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STANDARD ISO 9000:2015

Kakva je namena ovog standarda?

sOva] medunarodni standard opisuje osnove
sistema menadzmenta Kkvalitetom Kkoje ¢ine
predmet | podruéje primene familije standarda
ISO 9000, 1 definiSe odgovarajuce termine
(pojmove) iz oblasti kvaliteta 1 QMS-a (SISTEM
MENADZMENTA KOJIM SE, SA STANOVISTA
KVALITETA , VODI ORGANIZACIJA | NJOME
UPRAVLJA).

Usluga je rezultat bar jedne aktivnosti koja se vrsi
na interfejsu (interakcija, veza) izmedu isporucioca
i korisnika, i u principu je nematerijalne prirode.




STANDARD ISO 9001:2015

Kakva je namena ovog standarda?

sOvaj medunarodni standard specificira ZAHTEVE ZA
SISTEM MENADZMENTA KVALITETOM kada
organlzacua

streba da pokaze svoju sposobnost da dosledno obezbeduje
prmzvod/uslugu Koji Ispunjava zahteve Kkorisnika |
odgovarajuéih propisa,

sima za cilj da poveéa zadovoljenje korisnika efektivnom
primenom sistema, ukljucujuéi  procese  stalnog
poboljSavanja sistema, kao I dokazivanje usaglasSenosti sa
zahtevima zainteresovanih strana i zahtevima propisa,

sSertifikuje svoj sistem.

»» SERTIFIKACUUA QMS-a ORGANIZACUE SPROVODI
SE SAMO PREMA OVOM STANDARDU «.




MENADZMENT KVALITETOM: menadZment sa stanoviSta kvaliteta.

sMenadzment kvalitetom moze da obuhvata uspostaviljanje politike kvaliteta 1|
ciljeva kvaliteta 1 procesa za ostvarivanje ovih ciljeva putem planiranja

kvaliteta, obezbedenja kvaliteta, upravljanja kvalitetom 1 poboljSavanja
kvaliteta .

Sistem menadzmenta kvalitetom (QMS) - deo
sistema menadzmenta u vezi sa kvalitetom.

mQMS sacinjavaju aktivnosti kojima organizacija identifikuje svoje
ciljeve i utvrduje procese i resurse koji se zahtevaju da bi se
ostvarili Zeljeni rezultati.

sQMS upravlja medusobno deluju¢im procesima i resursima koji
se zahtevaju da bi se pruZila vrednost i realizovali rezultati za
relevantne zainteresovane strane.




PRINCIPI MENADZMENTA KVALITETOM

PRINCIP 1 - Usredsredenost na korisnike

PRINCIP 2 - Liderstvo

PRINCIP 3 - Ukljucivanje osoblja (angazovanje ljudi)
PRINCIP 4 - Procesni pristup

PRINCIP 5 - Poboljsavanje

PRINCIP 6 — Donosenje odluka na osnhovu Cinjenica

PRINCIP 7 — Menadzment medusobnim odnosima

(uzajamno korisni odnosi sa ZS)



Principi menadZmenta kvalitetom i PDCA
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PRINCIP 1 - Usredsredenost na korisnike: Organizacije zavise od svojih
korisnika i, prema tome, one treba da razumeju aktuelne i buduce potrebe
korisnika, treba da ispune zahteve korisnika i da nastoje da pruze i vise
nego Sto korisnici oCekuju.

Princip 1 Princip podrazumeva

e potpuno razumevanje potreba i oCekivanja
korisnika u vezi sa proizvodom/uslugom

e ostvarenje izbalansiranog prilaza izmedu
potreba i oCekivanja korisnika i potreba i
oCekivanja ostalih zainteresovanih strana

e jasno komuniciranje ovih potreba i
oCekivanja kroz celu organizaciju

Usmerenje na korisnike [ merenje zadovoljstva korisnika i
sprovodenje odgovarajucih akcija u skladu
sa dobijenim rezultatima

e odrzavanje trajnih veza sa korisnicima
proizvoda ili usluga




Stavovi:
sNavedene su tri izjave menadzZera /

. / | pokuSajte da prepoznate na kakvu Kulturu kvaliteta one mogu
S W ukazivati.

