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Uvod

Konkurentnost organizacije se moze definisati kgman sposobnost da se izbori za
svoje mesto na trziStu, opstane i ostvari profid €@ga koliko je organizacija zaista
konkurentna zavisi i njen opstanak na trzistu. Wagajem vremenu kada se tehnologija i
tehnika vrtoglavom brzinom unaitgu, moda neprestano menja, a pottopastaju sve vise
informisani, zahtevniji i probirljivi, postavlja spitanje kako se izboriti za konkurentsku
prednost na trziStu? Organizacije moraju da popluzahteve potrosa, razumeju ih i
kona&no ponude ono Sto oni Zele a konkurencija ne modepdnudi. SusStina je u
razumevanju potreba potr@sai isporéivanju vete vrednosti od konkurencije.

Organizacija mora da otkrije gemu je superiorna u odnosu na konkurenciju.
Superiornost treba da postoji u odnosu sa patimEa odnosno u rEu zadovoljenja
njihovih zahteva i potreba ispativanjem vrednosti koju zahtevaju, a da ona buda ws
odnosu na onu koju nudi konkurencija. Na ovajim@arganizacija kreira pozitivhu vrednost
za potroseée, stvara lojalnost i kokao ostvaruje v@ profit, na ovaj ndin opstanak na trzistu
je zagarantovan.

Superiornost organizacija moze péistiraspolaganjem kvalitetnijim resursima,
angaZzovanjem bolje radne snage, boljom organizacijpostizanjem wgh uSteda,
kvalitetnijim proizvodima... Osnovu za postizanjepsriornosti mora traziti u posebnim
specifcnostima koje poseduje ili aktivnostima koje boljeawlja, u suprotnom moze lako
doci do imitacije.

Nisu sve specitinosti podjednako zwtajne i vredne i ne vode sve do konkurentske
prednosti. Organizacija mora da proceni u koje ifg@osti se isplati ulagati. PogresSna
procena moze dovesti do troSkova po organizacipaajne su samo one speéifosti koje
mogu isporditi zahtevanu vtrednost potra$aa. To je specifinost koju je teSko imitirati,
organizacija je dobra u njenom ispéimanju, ne iziskuje zrijne troskove, organizacija za
njeno ispordivanje poseduje ziajne kapacitete, trazena je od strane poteyJaotrosai je

lako mogu priustiti i povrh svega njeno ispé&iuanje je rentabilno za organizaciju.

Ostvarivanje konkurentske prednosti naravno zavisid grane u kojoj posluje
organizacija i karakteristika i aktivnosti konkuoge.

Industrija privatnog obezldenja razvila se u korak sa modernim drustvom, a pod
uticajem razvoja svih drugih grana industrije. REna, moderna drustva, teZe rastu, razvoju
I poslovanju u sigurnom, bezbednom, okruzenju,dastrija privatnog obezldenja je jedna
od glavnih¢inioca ostvarenja ovih teznii.

Industrija privatne bezbednosti u Evropi okuplja.08@ privatnih kompanija za
pruzanje bezbednosnih usluga, sa 2,2 miliona zepibsli godisnjim obrtom od 34,2
milijarde evra. Njihovi predstavnici su organizovan26 nacionalnih asocijacijadanova
COoESS (Confederation of European Security Servioeskojih su 19 clanovi EU.

! http://www.coess.org/ od srede 4.maja 2016.godine
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U Srbiji se prve private firme u oblasti privatnadpezbéenja javljaju krajem
sedamdesetih godina dvadesetog veka. Procvat @kigra dogodio se devedesetih godina
proslog veka kada dolazi do Sirenja asortimanagaslpovéanja broja lica zapoSljenih u
ovom sektoru i otvaranja novih firmi. Za razvoj yainog sektora bezbednosti u Srbiji
najzna&ajniji ¢inioci su privatizacija drzavne i druStvene svojik@o i dolazak poznatih
svetskih kompanija. Veliki deo posla koji je obavljala policija i vdja, preneta je na
privatno obezbedjenje. Posebnan je akcenat nadajtiinfrastrukturi (aerodromi, razna
naftna skladiSta, rezervoari sa vodom,céaf@e proizvodne celine...) koju preuzima privatno
obezbedjenje. Sve ovo dovodi do brzog rasata ovekfosa, i Sto je joS vaznije
profesionalizacije.

Svetske kompanije teZe da pridobiju velike drzagoslove konkuris¢éi sa visokim
cenama ali ulazii u kvalitet usluge. One ulaze na trziSte sa novonodernom opremom,
izgraienim i standardizovanim t@ima rada, ogromnim budZetima, sa nekoliko hiljada
zaposlenih, Sto nacionalne firmeévdovodi u l0Siji polozaj. Ovaj trend pod&i nacionalne
firme da pénu da ulazu u kvalitet svojih usluga ako Zele dastapu na izuzetno
konkurentnom trziStu. Firme za privatno obetdige sada pokuSavaju da uvere poitesa
svoji usluga u njihov kvalitet, kao i da njihovi pasleni rade u skladu sa zahtevima
medunarodnih standarda.

Potroséi zele da biraju, za novac koji daju zekeekivani kvalitet. Kvalitet je kljana
komponenta proizvoda i usluge, on je nafajaije oruzje u trziSnoj utakmici danasnjice.
Organizacije koje umeju da ispa@ri kvalitet koji zahteva trziSte su pobednici utabeni
Vreme koje dolazi se zato sasvim opravdano nazrem®& kvaliteta. Sustina kvalitetnog
poslovanja jeste u po¥anju zadovoljstva potro&a, stvaranju lojalnosti, Sirenju trzista,
povetanju profitabilnosti i svakako zauzimanju sigurmogsta na trzistu.

Sta je tano kvalitet teSko je definisati, kvalitet je neitm je vredno, nesto Sto je
dobro, nesto iznadcekivanog, nesto izuzetno. Pojam kvaliteta ima jektivnu notu, vazno
je ne podléi subjektivnosti pri donoSenju vaznih poslonih ddluono Sto je kvalitet za
menadZment moZda nije za potréga

Na nivou organizacije potrebno je upravljati kwetitm na svakom nivou i u svakom
procesu kako bi krajnji rezultati rada rezultidahalitetom. Standard ISO 9001 nudi okvir za
kreiranje sistemskog pristupa upravljanju procesimganizacije na takav &ia koji rezultira
izlaznim proizvodom ili uslugom koja zadovoljavédesivanja potros&éa. Ovaj standard je
pokazatelj kvaliteta proizvoda ili usluge za po&®S Od organizaije zahteva da obezbedi
resurse i primeni sistem upravljanja njenim pratesrada na takav &ia koji ¢e obezbediti
zadovoljenje zahteva potra®a Zato je u cilju same organizacije da ovaj stahda
implementira i primenjuje Sto efikasnije, a kolij@zaista u tome dobra pok&egpotrosai.
Kvalitet nije sve ali je sve niSta bez kvaliteta.

? petrovi¢ P., Milosevi¢ M. (2015), Privatni sektor bezbednosti u Jugoistocnoj Evropi — pretnja ili stub bezbednosti? Slucaj
Srbija, Private Security Research Collaboration Southeast Europe, str. 8
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Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja u ovom radu jeste ndogst ostvarivanja konkurentske
prednosti uvdenjem sistema menadzmenta kvalitetom.

Siri predmet istrazivanja je zé&j uvaienja sistema menadZzmenta kvalitetom i njegov
uticaj na povéanje konkurentnosti organizacije. U vremenu u kaaeakcenat stavlja na
obim produktivnosti postavlja se pitanje koliki Zapima sam kvalitet. Da li kvantitet po
svaku cenu ili obrsamo paznju i na kvalitet? Sta je to na Sta dadiuobrataju paznju a Sta
trziSte zaista trazi? Ulaganje u kvalitet iziskugdika zalaganja p@vsi od lidera pa sve do
poslednjeg zaposlenog. Organizacije koje se opeenlkvalitet moraju konstantno pratiti
zahteve korisnika, planirati, preventivho deloviatieprestano poboljSavati svoj proizvod.
Ovakav pristup u krajnjoj liniji i na dugi rok dogodo dugorénog napredka organizacije.

UZi predmet istrazivanjge zna&aj uvaienja sistema menadZzmenta kvalitetom u
organizacijama koje se bave pruzanjem usluge prdgabbezbéenja u Srbiji. Posmatrano je
preduzée Varnost-Fitep. Razmatrani su razlozi za impldiagju standarda ISO 9001,
svest zaposlenih o z&gu ulaganja u kvalitet, situacija na trzistu, kardncija, finansijska
ulaganja, vidovi komunikacije sa potencijalnim &ffima, prepoznatljivost preduze..
Celokupna analiza dovodi do konkretnih zaédjka da li se ulaganje u kvalitet u ovom
sektoru u Srbiji isplati.

Znacaj i aktuelnost istrazivanja

Tokom poslednje decenije primetan je rast brojaaoizacija koje se u Srbiji bave
privatnim obezbé&enjem. Od svega nekolicine ovakvih organizacijeotokproslog stokea,
sada na trziStu egsistira svetvbroj sa tendecijom rasta u narednom period. \éeligina
ima implementiran sistem menadZzmenta kvalitetorsgppostavlja pitanje konkretnih razloga
I koristi. Ovim radom nastoji se da se da odgovarlidsistem menadzmenta kvalitetom
doprinosi povéanju konkurentske prednosti za ova predaze

Cilj istrazivanja

Nawni cilj je deskripcija implementacije standard IS001 i koristi od njegove
primene. Nastojalo se da se pojasni i analizira gaotes primene standard 1ISO 9001.
Razmatrani su efekti primene — ulaganja i dobituedienja ovog standarda u organizaciju.
Cilj je bio ustanoviti da li uvéenje ovog standarda & na povéanje konkurentske
prednosti, odnosno da li njegovim ulemjem kupci dobijaju kvalitetnije proizvode, a
organizacije vé profit.

