost prilikom koris¢enja i
nemoguénosti uklapanja 1 koriséenja sa drugom
opremom. Kada proizvodi, uredaji, masine i sistemi rade
dobro i sigurno, to je zato $to su u saglasnosti sa
standardima. Organizacija koja je zaduzena sa
propisivanje hiljade standarda koje vaze svuda u svetu i
koja je odgovorna da bi se takvo stanje odrzavalo je ISO.
ISO standardi obezbeduju socioloske, tehnoloske i
ekonomske benifite [4].

3.1 1SO 9001

ISO 9001 je medunarodni standard koji sadrzi zahteve za
sistem upravljanja kvalitetom koje organizacija mora
ispuniti da bi uskladila svoje poslovanje sa
medunarodnim normama. Sistem kvaliteta je upravljacki
sistem koji dovodi do ostvarenja postavljenih ciljeva u
smislu kvaliteta poslovanja i pruzanja usluga. Ovaj sistem
¢ine odgovornost subjekata u organizaciji, organizaciona
struktura, resursi i procesi koji su neophodni za
upravljanje sistemom. ISO 9001 serije standarda se sastoji
od:

ISO 9000 — Osnove i re¢nik: predstavlja koncept sistema
upravljanja kao i terminologiju koja se koristi

ISO 9001 — Zahtevi: kriterijumi koji se moraju ispunjavati
ukoliko organizacija zeli da dobije sertifikat i zeli da radi
u skladu sa standardima.

ISO 9004 — Smernice za poboljSanje perfomansi: na
osnovu osam principa menadzmenta kvalitetom one se
koriste od strane viSeg menadzmenta kao okvir za
usmeravanje organizacije, uz zadovoljenje potreba svih
zainteresovanih strana a ne samo klijenata [5].

3.2 ISO 9004

ISO 9004 je model samoocenjivanja koji daje jednostavan
pristup, lak za kori$¢enje, koji organizacije koriste kako bi
odredile stepen zrelosti sistema menadzmenta kvalitetom i
kako bi identifikovale u kojim je sve oblastima moguce
sprovesti poboljsanja. ISO 9004 pruza smernice za
unapredenje sposobnosti organizacije za dostizanje
trajnog uspeha, i te smernice su zasnovane na ¢injenicama
o tome gde treba investirati resurse za poboljSanja [5].

4. ANALIZA STANJA SISTEMA MENADZMENTA
KVALITETOM U PREDUZECU “PIP NOVI SAD”

1. 5.2 Relevantne zainteresovane strane: ustanovljeni su
procesi za zadovoljenje potreba zainteresovanih strana.
Ispituje se trziSte, vr$i se anketiranje kupaca kako bi
njihove potrebe bile zadovoljene. Nivo zrelosti: 4.1

2. 5.3 Eksterna i interna pitanja: identifikovana su interna
i eksterna pitanja 1 postoji analiza rizika 1 tacan

mehanizam po kojem se to utvrduje. Iz toga proizilaze
odredene mere unapredenja. Nivo zrelosti: 4.3

3. 6.2 Misija, vizija, vrednosti i kultura organizacije:
misija i vizija su dobro definisani od strane rukovodstva.
Neguju se vrednosti organizacije, gde je kljucan segment
kvalitet proizvoda, tako da je razumevanje uspostavljeno
od svih zaposlenih. Nivo zrelosti: 4.3

4. 7.1 Liderstvo — opSte: postoje timovi za internu
proveru, marketing, razvoj. Oni su multidisciplinarni
timovi 1 koriste se za uspostavljanje i odrzavanje uspeha
organizacije. U organizaciji ne postoji ni jedan proces ni
rukovodilac procesa koji prvo ne konsultuje svoje
zaposlene u vezi sa deSavanjima. U slucaju bilo koje
promene obavestavaju se odredeni rukovodioci u
zavisnosti u kom se sektoru desile promene. Nivo
zrelosti: S

5. 7.2 Politika i strategija: po poslovniku, kodeksima
ponasanja, jasno defnisanim procesima, definisanim
sistemom vrednosti utvrdene su potrebe zainteresovanih
strana. Postoji procedura upravljanja i ophodenja prema
imovini firme. Nivo zrelosti: 5.2

6. 7.3 Ciljevi: ciljevi su merljivi i jasno razumljivi preko
plana poslovanja. Postoje kratkoro¢ni godiSnji ciljevi i
dugoroc¢ni ciljevi na petogodiSnjem nivou za odredene
segmente poslovanja Kratkoro¢ni ciljevi se preispituju i
stalno porede u toku godine sa prethodnim godinama.
Ciljevi su definisani i nalaze se u poslovniku kvaliteta i
stalno se osvezavaju i azuriraju.. Nivo zrelosti: 3.3

7. 7.4 Komunikacija: komunikacija je definisana prema
procesima za odredivanje stepena komunikacije. Nivo
zrelosti: 2.