1¢...nasa kultura kvaliteta ogleda se u snaznoj
podrsci zaposlenima da plasiraju sopstvene ideje...”

2%...trazimo od nasSih zaposlenih da iskreno budu
zastupnici interesa nasih korisnika...”

3%“... od nas se oCekuje ispunjavanje nedeljne kvote
prodaje — pa ¢ak i po cenu nagovaranja kupaca za
nepotrebnu kupovinu...”



sKorisnici ¢e svoje negativho miSljenje 0 Kkvalitetu
proizvoda/usluga saopstiti dvaputa cescée nego pozitivho
misljenje

sNezadovoljan korisnik ée svoje nezadovoljstvo
saopstiti 8 do 10 puta razlic¢itim osobama

a/0 % vasih nezadovoljnin korisnika de ostati vasi
korisnici ukoliko resite reklamacije na zadovoljavajuci
nacin

nTrosSkovi zadriavanja postojecih korisnika iznose 1/6
troskova pridobijanja novog korisnika.



Zadovoljstvo - nezadovoljstvo korisnika
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Pocev od osnovnog okvira datog u dokumentima koji definiSu
evropsku saobracajnu politiku kompaktna zakonska regulativa EU
(aquis communitare) promovise | podrzava

sunapredenje KVALITETA transportne usluge kroz cetiri osnovna
elementa:

1. bezbednost
2. Zivotna sredina
3. ZASTITA INTERESA KORISNIKA
4. kompetentnost

OECD
(Organisation for Economic Set od 15 KPIs:
Cooperation and sKPIs 1. Prosec¢ne cene koriséenja drumskih
Development) putnickih i teretnih vozila po jedinici transp. rada

sKPlIs 2. STEPEN ZADOVOLJSTVA KORISNIKA
vremenom putovanja, pouzdanoséu prevoza |
kvalitetom pruzenih informacija po koridorima i
vrstama putovanja u broju ili procentu



PRINCIP 2 -

Liderstvo. Lideri

uspostavljaju jedinstvo ciljeva

i vodenja

organizacije. Oni treba da stvaraju i odrzavaju interno okruzenje, u kojem
osoblje moze u potpunosti da ucestvuje u ostvarivanju ciljeva organizacije.

Princip 2 Princip podrazumeva Princip omoguéava

e vodenje sopstvenim e pri definisanju politike i
primerom strategije: postavljanje i

e razumevanje promena u komuniciranje jasne vizije
spoljnjem okruzenju i bududénosti organizacije
adekvatan odgovor na te e pri postavljanju ciljeva i
promene programaz: prevodenje vizije

e vodenje racuna o interesima organizacije u misiju i
svih zainteresovanih strana merljive ciljeve

Liderstvo e postavljanje jasne vizije e prioperativhom

buducnosti organizacije
izgradnja poverenja i
uklanjanje “straha”
promovisanje i podsticanje
iskrene komunikacije

upravljanju: obezbedenje
uslova i ukljucivanje
zaposlenih u postizanje ciljeva
pri upravljanju ljudskim
resursima: raspolaganje
kompetentnim, motivisanim,
dobro informisanom i
stabilnim kadrovima




Predvodnicka uloga rukovodstva

Utvrditi dugoroCne 1
operativne ciljeve

Objaviti ih 1 obezbediti da se
razumeju I sprovode

Utvrditi planove za
realizaciju tih ciljeva
Obezbediti resurse za
ostvarenje ciljeva

Odrediti nadleznosti za
sprovodenje poslova 1
zadataka

Analizirati rezultate i
utvrdivati nove mere

Sva pravila primenjivati | na
sebi




PRINCIP 3 - Ukljucivanje osoblja. Osoblje na svim nivoima cini sustinski deo
jedne organizacije i njihovim punim ukljuCivanjem omogucdava se da se
iskoriste njihove sposobnosti za ostvarivanje dobrobiti organizacije.