DrusStveni cilj je da organizacije koje se bave atiwnm obezbé&enjem steknu realnu
sliku o koristi uvaenja standard ISO 9001. Kolika su ulaganja potrebaakoji n&in se
primenjuje i koje su moge koristi. Kon&no koliko je uvdenje ovog standard zaista trazeno
I potrebno u ovom sektoru. Koliko se vrednuje iek@u prepreke sa kojima se éere
organizacije koje ga primenjuju.
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Hipoteti ¢ki okvir

Opsta (generalna) hipotepa koje se polazi jeste da uemje standard ISO 9001 u
sektoru privatnog obezbienja dovodi do konkurentske prednosti organizakg@ ga je
uvela.

Posebne hipoteze:

* Ispunjavanje zahteva standard i dosledna primenad#odo ispunjenja postavljenih
ciljeva organizacije.

* Primena standarda &é na podizanje svesti 0 Z1@u preventivnog delovanja.

* Primena standarda od strane svih zaposlenih u sektorima dovodi do po¢anja
kvaliteta proizvoda, odnosno smanjenja broja reklaja krlijenata.

* Primena standarda dovodi do péaeja broja klijenata.

* Primena standarda dovodi do péamja profita organizacije koja ga koristi.

Metode istrazivanja

Sama specifnost rada je uslovila koji od n&uih metodace se koristiti i u kojoj
meri. Podaci su dobijeni pregledom stra literature, natnih ¢asopisa, standarda, web
stranica, kao i prikupljanjem podataka iz prakgedgledom studija séaja, a sve u cilju
dokazivanja postavljenih hipoteza.

Osnovna metoda kotiéna prilikom izrade ovog rada je analiza, kojonpjedmet
istrazivanja rastavljen na sastavne delove kojpssebno posmatrani, njihovo delovanje i
meduzavisnost. Posmatrani su pojedini zahtevi standejeldin&no, i kako postovanje istih
doprinosi konkurentskoj prednosti organizacije.

Sintezom, suprotno od analize, uvezani su pojédindelovi i stavljeni u nove
odnose kako bi se pratila njihova uamo posledina veza.

Krenulo se od opstih ka pojedifmam pojmovima i na osnovu pojedifrah saznanja,
generalizacijom, doSlo se do opstih zasdjka.

Dedukcijom je nastojano da se od opstih i osnoyojmova dobijenih pristupom
podataka, izvedu neki posebni, Zami za pojasnjenje cele problematike istrazivaimgaedu
zakljueci.

Posmatranjem, péanjem i prikupljanjem podataka u predéze/arnost-Fitep, koje
je uvelo standard 1SO 9001, komparativnom metodonseno je porgenje i zaklj@ivanje
na osnovu dobijenih podataka.

Podaci su, izm# ostalog, prikupljani metodom ispitivanja. Mahom ispitivani
zaposleni u preduzae Varnost-Fitep, ili lica koja su usko povezanass&torom privatnog
obezbdenja. Ispitanici su iskaze davali pismeno i usmeno.
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Metoda posmatranja je sprovedena u pre¢luz&arnost-Fitep, neposrednim
boravljenjem u istom i prisustvovanjem zapijim skupovima u ovom sektoru.

Metoda analize dokumenata kée#a je pri obradi finansijskih izveStaja, izveStsga
internih i eksternih provera, reklamacija Kklijenatalopisa, ponuda, konkursnih
dokumentacija, izveStaja o zadovoljstvu klijenataznih drugih.

U ovom radukori&ena je kombinacija viSe ragiiih metoda naénog istrazivanja, a
osnovni principi kojima se tezilo prilikom izradel ®psStost, objektivnost, sistemaiost,
preciznost, pouzdanost i proverljivost.

Sadrzaj rada

Rad je koncipiran u deset celina.

U prvom delu dat je kratak osvrt na Zapkonkurentske prednosti, sektor privatnog
obezbéenja u Srbiji i pojam kvaliteta. Definisan je preelmstrazivanja, Siri i uzi, zraj i
aktuelnost istrazivanja, zatim rui i drustveni cilj istraZivanja, opSta i posebnpdteze kao
i metode korigene prilikom istrazivanja,

U drugom delu prezentovano je predieeé/arnost-Fitep koje je i kasnije, tokom
celog rada, analizirano. Date su osnovne informagifome kada je osnovano i kojom se
delatnogu bavi. Kroz SWOT analizu definisane su njegovegenalabosti, Sanse i pretnje.
Na osnovu njih definisani su strateski ciljevi.

U trecem delu pojasSnjen je zég standardizacije, prikazani su zahtevi standésda
9001 i n&in na koji je Varnost-Fitep implementirao ovaj stard u svoju organizaciju. Na
kraju su prikazani i troSkovi koje sa sobom nosiesn kvaliteta.

Cetvrti deo govori o trzistu privatnog obedie@ja u Srbiji, kako je nastajalo i
razvijalo se, koje su vode firme u ovoj oblasti i koji su trendovi. Analiaima je
konkurencija i trziSna zastupljenost predi&eVarnost-Fitep. Razmatrani su faktori
konkurentske prednosti i kvalitet kao faktor korguiske prednosti.

Peti deo se bavi kvalitetom usluga prediaz®arnost-Fitep, brigom o klijentima i
komunikacijom sa njima. Napravljen je osvrt natispinje zadovoljstva klijenata, reSavanje
reklamacija, zn&aj preventivnog delovanja i kako se sve to odrazsvastvartenje ciljeva
pojedin&nih procesa.

U Sestom delu razmotrena je kadrovska politika yegh Varnost-Fitep. Postavljeno
je pitanje koja je vrednost zaposlenih za orgamjizaca koji n&in ona ulaze u njih i da li su
oni zadovoljni radom u njoj. Prikazano je @eaje zadovoljstva zaposlenih i menadzerska
reSetka, kao pokazatelja misljenja zaposlenih oatimetu i samoj organizaciji.

U sedmom delu péana je propagandna aktivnost prediaz€arnost-Fitep, koje su se
metode koristile u proslosti i da li su se pokazsi&asno, kakva je propagandna politika
sada, na Sta se obeapaznja, koji se ciljevi Zele njom pdsti kolika i kakva ulaganja
zahteva.
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U osmom delu posmatrana je finansijska koristutagjanja u kvalitet. Analizirani su
trendovi rasta i opadanja ukupnog prihoda i ukupnaghoda, odnosno dobit predéae
Varnost-Fitep. Sta je sve uticalo na dobit u pariail osam godina i koje su kijue
problemattne ta&ke. Napravljen je i kratak osvrt na zakonsku retivlia

U devetom delu dat je zak&ak izvicen iz celokupne analize, sumirani su razlozi za
prihvatanje odnosno ne prihvatanje postavljenetbigm

Deseti deo se odnosi na literaturu koja je Kemg prilikom izrade ovog rada.

1. O PREDUZECU VARNOST-FITEP

1.1. Istorijat

Varnost—Fitep osnovan je 1969. godine kao deo peédu"Sigurnost” Novi Sad,
nakoncega se osamostalilo u DP FITEP kao specijalizoyareduzée za fiztko tehnéko
obezbdenje i protivpoZzarnu zastitu imovine i licdime se u kontinuitetu bavi do danas.
Aukcijskom privatizacijom septembra 2003. godinéinski vlasnik ovog preduza postaje
Varnost Maribor, ¢ime ovo preduz&e ulazi u poslovni sistem, Sto mu otvara nove
perspektive i omougva bolji nastup na trziStu. Poslovni sistem Vatnedrz i dinamian
sistem unutar kojeg posluje viSe druStava kojaesusjuge pruzaju na velikom delu teritorije
bivSe Jugoslavije (Slovenija, Hrvatska, Srbija, s Hercegovina i Makedonija). Okosnica
celokupnog sistema se nalazi u republici Slovanifariboru, gde je i sediSte poslovnog
sistema.

Bavi se pruzanjem sleé¢ié usluga:

« Fizicko obezbéenije lica, objekata i javnih manifestacija

- Transport novca i vrednosti

+ Tehncko obezbdenje

« Alarm monitoring

- ZaStita od pozara

- Higijensko-sanitarna zastita

+ Bezbednost i zdravlje na radu

« GPS pozicioniranje vozila

« Obuka lica koja se bave fidom, tehnékom zastitom i procenom rizika u privatnom
obezbdenju

ZapoSljava oko 550 radnika. Strogi kriterijumi izhozaposlenih, sveobuhvatna
obuka, poStovanje procedura i uputstava za rad, k&mna kontrola i unapdenje procesa
zastite, garancija su profesionalnog i odgovornogzgnja usluga iz oblasti bezbednosti.
Posluje u okviru sopstvenog poslovnog prostoraggoe sopstveni Bezbednosno nadzorni
centar, GPS sistem, protivpozarni servis, blindirarozila za prenos novca i vozila za
pratnju.
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Usluge pruza na teritoriji cele Srbije, a regiomapredstavniStva ima u Kragujevcu,
Novom Sadu, Nisu, Valjevo, Bkoj Palanci i Boru®

Varnost-Fitep posebnu paznju po&ye dodatnom obrazovanju na pofjtukvaliteta
izvrSavanja usluga zastite okoline, bezbednostiradju na radu i bezbednosti informacija,
te sticanju novih znanja i podizanju nivoa stre osposobljenosti.

Zahvaljujiei dugoj tradiciji kroz koju je grdeno meéusobno poverenje, veliki broj
drzavnih ustanova ¥edugi niz godina zastitu lica i imovine poveravaguzéu Varnost-
Fitep, a vrlo zn&jnu kategoriju korisnika uslugane i klijenti iz bankarskog sektora.