8. 8.1 Menadzment procesima — opSte: postupci su
uspostavljeni u Semi medusobnih veza procesa, i
integrisani su sa politikom, strategijom i ciljevima
organizacije. Nivo zrelosti: 4.1

9. 8.2 Definisanje procesa: definisani su kljuéni procesi:
nabavka, proizvodnja i prodaja i pomocni: transport,
projekt menadzment, sluzba opstih pravnih poslova. Ovi
procesi se odnose na zadovoljenje potreba zainteresovanih
strana i realizaciju proizvoda. Nivo zrelosti: 2.2

10. 8.3 Odgovornost i ovlaséenja za procese: definisana
su u procedurama, u sistematizaciji radnih mesta,
poslovniku kvaliteta, radnim ugovorima. Svaka procedura
sadrzi ko to prati, koliko Cesto, i $ta u slucaju ako ne dode
do slaganja tj. mere u slucaju odstupanja. Nivo zrelosti:
4.3

11. 8.4 Upravljanje procesima (upravljanje uskladenosti/
povezivanjem procesa): organizacija sprovodi analize u
slucaju odstupanja, gde se pravi izvestaj sa planom
kontrole, prodaje i marketinga kao jednim primerom.
Izvestaj sadrzi kljucne tacke gde se navode korisnici jer se
prodaja njima bavi, parametri su kontaktirani korisnici,
broj kontaktiranih i postoje¢ih korisnika. IzveStaj prati
analiti¢ar prodaje, i na kraju meseca se formira nalaz, sa
grafikonima gde se u ekselu ta¢no vidi da li postoji nekih
odstupanja i na osnovu toga se predlazu mere. Nivo
zrelosti: 4.2

12. 8.4 Upravljanje procesima (postizanje viSeg nivoa
performansi): cillj je da se dostize uvek jedan visi nivo,
zato sluze planovi kontrole gde se preko njih analiziraju
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klju¢ni problemi u procesima ne bi li se ti procesi stalno
unapredivali. Nivo zrelosti: 3.1

13. 8.4 Upravljanje procesima (odrzavanje postignutog
nivoa): na svim procesima (i pomoénim i glavnim) su
definisani parametri. Svaki parameter ima grani¢nu
vrednost i ako ona ode ispod ili iznad odgovarajuce
brojke definisane su mere koje to reSavaju. Nive
zrelosti:4.4

14. 9.1 Upravljanje resursima — opSte: resursi se
upravljaju u skladu sa ciljevima organizacijeri postizanju
efektivnosti i efikasnosti organizacije kako bi se ostvario
uspeh. Organizacija kad kupuje odredenu opremu zahteva
od dobavljaca sve dobre perfomanse i karakteristike u
pogledu opreme, sirovina standarda koje moraju da imaju.
Moraju da rade analize sirovina §to isto traze i kupci od
PIP a gde se stvara uzro¢no posledi¢na veza i medusobna
povezanost. Nivo zrelosti: 4.4

15. 9.2 Ljudi: ljudi predstavljaju najvazniji resurs. Cesto
se pravi presek u pogledu potreba ljudskih resursa, da li u
odredenim segmentima poslovanja postoji visak ili
manjak ljudskog kadra. Zaposleni su svesni svojih
mogucnosti 1 kako na najbolji na¢in mogu doprineti
unapredenju poslovanja. Nivo zrelosti: 4.3

16. 9.3 Organizaciono znanje: organizacija ima plan
obuke, postoje preispitivanja, sastanci, kolegijumi gde se
prenose znanje na nove ljude u organizaciji. Postoje
utvrdeni nacini kako se dolazi do stru¢nog kadra, koji
prolaze obuku kroz date procese. Nivo zrelosti: 2

17. 9.4 Tehnologija: u demo centru se vrSi analiza i
preispitivanje tehnologije. Oprema i masine se posmatraju
i uporeduju sa postoje¢om tehnologijom.. Sva tehnologija
i oprema je najnovija, ali kako tehnologija brzo napreduje
tako postoje stalna azuriranja, odnosno njeno obnavljanje
po potrebi. Nivo zrelosti: 5.2