Princip 3

Princip podrazumeva

Ukljucivanje osoblja

e prihvatanje organizacije kao svoje uz
prihvatanje odgovornosti za reSavanje
problema

e aktivno trazenje mogucnosti za unapredenje
procesa rada

e aktivno zalaganje za povecanje sopstvene
kompetentnosti, znanja i iskustva

e inovativnost i kreativnost pri realizaciji
ciljeva organizacije

e usredsredivanje na stvaranje vrednosti za
korisnika




Ukljucivanje zaposlenih

* Moraju znati ciljeve

 Moraju znati svoju ulogu i
zadataka u ostvarenju tih
ciljeva

e Razvijati timski rad

* Motivisati unapredenja i
doprinos poboljsanjima




PRINCIP 4 - Procesni pristup. Zeljeni rezultat se moze efikasnije ostvarivati
ako se menadZment odgovarajuc¢im aktivnostima i resursima ostvaruje kao
proces. Sistemski pristup menadzmentu: lIdentifikovanje i razumevanje
nekog sistema medusobno povezanih procesa i menadzment tim sistemom
doprinose efektivnosti i efikasnosti organizacije u ostvarivanju njenih
ciljeva.

Princip 4 Princip podrazumeva

e definisanje svih procesa
neophodnih za ostvarenje Zeljenog
rezultata

e identifikaciju i pradenje ulaza i
izlaza iz procesa

e identifikaciju veze procesa sa
funkcijama organizacije

e definisanje jasnih odgovornosti i
nadleZnosti za upravljanje
procesima

e identifikovanje svih unutrasnjih i
spoljasnjih korisnika (internih i
eksternih kupaca) i
zainteresovanih strana

Procesni pristup




Grupe QMS procesa

MENADZMENT PROCESI

—

OSNOVNI PROCESI
(Obrada ponude i

H|:| Ulazi ugovaranje, H|:| 1zlazi
Priprema, Prevoz...)

Korisnici i druge Korisnici i druge
zainteresovane zainteresovane strane
strane (carine, investitori,

drZavni organi, banke...)

PODRZAVAJUCI PROCESI (kadrovi, finansije,
informatika,...)




MAPIRANJE PROCESA
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krajnji korisnik
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Procesi
menadZmenta
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1 Informacije sa trziSta 6 OvlasS¢enje za carinjenje

Upit dobavlja¢u/porudzbenica
Ulazni proizvodi (usluge), prateca

2 Zahtev kupca/porudzbina 7

3 | Ponuda (P)/Ugovor/Predracun | 8 .
dokumentacija

Prate¢a dokumentacija (CMR, putni nalog,

4 |Podaci o zadovoljstvu korisnika| 9
carinska dokumentacija)

Planovi, programi, ciljevi,
karakteristike procesa i mere

-

5 Zahtev za nabavku 10




SNIMANJE PROCESA Proces:

Naziv procesa:

Prethodni proces (ta prethodi vasem pocetku rada):

Naredni proces (Sta sledi nakon zavr§etka vaseg rada):

Organizacijska celina/RM:

Vlasnik procesa-nadlezni rukovodilac:

ZaduZen za proces (ucesnici - naziv radnog mesta):

Proces pocinje (na 0snovu cega zapocinjete vas rad: nalog..., trebovanje, zahtev....):

Proces se zavrSava (kada je vasa aktivnost zavrsena):

Ulazi u proces-

Obrasci-zapisi:

Roba-materijalni proizvodi/poluproizvodi:

Instrukcije/dokumentacija (procedure, uputstva, pravilnici, plan....,shema, ...):
Zakonska regulativa:







Izlazi iz procesa:
Obrasci-zapisi (npr. popunjen nalog, otpremni list, list kontrole, ponuda kupcu, ...., ....)
Drugo (ako ima):

Ucinak procesa (parametri kojim iskazujete vas ,,dobar* rad, npr. neusaglasenosti 0%,
rok - kasnjenja u odnosu na zahtev kupca, broj pogresno upakovanih proizvoda-o, bez
osteéenja U transportu, reSemje reklamacije kupaca — 3 dana, povecanje procenta
preventivnog odrzavanja za 10%, pogresno izvedene operacije pretovara — 1/god, ...):

1.