Kvalitet usluga i usmerenost prema kupcima pigwarje sertifikatom SRPS 1ISO 9001
sistem menadzmenta kvalitetom. U svim predima koja su deo poslovnog sistem Varnost,
postavljen je cilj uvdenja i aZuriranja sistema menadZzmenta kvalitetomvab&em
standardu ISO 9001 uz obe#baje procesnog modela denja. Usvojenim sistemom
kvaliteta ustanovljene su stroge procedure radaveadelatnosti, kojih se zaposleni strogo
pridrzavaju.

Misija preduzéa Varnost-Fitep jeste Sirenje bezbednosne kulpumeanje usluga u
oblasti zasStite i bezbednosti i obedh@anje visokog nivoa preventivhe bezbednosti svojih
klijenata.

Vizija mu je da postane sinonim za kvalitetnu i fpeionalnu zastitu na celom
podrutju Republike.

1.2. SWOT analiza

SWOT analiza predstavlja alat za planiranje stiptdgjom se séeljavaju interne
shage i slabosti organizacije sa eksternim Sansgonetnjama. Ona je instrument koji se
koristi za donoSenje poslovnih odluka. Predezbi trebalo da aktivira snage, prevazidje
slabosti, iskoristi Sanse i da se odbrani od piretn;)

Moze se sprovoditi na nivou preddae linije proizvoda ili speciénog
proizvoda/usluge.

* Snage — odnose se na sve ongemu je organizacija dobra, sve one prednosti koje
organizacija poseduje u odnosu na konkurencijudgmou se izdvaja na trzistu. To su
prednosti koje je organizacija sama stekla, ulagghu neguje ih.

» Slabosti — sve ono Sto organizacija ne radi dobsamim tim doprinosi loSem
funkcionisanju i poslovanju na celokupnom nivou.trBono je realno im pdi,
pron&i pravi uzrok slabosti i napraviti plan i strateggelovanja.

« Sanse — odnose se na analizu okoline, odnosnaarsgloljasnjitinilaca koji mogu
svojim uticajem doprineti boljem poslovanju orgadge. Vazno je da organizacija
prati deSavanja u svom okruzenju, bude informisanatj rad konkurencije idi ha

3 http://www.varnost-fitep.rs/ od srede 4.maja 2016. godine
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tudim greSkama. Razlite promene na trziStu mogu pozitivno uticati nst iarazvoj
organizacije.

* Pretnje — spoljaSnje okruzenje organizacije moze ibizvor negativnih uticaja,

promene koje se deSavaju u eksternom okruzenju mpaggstavljati pretnju za rast i
razvoj organizacije kao i opstanak na trziStu. Nét@ konkurencija, nepostovanje
zakona, pojava novih konkurenata, razni socijatobfemi u zemlji, samo su neki od

primera.

Posmatrano na nivou predidaeV/arnost-Fitep, SWOT analiza izgleda ovako:

Shage

Slabosti

Pripadnost poslovnom sistemu Varnost
Poslovanje organizovano po procesima
definisanim procedurama rada u skladu
medunarodnim standardima

Moguénost nudjenja raznovrsnih usluga
paketa usluga

Sopstvena obuka radnika

Poslovanje u skladu sa zahtevima
medunarodnog standarda ISO 9001
Zaposljavanje i ulaganje u ndiavisiko
strueni kadar

Okrenutost kvalitetu a ne kvantitetu
Briga o zadovoljstvu klijenata
Informacioni sistem

po Opteréenost starijim kadrom
sa Nedovoljna inventivnost, kreativnost i

Nasledje drustvene firme iz proSlosti

borbenost

Sanse

Pretnje

DonosSenje Zakona o privatnom
obezbéenju

Uvodenje obavezne obuke i licenciranjal
zaposlenih

Porast broja organizacija iz privatnog
sektora koje nisu u obavezi da raspisuju
javne tendere za nabavku ovih usluga
Ulazak stranih kompanija na trziste koje
zahtevaju usluge visokog kvaliteta

Ne vrednovanje kvaliteta usluga na
tenderima

Izrazena nelikvidnost u firmama i
drzavnim institucijama

Porast malih firmi sa nelojalnom
konkurencijom kojima odgovara
kriterijum najniza cena i lo$ kvalitet
Rizik velikih korisnika dobijenih putem
javnih nabavki

Siva ekonomija

Veliko uce&e poslova preko javnih
nabavki

Na osnovu analize Sansi i opasnosti
mogua ishoda u poslovanju:

organizacija jpoguénosti da odredcetiri

4 M. Milisavljevi¢, Marici¢ B., Gligorijevi¢ M. (2007), Osnovi marketinga, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 144
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» Idealno poslovanje — odnosi se na situaciju kadargzacija ima velike Sanse a malo
opasnosti kojima je izlozena, ovo je najpozeljigl poslovanja.

» Spekulativnho poslovanje — organizacija ima velikdinsi ali je izloZzena i velikim
opasnostima, poslovanije je izloZeno riziku.

» Zrelo poslovanje — karakteriSu ga male Sanse ablenopasnosti, organizacija se
nalazi u stagnaciji.

* Problematino poslovanje — organizacija ima malih Sansi i Zela je velikim
opasnostima, najrizniji vid poslovanja.

Moze se zakljtiti da preduzée Varnost-Fitep ima snage da na osnovu dugogodisnje
tradicije i sikustva uz podrSku poslovnog sistemaribbr i raznovrsnosti svojih usluga,
stekne realne Sanse da opstane na trziStu i seestanedju najue srednje firme
prepoznatljivog kvaliteta usluga.

1.3. Strateski ciljevi

Prema svim nagovestajima u narednom periodu jaabavkece ostati najegi vid
dobijanja poslova. Eak 80% sldajeva uslov za dobijanje posla na javnim tenderjena
najniza pondena cena usluge. Ovakav trend moze ozbiljno dodesgubitka poslova ako se
uzme da na njima u sve d@n broju @estvuju male firme koje nude nisku cenu na Stetu
kvaliteta. U takvim situacijama Varnost-Fitep neingleda za dobijanje novih poslovsak
se dovodi u pitanje i mognost zadrzavanja ranije dobijenih poslova.

Kao preduzée sa viSegodiSnjim renomeom, tradicijom i iskustvioi®ja je da se u
narednom periodu preorjentiSe na slobodno trzisteemem kvalitetnih usluga odabranim
klijentima.

Da bi se ova ideja sprovela u delo i prevazisli uéogroblemi predloZene su slede
strategije:

» Strategija raznovrsnosti usluga, odnosno diveradija usluga visokog kvaliteta.
» Agresivni komercijalni nastup, uz stalno potengeamdnosa cena-kvalitet.

» ProSirenje mreze dobro odmnih komercijalista, sa jasnim planom i ciljevima.
* Briga o zadovoljstvu klijenta, prilagavanje posebnim zahtevima klijenata.

* Akcenat na klijentima iz privatnog sektora i mustaionalne kompanije.

* Poslovanje uskladiti sa zahtevimaduparodnih standarda u cilju pa@amja kvaliteta
rada.

» Kadrovska politika zapoSljavanja iskijuo kvalifikovanog kadra koji je sposoban da
svojim znanjem podigne nivo kvaliteta usluga.

» Dobra organizacija posla, inovacije u uslugama.
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» Stalni monitoring trziSta, procena rizika poslowanpreventivno delovanje.

2. PRIMENA STANDARDA ISO 9001 U PREDUZECU VARNOST-FITEP
2.1. Zn&aj standardizacije

Da bi razumeli Zelju i potrebu za uienjem nekog standard u organizaciju, moramo
se vratiti na sam petak kada se ideja o standardizaciji rodila. Patred standardizacijom u
radu i poslovanju stara je koliko i ljudski rod. ¢ je poznato da je najlakSiciada se
nesto uredi upravo definisanjem i propisivanjemtibppravila i procedura na takav da
koji bi bio standard u radu za sve. Na samordepiau standardi su se odnosili natina
koris¢ena pojedinih alata a zatim i oruzja. U starom EgiRimu i Gekoj standardizacija se
koristila u graevinarstvu, procedure rada prilikom izgradnje sle h&no definisane i
propisane tako da je svako morao da ih se pridrz@alazak industrijske revolucije donosi
sada joS v@& potrebu za standardizacijom. Masovna proizvodajateva brzi, precizniji i
uigraniji n&in rada koji se postize samo standardizacijom. Sadmsno definiSu standardi
proizvoda i naini proizvodnje a sve u cilju postizanja kvantitetdi Sto je joS i vaznije,
kvaliteta proizvoda.

Vremenom standardizacija u proizvodnji uzima mala Bamée potrebu za
oformljavanjem posebnih organizacija i institudigje ¢e se baviti pitanjem standardizacije.
Prve organizacije za standardizaciju su nastalesake razvijenim zemljama kao Sto su
Velika Britanija, Holandija i Nemika, pa&etkom dvadesetog veka. M@arodna savez za
standardizaciju osnovan je 1926. godine. Prvi vidtandardizacije na nasoj teritoriji beleze
se od 1939. godine.

UopsSeno gledano, razlozi za nastanak idevje standardizacije su:

* Obezbéenje konkurentnosti proizvoda i usluga na naciomalni globalnom
trziStutrziStu

* LakSa saradnja i razmena tehnologije i znanja

» Potreba da se uvede jasna zastita pateoSa

e ZaStita okruzenja

Standard je dokumen u kojem su sadrzani zahtewsstupci proizvodnje, postupci
ispitivanja ili metode ocenjivanja usaglasenostiproda sa zahtevintaKoriséenje standrda
doprinosi poboljSanju proizvodnje proizvoda | pmga usluga, utie na povéanje
efektivnosti i efikasnosti organizacije i podizarjualiteta, Sto u krajnjoj liniji dovodi do
zadovoljstva korisnika i povanja profita organizacije.