18. 9.5 Infrastruktura i radna sredina: uspostavljeni su
procesi primene i unapredenja infrastrukture i radne
sredine. Ceo kompleks u Ceneju poseduje dobru
infrastrukturu od puteva, osvetljenja do sopstvene fabrike
vode. Nivo zrelosti: 3

19. 9.6 Eksterno nabavljeni resursi: eksterno nabavljeni
resursi nisu predmet posmatranja. Nivo zrelosti: 1

20. 9.7 Prirodni resursi: od prirodnih resursa organizacija
ima svoju fabriku vode koja im sluzi samo za pice, jer se
ne koristi u proizvodnji. Postoje ugovori sa firmama koja
se bavi upravljanjem otpada, koja dolazi i odnosi otpad,
ali organizacija ne upravlja prirodnim resursima. Nivo
zrelosti: 1

21. 10.1 Analiza i vrednovanje performansi organizacije —
opste: analiziraju se ciljevi, planovi poslovanja, donesene
mere za unapredenje i njihova realizacija koje doprinose
dobrom strateSkom odlucivanju. Kljuéni indikatori
perfomansi (KPI) su uspostavljeni i preispituju se u
skladu sa politikom preduzeca. Nivo zrelosti: 3

22. 10.2 indikatori performansi: Kljuéni indikatori
perfomansi su uspostavljeni i to su: prodaja, proizvodi i
nabavka. Prilikom odabira kljucnih perfomansi uzimaju
se u obzir potrebe i ocekivanja zainteresovanih strana.
Nivo zrelosti: 3.2

23. 10.3 Analiza performansi: koriste se osnovni
statisticki alati za analizu perfomansi, a perfomanse se

analiziraju putem preispitivanja, kolegijuma, analize
ciljeva, i analize rizika. Nivo zrelosti: 2.2

24. 10.4 Ocena performansi: perfomanse se ocenjuju na
osnovu potreba zainteresovanih strana, gde organizacija
kroz razne ankete, proveravanja, mere nivo zadovoljstva
zainteresovanih strana 1 na osnovu toga ocenjuju
perfomanse. Nivo zrelosti: 3.2

25. 10.5 Interne provere: interne provere se vrse jednom
godisnje, gde postoji tim za internu proveru. Proveravanje
sistema donosi poboljSanje u poslovanju gde su usko
povezane mere poboljsanja i ciljevi. Tac¢no su definisani
mehanizmi po kojima se sprovode interne provere tako da
se do greSaka tesko dolazi, posto je dobro utvrdeno kako
se one sprovode. Nivo zrelosti: 3.2

26. 10.6 Samoocenjivanje:
sprovodi. Nivo zrelosti: 1

samoocenjivanje se ne

27. 10.7 Preispitivanje: preispitivanje se vrsi jednom
godisnje na kolegijumima. Preispituje se nivo kvaliteta u
odnosu na ocekivanja korisnika, procesi rada koji nisu
definisani, analiza rizika, uzroci pojave neusaglasenosti,
ostvarenost mera i potrebe za korektivnim i preventivnim
merama. Na osnovu toga se donose kljuéne odluke o
daljem poslovanju. Nivo zrelosti: 3.3

28. 11.1 Poboljsanje, uéenje iinovacije — opste: sve se
postize na kolegijumima, kroz plan obuke, plan
investicije. PoboljSanja se dostizu kroz korektivne i
preventivne mere. Nivo zrelosti: 3

29. 11.2 Poboljsanje: poboljsanja se sprovode putem
korektivnih i preventivnih mera koji su definisani
procedurom, gde su ta¢no ustanovljene Seme i aktivnosti
koje se sprovode kako bi doslo do napretka u poslovanju.
Nivo zrelosti: 3.2

30. 11.3 Ucenje: plan obuke se sprovodi na godiSnjem
nivou gde postoje interne i eksterne obuke. Eksterne
obuke se odrzavaju za rukovodioce na raznim sektorima,
gde organizacija angazuje struéne ljude u cilju
unapredenja poslovanja i dostizanja vecih ciljeva. Nivo
zrelosti: 5.3

31. 11.4 Inovacije: organizacija u razgovoru sa dobavlja-
¢ima kupcima analizira trzisSta, i gde se na osnovu potreba
zainteresovanih strana inovacije zasnivaju. Odlaskom na
sajmove i kroz plan investicija ustanovljava koje su njene
potrebe za inovacijama gde projekt menadzment donosi
odluku o sudbini isith. Nivo zrelosti: 2