Resursi (ljudski, oprema, materijal, finansije):

Eventualni predlozi za poboljsanje:

Datum: Popunio-potpis:
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PRINCIP 5 - PoboljSavanja. Stalna poboljSavanja ukupnih
performansi organizacije treba da predstavljaju njen stalni cilj.

Princip 5

Princip podrazumeva

Stalna
poboljSavanja
(unapredenja)

postavljanje stalnog unapredenja
proizvoda, procesa i sistema treba da je
cilj svakog zaposlenog u organizaciji
neprekidno uporedivanje ucinka sa
postavljenim kriterijumima, kako bi se
iIdentifikovale oblasti za potencijalna
unapredenja

postavljanje merljivih ciljeva kako bi se
pratila unapredenja

obrazovanje i obuka svakog zaposlenog
za primenu metoda i “alata” neprekidnog
unapredenja




. - py—

Naziv

Unapredenje

Operacija

Moguce eliminisanje?

Moguce kombinovanje?

Promena procedure 1li operatora?

Promena materijala, opreme 1li operatora?
Unapredenje putem drugih analiza kretanja, vremena,
postavljanja linija?

Kontrola

Elinunisti kontrolu?

Pojednostaviti koriscenje metode?
Sprovoditi kontrolu sa procesom?
Kriterijjunu kontrole?

Unapredenje putem drugih analiza. ..

Cekanje/kadnjenja

Elinisati kasnjenje?

Ubrzane kretanja?

Smanjenje ucestanosti kasnjenja?
Raditi nesto u toku ¢ekanja?
Unapredenje drugim metodama...

Transport/kretanje

Elimisati cekanje?

Smanjenje uCestanosti transporta’
Smanjenje udaljenosti 1 vremena transporta’
Raditi nesto u toku transporta?

Unapredenje nekim drugim metodama.. .

SkladiStenje

Eliminisanje skladistenja?

Smanjivanje broja 1 peroda boravka u skladistu?
Standardizacija ulaznih elemenata?

Raditi nesto u toku skladistenja?

Unapredenje nekim drugim metodama.. .




PRINCIP 6 — DonoSenje odluka na osnovu cinjenica. Efektivne odluke
zasnivaju se na analizi podataka i informacija.

Princip 6 Princip podrazumeva

e sprovodenje merenja i prikupljanje
onih podataka i1 informacija koji su
relevantni za ispunjenje unapred
postavljenih ciljeva,

Donosenje |® analiza prikupljenih podataka i

odluka na informacija uz korisc¢enje
0snovu odgovarajucih metoda,
¢injenica e razumevanje odgovarajucih

statistickih tehnika,

e donosenje odluke i sprovodenje
akcija na osnovu rezultata logicke
analize
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PRINCIP 7 - Uzajamno korisni odnosi sa zainteresovanim stranama, kao $to su
isporucioci. Organizacija i njeni isporucioci su nezavisni, pa uzajamno korisni odnosi
povecavaju sposobnost 1 jednih i drugih da stvaraju vrednost.

Princip 7 Princip podrazumeva

e identifikovanje i izbor kljucnih i
podobnih isporucilaca,

e ostvarenje odnosa sa isporuciocem i

ZS,
Uzajamno (Obostrano) | * jasnu i otvorenu komunikaciju,
korisni odnosi sa e zajedniCki razvoj i unapredenje

isporuciocima i ostalim pr?'ZV?SIa | procesa, .
zainteresovanim stranama |® ZaJ ednicko razumevanje zahteva

(ZS) korisnika,

e razmena informacija i planova za
buducnost,

e priznavanje i vrednovanje svih
unapredenja i dostignuca ZS




Odnosi sa isporuciocima na obostranu korist

* Birati pouzdane isporucioce
(kvalitet, isporuka,
konkurentnost)

e UCiti ga da ispunjava vase
zahteve

e Razvijati obostranu korist i
korist vaseg kupca

oS

nOvaj princip je jako vazan, jer ga Koristi i vas kupac, pa
kada stekne poverenje u vas nece ici dalje.




Zahievi korisnika

Zshtevi zsposlenih i drogih
minieregovanih sirans
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