> Popovi¢ P., Zivkovi¢ V. (2011), Osnovi standardizacije i metrologije, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 21

6 Isto, str. 23
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Koristi od primene standarda su velike, a samo oekejih su’

* Oni su kriterijum odldivanja za investitore

* OmoguLavaju unapréenje veza sa okruzenjem

» Pove&avaju bezbednost poslovanja

* Predstavljaju faktor prevencije akcidenta

» Katalizator su novih ideja, povavaju inovativnost i kreativnost
* Smanjuju potrebna ulaganja u novi proizvod

* OlakSavaju saradnju

» Ukidaju prepreke u trgovini, doprinose fer-pleju

e Sadrze jasne kriterijume za prijem i selekciju za@oih
» Uti¢u i na porast motivacije kod zaposlenih

» Smanjuju troskove rizika i poslovanja

* Pove&avaju konkurentsku i komparativnu prednost

Zbirno gledano standardi omagvaju organizacijama da ostvare ekonomsku,
tehnoloSku i socijalnu korist.

Danas se u svetu primenjuje uspostavljanje sistenemadzmenta kvalitetom.
Dobijanje sertifikata kvaliteta daje moguost preduz@ma da svoje proizvode/usluge
ponude komitentima Sirom sveta. Sertifikovan sisteamadzmenta kvalitetom je dokaz da je
izvrSena usaglaSenost saduearodno prihvéenim standardom, da se pésea efikasnost
poslovanja organizacije, buélukupci takale ne moraju da vrSe proveravanje, a i dobar je
marketinSki alat za bolju prodaju. Standardi nep@mou kako treba da radi svako
pojedin&no preduzée, v& ukazuju na osnovne principe i stvaraju osnovu a@aofjSanje
kvaliteta.

Medunarodni standardi za obedeaje kvaliteta i uspostavljanje kvaliteta, pozmatij
kao serija ISO 9000, koje je izdala 8marodna agencija za standardizaciju ISO, ukazaju n
smernice za uspostavljanje takvog sistema kvalisg@aritioca koji ce uveriti korisnika da je
isporiilac sposoban da obezbedi potreban kvalitet. Ex®@Eemlje su inicirale uvnje
medunarodnog standarda kvaliteta ISO 9001, a pretpkeataa iniciranje je bila da postoji
veza izmdu kvaliteta proizvoda i usluga, satisfakcije po&@si rentabilnosti preduza.

2.2. Zahtevi standarda ISO 9001

Standard ISO 9001 — Sistem menadzmenta kvaliteteomeunarodni standard izdat
od strane Méunarodne organizacije za standardizaciju (ISO).d8pa grupu menadzment
standarda koji definiSu zahteve za&inavodenja i upravljanja organizacijom. Daje smernice
organizacijama kako da isp@mju proizvode i usluge u skladu sa zahtevima kdesnkako
da povéaju zadovoljstvo svojih korisnika. Standard je egstipa, odnosno mogu ga koristiti
sve organizacije bez obzira na njihov tip, #elu i da li se bave proizvodnjom ili pruzanjem

’ Isto, str. 36
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usluga. Namenjen je svim organizacijama koje inZglju da poboljSaju & upraviljanja i
poslovanja.

Cilj je obezbéenje zahtevanog kvaliteta proizvoda i usluga. Dsehiio postiglo mora

se obezbediti kvalitetan poslovni process kigi rezultirati proizvodima i uslugama Kkoji
zadovoljavaju zahteve kupaca. Pored obéebm kvaliteta, ovaj standard ima za cilj i
sledee:

Utvrdivanje zahteva korisnika
Ispunjenje zahteva korisnika
Pove&anje njegovog zadovoljstva
Ostvarivanje lojalnosti korisnika

Za projektovanje i primenu standarda ISO 9001 uawmaciji od z#&aja su slede
parametri’

Okruzenje organizacije

Promene u okruZenju organizacije

Rizici koji se javljaju u okruzenju organizacije
Ciljevi organizacije

Proizvodi i usluge koje organizacija pruza
Procesi koje organizacija primenjuje

Velic¢ina organizacije

Stuktura organizacije

Osnova sistema menadZzmenta kvalitetom jesu osantipai koje rukovodstvo

organizacije koristi kako bi poboljsalo svoje penfiance?

Organizacija je usmerena na korisnika — organiaayji i postoji zahvaljujéi svojim
korisnicima i zato mora negovati odnose sa njimaumeti njihove potrebe i stalno
teziti da im pruzi i viSe nego St@ekuju.

Liderstvo — lideri vode organizaciju i brinu o osatiwanju njenih ciljeva, stvaraju i
odrzavaju unutraSnje okruzenje i oméguaju zaposlenima da neometano
funkcioniSu.

Uklju¢ivanje osoblja — osobljec¢ini sustinu organizacije, svojim potpunim
ukljuc¢ivanjem u proces rada, koristesvoje sposobnosti, ostvaruju koristi za
organizaciju.

Procesni pristup — Zeljeni rezultati se efikasrogvaruju ako se aktivnostima i
resursima upravlja kao procesima, potrebno je tfinprocese, odrediti nadleznosti
i pratiti njihovo funkcionisanje unutar organizacij

Sistemski pristup menadZzmentu — povezivanjem peoaesistem postize se VviSi nivo
efikasnosti i efektivnosti u ostvarivanju ciljeveganizacije.

8 SRPS 1S0 9001 (2008), Sistem menadZmenta kvalitetom — Zahtevi, Institut za standardizaciju Srbije, Beograd, str. 6
° Heleta M. (2012), Projektovanje menadZment sistema kvaliteta, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 13

14 |



Ana Krstic¢ Master rad

Stalna poboljSanja — kontinuirana poboljSanja i puedenja karakteristika
organizacije moraju biti njen stalni cilj.

Odlwivanje na osnovuinjenica — efektivne odluke moraju biti bazirane aralizi
podataka i informacija.

Uzajamno korisni odnosi sa ispdéiocima — organizacija i njeni ispafi@ci su
zavisni, pa od njihovih uzajamnih odnosa zavisissgimos da i jedni i drugi stvaraju
vrednost.

ISO 9001 podste usvajanje procesnog pristupa radi ispunjenjaezahkorisnika i

poveanja njihovog zadovoljstva. Procesom mozemo smatkait/nost ili grupe aktivnosti,
koje koriste resurse radi transformacije ulaznémsnata u izlazn®.Procesnim pristupom
smatramo primenu sistema procesa unutar orgarez&sigdnost procesnog pristupa je stalno
upravljanje, koje se obezihge pomocu veze izméu pojedingnih procesa u sistemu
procesa, kaopomocéu njihove kombinacije i misobnog delovanja.

Procese uop$teno mozemo klasifikovati u tri grtipe:

Upravlja&ki (menadzment procesi) — podrazumevaju sve proceseogledu
upravljanja, organizovanja, rukodenja, kontrole, odkivanja, planiranja.

Procesi realizacije (glavni ili osnovni procesi) predstavljaju primarne procese,
odrazavaju delatnost organizacije i direktn@éwtia zahteve korisnika.

Procesi podrSke (odrzavajuprocesi) — imaju uticaja na performance procesa
realizacije, oni su njihova podrsSka u izvrSenjujgwvtunkcija.

10 Rajkovi¢ D. (2010), Integrisani sisteni menadZmenta u malim i srednjim preduzeéima — Doktorska disertacija, Univerzitet
u Kragujevcu, Masinski fakultet u Kragujevcu, Kragujevac, str. 32
™ Arsovski S., Lazi¢ M. (2008), Vodic za inZenjere kvaliteta, Centar za kvalitet, Masinski fakultet, Kragujevac, str. 20
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Slika 1: Model sistema menadZmenta kvalitetom zasry na procesinta

Stalna poboljSavanja sistema
menadZmenta kvalitetom

Odgovornost
rukovodstva

Korisnici

Menad2ment Merenje, analize i

- | » Zadovoljstvo
resursima poboljSavanja :

Korisnici

1zlazni
element
Proizvod | -

Ulazni
elementi

' [Realizacija

Zahfey
o proizvoda

Na svaki od procesa moze se primeniti koncept Dgaviog PDCA kruga koji se
odnosi na neprekidno poboljSavanje. Ovaj konceigufan je u svakoj sveri profesionalnog i
privanog zivota, bilo formalno ili neformalno, swesili ne. Usko je povezan sa planiranjem,
kontrolisanjem, sprovdenjem i poboljSavanjem procesa.

Ovaj koncept koristan je za kontrolisanje i isgtije da li su procesi usaglaSeni sa
zahtevima standarda, za kontrolisanje kvalitetagtiatisanje razliitin procesa inovacija i
poboljSanja. Sam koncept se u primeni moze modifikou skladu sa ragiitim fazama, ali
koncept ostaje isti.

PDCA koncept se nalazi u osnovi zahteva koje omgaa treba da ostvari, u
svakodnevnim procesima realizacije, u upra¥ia procesima, al i u procesima koji dovode
do poboljSanja rada. Njegova kontinuirana primeoid uspeSnom poslovanju.

* Planirati (Plan) — postaviti ciljeve, odrediti $&gije, uspostaviti procese neophodne
za dobijanje rezultata u skladu sa zahtevima ldij@n

» Uradi (Do) — izvrsiti realizaciju pomiol uspostavljenih procesa.

* Proveriti (Check) — pratiti i meriti procese i réate, uporediti ih sa planovima i
ciljevima.

» Delovati (Act) — Stalno preduzimati akcije na pghoboljSavanja preformansi.