5. MERE UNAPREDENJA

1 7.4 Komunikacija: uspostaviti komunikaciju u oba
smera gde bi ljudi sa nizih pozicija (proizvodnja,
komercijalni poslovi) iznosili svoja miSljenja na
kolegijumima, sastancima sa menadzerima i time javno
iznosili svoja razmisljanja i ono §to im smeta. Time bi
maker na indirektan nacin doslo do unapredenja
poslovanja, jer bi menadzeri imali vise predloga i
misljenja svojih kolega iz proizvodnje. i mehanizam
povratnih informacija bi se uspostavio. Nivo zrelosti
pre/posle poboljSanja: 2/3.3.

2. 8.2 Definisanje procesa: u cilju boljeg definisanja svih
procesa (pomoc¢nih i glavnih) treba napraviti kartu
procesa za svaki pojedinacni proces, gde ¢e organizacija
imati bolji uvid u svaki proces i gde ¢e njihovi sadrzaji
bili jasniji i precizniji. Time bi se procesi defnisali tako da
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se odnose i na obezbedenje resursa i na menadzerske
aktivnosti.

Nivo zrelosti pre/posle poboljsanja: 2.2/3.1.

3. 9.3 Organizaciono znanje: podi¢i organizaciono znanje
na jedan visi nivo razvijanjem strategije za upravljanjem
informacijama i znanjem, kao podrska strategiji i politici
organizacije. Strategija bi podrazumevala uspostavljenje
procesa za identifikaciju vaznih informacija i distribuciju
takvih informacija. Nivo zrelosti pre/posle poboljSanja:
2/3.2.

4. 103 Analiza perfomansi: analizirati perfomanse
organizacije iz vise razli¢itih uglova uz pomo¢ SWOT
analize. SWOT analiza bi sagledala interne snage i
slabosti i eksterne Sanse i pretnje koje mogu da se dogode.
I time bi se identifikovali svi procesi, nedovoljni resursi, i
utvrdilo novo organizaciono znanje. Nivo zrelosti
pre/posle poboljsanja: 2.2/4.1.

5. 10.6 Samoocenjivanje: sprovesti samoocenjivanje gde
bi organizacija sopstvenim ocenjivanjem odredila svoju
zrelost 1 uvidela u kojim segmentima poslovanja je
potrebno poboljsanje §to bi dovelo do boljeg ukupnog
ucinka. Nivo zrelosti pre/posle poboljSanja: 1/3.

6. 11.4 Inovacije: ono Sto bi PIP mogao da inovira su
procesi, odnosno procese inovacija za nove proizvode ili
usluge. PIP proizvodi smese za pekarske proizvode i
prodaje svoje proizvode pekarama i restoranima, ali kada
bi otvorili svoje sopstvene pogone gde bi prodavali
gotove proizvode, organizacija bi stvorila jedan novi
segment i podigla poslovanje na ve¢i nivo. Nivo zrelosti
pre/posle poboljSanja: 2/3.3.

5.1 Polarni dijagram

Prikaz polarnog dijagrama nakon mera unapredenja, gde
plava linija oznaCava vrednosti kriterijuma pre
unapredenja, a crvena linija vrednosti kriterijuma posle
mera unapredenja.

Slika 1. Polarni dijagram
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6. ZAKLJUCAK

U radu je izvrSeno samoocenjivanje preduzeca “PIP Novi
Sad” po modelu samoocenjivanja sistema menadzmenta
kvalitetom iz standarda ISO 9004:2018. S obzirom na
delatnost organizacije, kvalitet predstavlja jedan od
najznacajnijih segmenata poslovanja, gde organizacija
niSta ne sme da prepusti slucaju i mora da ulozi mnoge
resurse ne bi li kvalitet proizvoda bio na visokom nivou a
samim tim i oCekivanja zainteresovanih strana (u ovom
slu¢aju kupaca) uvek bila ispunjena.

Navedeni su standardi koje je preduzece implementiralo u
cilju lakSeg izvrSenja poslovanja i podizanja ukupnog
ucinka. Prema alatu za samoocenjivanje definisano je 31
kriterijum. Nakon sagledavanja svih  kriterijuma
organizacije i njihovog ocenjivanja dati su predlozi
unapredenja za Sest kriterijuma, a oni su: komunikacija,

definisanje procesa, organizaciono znanje, analiza
perfomansi, samoocenjivanje i inovacije.
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