12 SRPS 1SO 9001 (2008), Sistem menadZmenta kvalitetom — Zahtevi, Institut za standardizaciju Srbije, Beograd, str. 8
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Slika 2: Demingov PDCA cikli

P Planiranje Sta se treba sve uraditi
A win} (cilje_vi, i_dentifil_<a_cija procesa,
N éa:::-u::‘r! - Plain. Prindil mapiranje, definisanje svih pravila,
- poboljgania P;s:::;:t deflnlsan!e me}rlke, odgoyornostl, itd.)
D Sprovesti sve Sto se planiralo
C Proveriti eventualna odstupanja
Cc D sprovedenog u odnosu na planirano
e Re;ﬁ’z‘gﬂja A Sprovesti analizu zasto je doslo do
preispitivanje, odstupanja i na temelju toga planiraf
guena, poredenye korektivne aktivnosti

2.3. Implementacija standarda ISO 9001 u preduz®l Varnost-Fitep

DuZi niz godina Varnost Maribor je vogkefirma u oblasti bezbednosti u Sloveniji, u
Zelji da se prosiri i na trziSte Srbije kupio je030 godine Fitep i od tada nastoji da svoju
politiku rada i dugogodiSnju praksu prenese i npsko trziSte. U teznji da se kvalitet
poslovanja podigne na viSi nivo i izjedmaa poslovanjem sadadeaticne firme, Varnost-
Fitep 2006. godine pristupa utenju i sertifikaciji prema zahtevima standard ISIDD.

Uvodenje standard u organizaciju koja do tada nije amdbdirnih tdaka sa
standardima, u kojoj radi pretezno kadar starodtdd do 60 godina, sa i preko 20 goina
radnog staza u istoj, nije ni malo laka. &gfa pitanja i dileme prilikom donoSenja odluke
da se krene u sertifikaciju bile su: Zasto je tmagotrebno? Koliko to kosta? Kako smo do
sada radili bez standard? Da li se to isplati? Kojeéoristi od toga? Da bi se na ova pitanja
dao odgovor nije dovoljna samo vizija i zelja rukdstva, potrebni su konkretni dokazi i
jasna pojasnjenjainjenica da uvdenje standard iziskuje velika materijalan ulagasjala
su eventualne konkretne koristi vidljive tek u rhvem period, dodatno oteZava situaciju.

Put od ideje preko udenja standarda pa sve do danasnjeg dana nije kialia
Varnost-Fitep se izborio da standard ISO 9001 implatira u svaki sektor preduze
prepozna i oformi procese, prihvati procesni ppstkontinurirano vrSi obuku zaposlenih, i
podize svest 0 z®aju i koristi od primene ovog standarda.

Standard 1ISO 9001 ne propisujeirta kako je potrebno da organizacija izvrSi
implementaciju i kako da posluje da bi bila kvdhie Standard daje samo smernice za
poslovanje i organizovanje kako bi organizacijaredpvala i poslovala kvalitetno.

3 Heleta M. (2009), MenadzZment kvaliteta, Univerzitet Singidunum, Beograd, str 30
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U prvoj fazi implementacije menadZzment prediazé&/arnost-Fitep se upoznao sa
standardom i njegovim zahtevima. MenadZment doodisike o poslovanju i njemu pripada
najve&a odgovornost za upravljanje kvalitetom. Odluke ezivzapoSljavanja kadrova,
nabavke, sklapanja poslova, nastupanja na trzigtansijskoj politici i mnogim drugim
pitanjima su u delokrugu menadZzmenta, poznavanjbtexa standarda doprinosi
kvalitetnijem poslovanju svakog od ovih sektora.

MenadZzment preduza se usaglasio i doneo Politiku kavliteta na osnpahteva
standarda ali i u skladu sa misijom, vizijom,&#jma, strategijama, poslovanja predigze
Definisane su odgovornosti, ovtahja, postupci i sredstva za upravljanje kvalitet@wi
elementi su dokumnetovani radi lakSeg dokazivapjikazivanja i préenja. Cilj je da se
oformi takav sistem u kojem je lako preventivnoodeli. Preventivno delovanje je kfju
dobrog funkcionisanja organizacije.

U drugoj fazi identifikovani su procesi i definisaprocedure. Sastavljen je Poslovnik
kvaliteta. Poslovnik kvaliteta je osnovni dokumekji predstavlja sponu iznde n&ina
funkcionisanja organizacije i zahteva standardanjeimu su jasno definisani procesi,
procedure rada, nosioci procesa, odgovorna lickp kazbog cega se neSto radi, odnosi
komunikacije izméu procesa i drugo.

Definisanje procesa je izvrSeno na osnovu raspadeke i organizacione Seme sluzbi
u organizaciji.

Slika 3: Organizaciona $ema preddae/arnost-Fitep*
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OBEZBEEEMJE MOV CA |
1 YREDMOSTI

KOMTROLA |
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R PRODAIE | PRAYMIH MABAVKE |
MARKETINGA | IKADROVEKIH | QDREAVANJA
SR :

1% predstavnik rukovodstva za kvalitet (2015), Poslovnik o kvalitetu, Varnost-Fitep a.d. Beograd, Beograd, prilog 1
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Definisana sutetiri upravljaka procesa:
» Osposobljavanje
» Stalno poboljSavanje
» Korektivne i preventivne mere
* Interne provere

Dvanaest procesa realizacije:
* Komercijala
* Nabavka
» Fizicko obezbdenije lica i objekta
» Upravljanje kontrolnom sluzbom
* Transport novca i drugih vrednosti
» Obezbdenje javnih manifestacija
» Upravljanje bezbednosno nadzornim centrom
* Upravljanje interventnom sluzbom
» Tehncko obezbdenje
* Protivpozarni servis
» Sanitarno higijenska zastita
* Bezbedonosni inZenjering

| Sest procesa podrske:
* Ocenaiizbor ispokilaca
* Odrzavanje
» Odrzavanje kontrolne i merne opreme
* Upravljanje dokumentacijom
» Upravljanje zapisima
* Upravljanje reklamacijama

Svim procesima su dodeljeni nosioci, odnosno odgwasobe koj&e brinuti o
funkcionisanju svojih procesa. Svaki proces imé&dadefinisanu proceduru rada kao i
posabna radna uputstva za ré radne zadatke, definisani su nivoi komunicigani
postavljeni posebni merljivi ciljevi u okviru svafggrocesa.

U trecoj etapi su dokumentovane procedure rada, a navogmd radna uputstva i
ostala pratéa dokumentacija. Dokumentacija sistema kvalitgtato nastoji da bude vrlo
obimna. Cilj je bio da se sa Sto manje dokumerdgmikrije Sto viSe procesa a da se pri tom
ne preskée neke vazne stavke. Potrebno je da dokumentaciffe hasna, laka za
razumevanje svim korisnicima. Postavljena je nadm@tki server preduza tako da svi
zaposleni imaju pristup onoj dokumentaciji kojeoskosi na njihov proces rada.

Nakon implementacije standarda I1SO 9001 usledil@Ksterna provera od strame
medunarodnog sertifikacionog tela TUV SUD Managemerdrviee GmbH kada je
konstatovano da je preduze Varnost-Fitep ispunilo uslove za dobijanje skwdifh za
kvalitet.

Poslednja etapa jeste perigt interna kontrola. Ovo je kontrola koju vrSi samo
preduzée. Imenovano je lice koje sprovodi kontrole kaam tjudi koji u njima w&estvuje.
Sprovode se u cilju pronalazenja i otklanjanja gkeSu sistemu organizacije. Ovo je metod
koji inicira stalno ulaganje u kvalitet, greSke m®nalaze, daju predlozi da ispraviljanje i
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predlozi za preventivho delovanje i tako se neprestulaze u poboljSanje sistema
menadZzmenta kvalitetom.

Primena i sertifikacija menadZzment sistema preraadstrd ISO 9001 zahteva jedan
potpuno nov menadzment stil i ovim promenama Varkdep je «inio korak ka njima.
Akcenat se stavio na dugé@ra planiranja na nivou organizacije, ali i na nivewakog
pojedin&nog procesa, inovativnost i kreativnost u radu kadaganje u strénu obuku
kadrova. Sistem kvaliteta i njegova sertifikacijampa zahtevima standarda 1ISO 9001 se vide
kao uslov i sigurna pogodnost u pogledu:

+ Konkurentnosti na donéam i stranom trziStu
 Uc¢e&a na domém i metunarodnim tenderima
* Dolaska na listu ispotilaca velikih kupaca

2.4. Troskovi kvaliteta

Prema standardu ISO 9004 troSkovi kvaliteta sendefi kao troSkovi koji su
najveim delom izazvani uvdenjem sistema kvaliteta, aktivnostima na &avanju greSaka,
planiranjem ispitivanja kvaliteta kao i nastalinegkama unutar i izvan organizacije.

Troskovi kvaliteta se mogu podeliti u dve opStepgrir

» TroSkovi koji nastaju zarad kvaliteta, odnose seveulaganja organizacije da bi se
osigurao kvalitet poslovanja, proizvoda i usluga.

* TroSkovi koji nastaju usled nekvaliteta, odnosenaesve rashode koje organizacija
ima zbog svog nekvalitetnog poslovanja.

U troSkove koji nastaju zarad kvaliteta spadaju:

» TroSkovi preventivnog delovanja - kako ne bi dodt propusta i neusaglasenosti,
odnosno kako bi se smanjili magwubici usled nastale neusaglasenosti. Preventivno
delovanije je kljd uspeha poslovanja svake organizacije. Neki od weikova su®

troSkovi planiranja kvaliteta

troSkovi kontrole procesa

troSkovi preispitivanja novih proizvoda i usluga
troSkovi kontrole kvaliteta

troSkovi obuke za implementaciju programa kvaliteta
troSkovi vrednovanja kvaliteta dobauga

O 0O 0OO0OO0O0

» TroSkovi kontrole koji se javljaju usled utirvanja stepena neusaglasSenosti sa
zahtevima standarda. Odnose se na kontrolisanggemje celokupnog procesa rada.
U ove troSkove spadaju:

' perigi¢ M. (2000), Upravljanje troskovima kvaliteta, Oskar, Zagreb, str. 146
1 Andrijani¢ 1., Bilen M., Lazibat T. (2000), Poznavanje robe u trgovini, Mikrorad, Zagreb, str. 88
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O O0OO0OO0OO0OO0OOo

troSkovi p@etne kontrole

troSkovi zavrsSne kontrole

troSkovi kontrolisanja procesa

troSkovi detekcije kvaliteta proizvoda i usluga
troSkovi kontrolisanja materijala i ulaganja
troSkovi kontrolisanja sredstava za rad
troSkovi vrednovanja zaliha

Troskovi usled nekvaliteta su:

* TroSkovi unutrasSnjih gubitaka — odnose se na tre8k&oji su nastali zbog
neuskl@enosti u okviru organizacije pre negosto je protzvo usluga plasirana na
trziStu. Ovi troSkovi oslikavaju slabosti organigadn a njima se mora planski raditi.
U ovu grupu troSkova spadaju sléde

© O OO0

(0]

troSkovi snizenja cene usled nekvaliteta

troSkovi gubitaka u procesu koji su mogli biti igjoeiti
troSkovi ponovljenih kontrola, ispitivanja

troSkovi Skarta

troskovi dorade

» TroSkovi spoljasnjih gubitaka — odnose se na Stattale usled prousta organizacije
ali primetenih tek od strane klijenata, ovo su troSkovi latjiaraju loSu reputaciju,
doprinose loSem imidzi organizacije. U ovu grums$kova spadaju sleéie

(0]
0]
(0]
0]

troSkovi garancija

troSkovi odSteta

troSkovi po osnovu nagodbe usled tuzbi
troSkovi vr&enog proizvoda

Ukupni troSkovi kvaliteta su zbir troSkova prevgacikontrole, eksternih i internih
gubitaka. TroSkovi kvaliteta mogu da se pojave lgte, i oni su podjednako vazni i za
proizvodne i za neproizvodne organizacije, a moglhestati ako bi se svaka aktivnost u
organizaciji svaki put obavljala bez greske. Rawge troSkova prevencije smanjuje troSkove
neusaglasenosti (eksterni + interni gubitak) a kidovalitet snizava troSkove kontrole.
Kombinacija visokih troskova proizvodnje i visokitbskova neusaglasSenosti Znaa su
proizvodi nedovoljnog nivoa kvaliteta.

Nekvalitet u poslovanju je finansijski problem, @anu se mora pii planski i
sistemski, u suprotnom moze dovesti do ozbiljnibigka.
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3. KONKURENTNOST PREDUZE CA VARNOST-FITEP NA TRZISTU
PRIVATNOG OBEZBE PENJA

3.1. TrziSte privatnog obezbéenja u Srbiji

Privatna bezbednost kao posebana aldivno Srbiji ima svoje pietke u
sedamdesetim godinama proslog veka. kkgna je u druStvenim preduz®a, koja su tada
pocela da organizuju spedaifie grupe ili odeljenja recepcionera u sluzbi benbst. U tom
periodu su se poslovi bezbednosti smatrati najjs@dwvoijim za rad. Za ove poslove
zaposljavaju se mahom lica bez radnog iskustvangmea radne sposobnosti, starija lica i
lica bez profesionalnih kvalifikacija. Vremenom, eogrupe postaju sve viSe nezavisne,
odvajaju se od preduéa i postaju nezavisni ekonomski subjektic@&kom sedamdesetih su
formirane sledée firme: Sigurnost Vr&r, Beograd sigurnost i Fitep iz Beograda, i Retnos
iz Novog Sada.

Sredinom osamdesetin godina proslog vpkénju da se pojavijuju privatne
kompanije koje se bave tekikim obezbdenjem vozila i protivprovalna zasStita objekata.
Obim zastite se dalje razvija, tako da se razuijavie usluge.

Ranih devedesetih godina stvorena jea privatna kompanija u oblasti fékiog
obezbédenja. U narednih nekoliko godina, sredinom devetitesi® je rezultiralo formiranje
prvog bezbednosno kontrolog centra, a zatim i teagtitem video nadzornog sistema. Dolazi
do ubrzanog rasta, kako u broju zaposlenih, tako ebimu rada u fizino-tehnékom
obezbdenju.

U 2003. godini u Srbiji je bilo registrovano 3.2¢tavnih lica koja su se bavila
fizicko-tehntkim obezbdenjem, u tim preduzéma je bilo zaposleno 32,457 radnika. Bio je
to pravi mala vojska, koja je posedovala ukupn@26 komada oruzja’

Pretpostavimo da danas u Srbiji u oblaa§tite ima zaposlenih izrhe 25.000 i
60.000 lica (ne ukljgujuéi rukovodstvo i administrativno osoblje) koji imafr.000 komada
oruzja. Polovina zaposlenih u privatnim prediir&, a druga polovina joS uvek se "krije" u
drzavnim preduz@ma i budzetskim ustanovamacékuje se da se ogromnadéue ovih
radnika na kraju n#e u privatnim kompanijama.

Zakonski akti koji su regulisali oblastvyatne bezbednosti, poput Zakona o drustvenoj
samozastiti prestali su da postoje 1993. godinean&dnakon oktobarskih promena 2000.
godine Ministarstvo unutrasSnjih poslova Srbijetglo je da priprema Zakon o privatnom
obezbdenju. DonoSenjem takvog Zakona ovaj sektor bi knaabio regulisan i kontrolisan
od strane ministarstva. Zakon je donet 2013. godingio je ha snagu, a hjegova potpuna
primena se &ekuje od 2017. godine.

U dvehiljaditim godinama na trziSte @twog obezbi#enja ulaze strane kompanije.
Krajem 2003. osnovana je Srpsko-Belgijski Komparf&€P, a 2004. godine, Varnost
Maribor je postao wenski vlasnik nacionalne kompanije Fitep iz Beograd 2007. godini,

7 Varnost Maribor (2012), Dejavnost zasebnog varovanja v Srbiji, Varnostnik — revija poslovnega sistema Varnost Maribor,
vol 37, 4-5
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multinacionalna kompanija G4S postala je vlasnik DDistem-a iz Beograda i jedne od
najvetih Srpskih firmi za zastitu - ProguatdNesto kasnije na trziste Srbije ulazi i Svedski
Securitas kupovinom nacionalne firme Gordon i ddatahajvée domae firme FTO
SISTEM, koji nastup na trziStu oslanja na visoklket svojih usluga.

Privatni sektor bezbednosti u Srbiji belezi konirani rast u periodu 2007.-2009.
godina®®

* Porocentualni rast u 2007. u odnosu na 2006. 10%
* Porocentualni rast u 2008. u odnosu na 2007. 12%
* Porocentualni rast u 2009. u odnosu na 2008. 14%
» Porocentualni rast u 2010. u odnosu na 2009. 20%

Tokom godina svetske ekonomske krize i mera Stedigebiji dolazi do stagnacije i
blagog pada:

* Procentualni pad u 2011. u odnosu na 2010. -0,4%
* Procentualni pad u 2012 u odnosu na 2011. -1,1%
* Procentualni pad u 2013 u odnosu na 2012. -1,4%
* Procentualni pad u 2014 u odnosu na 2013. -2,2%
* Procentualni pad u 2015 u odnosu na 2014. -0,7%

Broj registrovanih kompanija koje rade u ovom sekta Srbiji, prema podacima
Privredne komore Srbije je viSe od 3.000, i ako agreciznih podataka o tome koliko njih
je trenutno aktivno.

Neki podaci ukazuju da privatni sektor bezbednwst godisnji finansijski obrt od
180 miliona evra. Tanije 172 miliona evra ima samo uzorak od 50 kompaf®dnosno to
predstavlja samo deo prihoda koji je prijavljenvaicnim finansijskim izvestajima koji se
prilazu Agenciji za privredne registre. Iz toga s®ze zakljditi da samo deo prihoda
kompanija koje pruzaju usluge privatnog obeidrga podlezu oporezivanju od strane
Republike Srbije.

'8 varnost Maribor (2012), Dejavnost zasebnog varovanja v Srbiji, Varnostnik — revija poslovnega sistema Varnost Maribor,
str.5

19 Bogemansstraant J, Bogemans J.R. (2012), Private Security Services in Europe, Confederation of European Security
Service, Wemmel, str. 103
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Slika 4: TrziSni udeo firmi u uslugama FKikg obezbd&enja pre i nakon ulaska svetskih
kompanija

Pre ulaska svetskih kompanija na trziste

NAZIV FIRME

FTO PROGARD

SCP

DMD

GORDON

SIGURNOST
VRACAR

VARNOST
FITEP

STRAC

OSTALI

UDEO NA TRZISTU

19% 16%

6%

6%

5%

5%

3%

2%

38%

BFTO
BFROGARD
OscP
ook D
BGORDON

OSTRAC
mOETAL

BSIGURNOST YRACAR
myVARNOST FITER

Nakon ulaska svetskih kompanija na trziste

NAZIV FIRME

SECURITAS

G4S

SCP

SIGURNOST
VRACAR

VARNOST FITEP

STRAC

OSTALI

UDEO NA TRZISTU

24%

22%

6%

5%

3%

2%

38%

OSECURITAS
BG4S

OSCP

BSIGURNOST VRACAR

BYARNGST FITEP

OSTRAC

mOSTAL

24|




Ana Krstic¢ Master rad

Trend u 21.veku je stavljanje akcenta na t&tmiobezbédenje i smanjenje fizkog
obezbédenja. Ovakav trend belezi secvedavno u svetu a sada stize i na trziSte Srbifan8
kompanije koje traZze privatno obedieaje vé odbijaju ponudu samo figkog obezbéenja
vet traze kombinaciju sa tehikiom zasStitom.

Oblast zastite od pozara i bezbednpdtavlje na radu su dve usluge koje su zakonom
uredene mnogo pre figko-tehntkog obezbéenja, i za razliku od njega mnogo vise
kontrolisane od strane Ministarstva unutrasnjing@asi inspekcijiskih organa.

3.2.  Konkurencija

Konkurenti su rivali koji se bave istom vrstom sl konkuriSu na trziStu sa
proizvodima i uslugama sa istim ili &iim karakteristikama.

Konkurenciju moZzemo posmatrati unutar iste katgggmoizvoda, odnosno usluge, i
to je konkurencija marki. Trenutno ne postogaa podatak koliko registrofanih firmi za
usluge privatnog obeztienja posluje u Srhiji.

Konkurenciju mozemo posmatrati sa cenovnog aspektaosai u naelu traze nizu
cenu ali ne na ustrb kvaliteta. Od 2002. godingai®tka svetske ekonomske krize, prvatno
obezbdenje u Srbiji je proslo put od ekspanzije do potpmusunovrata. Klijenti sada prvo
pitaju koliko usluga koSta pa tek onda Sta dobijajsled nedostatka zakonske regulative
vecina firmi zapoSljava ljude “na crno” i nude usluge niskim cenama, ptiemu gube na
kvalitetu svojih usluga.

Na trziStu privatnog obezbienja trenutno su prisutne dve velike svetske fikoge
drze veéi deo trziSta. KonkuriSu sa visokim cenama al i enwdsok kvalitet usluge koji
usaglaSavaju sa svojim matim kucama. Sve v@ uticaj imaju i firme koje rade na ivici
crnog i sivog trzista kao i firmé&ji su vlasnici iz kriminalizovanog miljea i velikbroj malih
firmi koje imaju sve zné&jniju ulogu jer takodje rade sa velikim rizikom.

3.3. TrziSna zastupljenost preduzéa Varnost-Fitep

Varnost-Fitep na Srpskom trzisStu poskgu2004. godine kao deo poslovnog sistema
Varnost Maribor. Uspeo je da kao jedana od najstarpskih kompanija u oblasti
bezbednosti zadrzi polozaj na trzistu. U proSlosgieo je da konsoliduje svoje poslovanje, da
se odupre svim izazovima trziSta i posluje potpnepavisno i bez gubitaka.

Varnost-Fitep radi u skladu sa princigim standardima mate kompanije iz
Maribora. U velikoj meri ulaze u obrazovanje, avit®g u srednji nivo management, uz
naglasak na teh¥ko i tehnoloSki napredak. Danas nudi naj\&pektar usluga u odnosu na
konkurenciju. Zelja vlasnika je da kompanija u bémhsti postigne isti novo kvaliteta rada i
poslovanja kao i matha kuwta, da poslovanje usmeri na daiaa strana manja i srednja
preduzéa koja zele komplet usluga bezbednosti visokogtetal kao i podizanje zivotnog
standarda zaposlenih i podizanje kvaliteta usl@vead.
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Varnost-Fitep pripada grupi od desetveah firmi u oblasti fizcko-tehntkog
obezbdenja u Srbiji. U okviru usluga prisutan je na cetejitoriji republike u 68 mesta.
Poslove fizéko-tehntkog obezbéenja obavlja u 32 mesta, poslove higijensko-samétar
zastite u 40 mestu u Srbiji. Sa intervencijom uyBas je u 15 mesta u Srbiji, alarm
monitoringom u 143 mesta. Na celoj teritoriji Sebprisutan je i u srodnim dopunjdjm
uslugamajposlovima zastite od pozara i bezbednosti i zdaanh radu (poslove obavlja u
263 mesta u Srbiji). Sa vozilima i posadama zasfrart novca prisutan je pored Beograda u
Kragujevcu, NiSu, Novom Sadu i Smederevu.

Procenat trziSnog:e&a u celoj industriji fiztko-tehntkog obezbéenjaje oko 2,2%
Sto ga svrstava u preddzesrednje vetine. Zelja je da se ostane u grupi najkesrednjih
preduzéa, prepoznatljiv po kvalitetu pruzanja usluga ifpstonalnom odnosu prema poslu.

Klijenti preduz& Varnost-Fitep su industrijski objekti, ambasadsiguravajda
druStva, kulturno-obrazovne ustanove, trgovinskjeki, banke, zdravstvene ustanove i
gradevinske ustanove.

Tabela 1: UeS‘e deset najugh korisnika usluga (izrazeniéasovima rada)

RepUbIICk_' Komercijalna KMB . KBC Ekonomski ATP Dom_ Restorani

geodetski Banka Banka Gorenje | Delta Zemun Fakultet Bor zdravija Visnjica
NAZIV FIRME zavod Zemun )
NORMA CAS 19276 9393 5147 4092 2480 2124 2076 1932 1678 1514

Slika 5: We&e deset najugh korisnika usluga (izraZzenidasovima rada)
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Poslove uglavnom dobijace¥em na javnim tenderima, a manji deo zahvadjuju
preporukama, ¢énim poznanstvima, dobrom glasu, kvalitetu radajcawsti, viSegodiSnjem
poslovanju i pripadnosti poslovnom sistemu VarnizstSlovenije. Udava se izostanak
velikih konkurentskih firmi na javnim tenderima ves vee prisustvo malih firmi koje su

spremne na rizik. Politika rada malih firmi je sam&niZza cena pa makar i “rad na crno”
nudenjem nekvalitetnih usluga. Velike konkurentskemfr polako se preorjentiSu na

dobijanje poslova van tendera,demjem kvalitetnih usluga.

Tabela 2: Ue&'e u dobijenim poslovima premadi@u dobijanja posla

Poslovi ugovoreni Poslovi dobijeni
Poslovi dobijeni na | od strane mati¢ne | Ne tenderski
javnim tenderima firme Varnost poslovi na osnovu Ostalo
Maribor preporuka

NACIN DOB. POSLA
NORMA CAS 2008 28597 9772 8658 2420 18653
NORMA CAS 2009 35181 11300 10836 5012 1755
NORMA CAS 2010 37412 9969 15028 6009 1051
NORMA CAS 2011 31287 9742 18859 9895 682
NORMA CAS 2012 29158 12729 22083 10390 682
NORMA CAS 2013 40969 10709 8711 2728 0
NORMA CAS 2014. 28845 9552 23322 0
NORMA CAS 2015 28296 10029 26448 0
NORMA CAS 2016 27738 12350 23444 2180 0

Slika 6:Uce&e u dobijenim poslovima premadiau dobijanja posla
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3.4. Faktori konkurentske prednosti

TrziSte 21. veka karakteriSe sveobuhvatna globajae&ao i brz tehrdko-tehnoloski
napredak i dobro informisani i obrazovani pottdaji stalno zahtevaju viSe. Da bi opstale
u ovom dinaminom i brzonapredujiem globalnom trziStu, organizacije se moraju brzo
prilagaiavati promenljivim uslovima okruzenja. Cilj svakeganizacije je da proda Sta je
to Sto trziStu moze ponuditi a Sto bi joj obezbedi&d ostvari i zadrzi konkurentsku prednost.
Ostvarivanje konkurentske prednosti je neophodndidarganizacije postigle dugatan
uspeh i obezbedile sebi opstanak na trziStu 21a.vek

Postizanje i zadrzavanje konkurentske prednoskige velika ulaganja, ne samo u
vidu finansija i ljudstva v@& i vremena, ideja, istrazivanja, planiranja, denjem inovacija,
ulaganjem u obrazovanje zaposlenih itd.... Konkisien prednost se postize plasiranjem
takve ponude kojate priviei, namamiti, kupce i dugotomo ih zadrzati. Ponuda koju
organizacija plasira na trziStu mora biti kvalitali i jeftina, a to se moze pdstsamo
kontinuirani povéavanjem efikasnost poslovanja.

Majkl Porter smatra da je za svaku nacionalnu pdurbitan ,dijamant nacionalne
konkurentnosti* determinisan satiri atributa, koji mogu da podstaknu ili da businetnja
kreiranju konkurentske prednosti. On prepoznagtri faktora konkurentnosti koji deluju
pojedin&no i uzajamno, i svi zajedno &ti na sticanje konkurentske prednosti:

» faktori proizvodnje

» uslovi traznje

* nivo razvijenosti povezanih i prdia industrija
» strategija, struktura i rivalitet firmi

Kada posmatramo konkurentnost organizacije raaik sledée faktore koji utu
na konkurentnost:

* cene
» troSkovi
* prirodna bogatstva
* energetski potencijali
* makroekonomski potencijali
* necenovni faktori

0 nauwno istraziv&ki rad
dizajn proizvoda
marketing
kvalitet
troSkovi transporta
troSkovi servisiranja
obrazovanje

O 0O O0OO0OO0Oo

Cena je oduvek bila najzéaniji faktor konkurentnosti, ali pored nje moraa uzeti
u razmatranje i drugi faktori. Kvalitet je svakakoaajan za odrzavanje konkurentske
prednosti, jer je i traznja povezana sa kvalitetdfumalitetan proizvod ili usluga je Zelja
svakog kupca, jer ako dobije proizvod/uslugu dolkegjiteta bée zadovoljan, a takav kupac
je jedini kljuc uspeha organizacije. Organizacije koje svoju koakisku prednost teze da
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razvijaju na bazi kvalitetnog proizvoda/usluge, ajorse potruditi da potro&ana i ponude
najbolji kvalitet, jer tako stu bolju poziciju na trziStu, a ta#e umanjuju i rizik poslovanja.
Visoko kvalitetni proizvodi imaju svoje lojalne poBae i zato se kvalitet mora odrzavati, jer
konkurencija nikada ne sedi skrstenih ruku.

3.5. Kuvalitet usluga

Konkurencija u kvalitetu je sloZzena za objasnitb ale uzme u obzir da potrésaa
razlicite n&ine procenjuju i vrednuju kvalitet. Pod kvalitetose ukratko podrazumeva
usaglasenost sa zahtevima. Prema Filipu Kotleru, alitet je  ukupnost
osobenosti/karakteristika proizvoda ili usluga koy@ju sposobnost da zadovolje egae i
implicirane potrebe.

Zasto je kvalitet vazan? Ovo je dilema koja od uke#t svakog&oveka izaziva mnoga
pitanja i odgovore. Odgovor lezi u osnovnim postawl i karakteristikama pokreta za
kvalitet na kraju 20 veka:

» Kkvalitet je postao posao svih

* unapreéenje kvaliteta je strategija a ne merljivi cil]

e pravaijedina mera kvaliteta jeste zadovoljstvddtoka

» konkurencija pospesSuje unageaje kvaliteta

» kvalitet se ostvaruje kroz partnerstvo

» kvalitet je najefikasnija marketinSka poruka danfiagn

Na trziStu usluga kvalitet usluge je kiju element ponude usluge. Kvalitet usluge je
nerazdvojivi deo procesa samog pruzanja usluge, riazliku od trziSta proizvoda, gde je
kvalitet lakSe primetiti, na trziStu usluga njegat¢sko identifikovati, pratiti i meriti. Usluge
su u osnovi manje ili viSe neopipljive i predstaj subjektivno dozivljen proces, kao i
proces gde se proizvodnja i potroSnja odvijaju $iamo. Interakcije izméu davaoca usluge i
potroSg&a trenutak je kada se potroSgrvi put susrée sa uslugom ili usluznom
organizacijom. Ti usluzni susreti mogu imati premuduticaj na kvalitet priméene ili
dozivljene usluge. PotroSaocekuju odréeni nivo, percipirani nivo usluge, a kvalitet te
usluge bi trebao da bude faktor k&g im doneti dodatnu vrednost, odusSeviti i zadrzati.

Osnovne karakteristike usluga Su:

* neopipljivost

* istovremenost procesa proizvodnje i potroSnje
* speciféan polozaj klijenta

* varijabilnost

* heterogenost usluga

» vlasnistvo

Determinante kvaliteta usluge su brojne. Akavagzimo o periodu pre kupovine
usluge, Kklijenti mogu vrednovati uslugu sa viSeekspa, njihova percepcija kvalitetna usluga

2\, Milisavljevi¢, Marici¢ B., Gligorijevi¢ M. (2007), Osnovi marketinga, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 611

29 |



Ana Krstic¢ Master rad

je kljuéna. Vrednuju pouzdanost, pristé¢past, ljubaznost, komunikativnost, osetljivost,
razumevanje, ugenost na potroga, kredibilitet. Ono Sto potro&ia ocenjuju nakon
kupovine jeste kompetentnost i sigurnost. Od ovéterhinanti cesto zavisti da lice
organizacija dobiti i zadrZati posao, i Sto je y@&nije da li¢e uspeti da pridobije nove
klijente.

Osnovne determinante kvaliteta usluga se moguiswestedée?*

» odgovaranje — spremnost da se pomogne korisnicobazbedi brza usluga

» pouzdanost — sposobnost da se izvrStaba usluga pouzdano i precizno

» osiguranje — znanje i ljubaznost zaposlenih i njgneposobnost da prenesu poverenje
* empatija — pruzanje brige, paznje

* materijalne — fiziki izgled objekata, opreme, osoblja i komunikadomaterijala

| ako su sve zriajne, klijenti kao najvazniju navode pouzdanosedBeée treba da
ispuni i premasi &ekivanja u pogledu kvaliteta usluga kao i da ihzpkonzistentnije, pre
nego Sto to &ini konkurencija. Organizacija moracteo da identifikuje zahteve ciljnih
kupaca i komunicira nivo usluga koji namerava gisci.

Zasto neka usluga nije ispunil&ekivanja klijenta, odnosno zasto je doslo do
neuspesne isporuke usluge, moze biti poslediciitdzheusklaenosti®?

* Gep izméu kupaca i percepcija predudze

* Gep izméu percepcija menadzmenta i specifikacije kvalitetiaiga
* Gep izméu specifikacije kvaliteta usluga i pruzanja usluga

* Gep izméu isporuke usluge i eksterne komunikacije

* Gep izméu primljene i @ekivane usluge

Ukoliko organizacija zeli da koristi kvalitet svbjusluga kao konkurentsko sredstvo,
mora n&i n&tine da prevadie ove neusklnosti. Potrebno je da organizacija precizira
o¢ekivanja u pogledu usluga kao i da otkrije atritkage klijenti smatraju za zganim. Kada
to Wini organizacija mora da obui motiviSe zaposlene da isp@ei usluge u skladu sa
zahtevima klijenata.

Kada govorimo o sektoru privatnog obedéeja u Srbiji, moze se ¢eda kvalitet
funkcionisanja sektora privatnog obedbsja zavisi od:

e Ustava Republike Srbije

» Zakona i poStovanja zakona
* Pravilnika rada

* Uredbi

2 Gligorijevi¢ M. (2012), Poslovni marketing, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 188
z Isto, str. 188
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* Uputstava

o Zakljucaka

» Standarda

* Propisa

* Naruwioca usluga
» Korisnika usluga

* Sindikata
e Komora
+ Fakulteta

* Ministarstava

e Udruzenja

* Inspekcije rada

* Dobavljaa

» Vlasnika firmi privatnog obezldenja

» Svih zaposlenih u firmamam privatnog obeaga

Kvalitet samih usluga privatnog obe#ieaja zavisi od nekoliko Kljtnih ¢inilaca:

* sposobnosti zaposlenig

» vesStina zaposlenog

* motivisanosti zaposlenog
» pozadinske podrske

» tehnike infrastukture

* operativne infrastrukture
* ljudske infrastrukture

Koristi koje klijent moZe ostvariti od angozZovarmeganizacije koja ulaze u kvalitet
rada svojih zaposlenih su mnogobrojne. Sluzbenik kwalitetno obavlja svoj posao
spre&ava ili smanjuje Stetu koju uzrokuju razni spoljasnunutrasnji faktori, okrenut je
prema klijentu i zadovoljenju njegovih potreba. Béat toga su svakako smanjeni trosSkovi
osiguranja za klijenta. Kvalitetni sluzbenici suudéni i poseduju sposobnosti koje se
iskljucivo traze za to rado mesto. Nadalje, kvalitetnizbknici su obéeni za rad sa
tehnckom opremom. Zahvaljufi svemu navedenom, zapoSljavanjem d&nog i
motivisanog sluzbenika, klijente postéi svoje ciljeve u pogledu ostvarivanja potrebnog
nivoa sigurnosti. Tée zauzvrat osigurati dobru reputaciju organizaqgjevracaj ulaganja.

Veoma je rasprostranjeno misljenje da kvalitet aldsiSta, ipak istina je drugg —
loS kvalitet koSta, a dobar kvalitet ustvari Stedivac. Rukovodstv@esto nema ispravnu
sliku o tome koliko zaista kosta oS rad - nekeddin rad. Nekvalitet ne umeju da mere, a
cesto i ne znaju odakle p&d, samim tim ne mogu ni uticati na njegovo sniZzgan

Ako Klijent ne uloziti u kupovinu kvalitetnih uslagprivatnog obezlienja, moze se
desiti da na kraju snosi gubitke. Niska cena ushkrgi da zaposleni nisu dovoljno gleni
Sto moze uzrokovati smanjenjem motivacije za radgahje u kvalitetne usluge privatnog
obezbédenja je presudno od samogaeika: klijent¢e mozda morati da viSe ulozi, ali ako to
ublazi velike sigurnosne rizike i izbegne troSkawe duge staze, rezultéé svakako biti
povr&aj investicije.
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4. BRIGA O KVALITETU USLUGA U PREDUZE CU VARNOST-FITEP
4.1. Ciljevi u poslovanju

Na osnovu usvojene vizije i misije, kao i zahtewnteresovanih strana predaee
Varnost-Fitep kroz godisnji Plan poslovanja degnifjeve organizacije.

Tako definisani ciljevi se dodeljuju pripadéjon procesima i oni bivaju odgovorni za
njihovu realizaciju. Imenuju se odgovorne osobe ikadovi za realizaciju.

Varnost-Fitep veliku paznju poklanja stamom undeprgu svojih procesa, kroz
postavljanje ciljeva i njihovu realizaciju. Procpstenja i merenja postizanja postavljenih
cilieva iziskuje definisanje taih procedura i parametara za merenje. Indikaterigpmansi
procesa omoglavaju menadzmentu da prati proces ostvarenja ailjev

Pri definisanju ciljeva potrebno je da oni budwjatako merivi i mogudi za pr&enje.
U slktaju da se oni loSe postaveéaebiti mogie njihovo préenje i kon&na evaluacija.
Pratenje i kong&na analiza postignutih cilieva treba da dovede mlorinacije kako su
ostvareni ciljevi postignuti, odnosno zasSto niskoAiisu postignuti veoma je vazno znati u
kojoj meri nisu postignuti, odnosno u kojoj merstapaju od unapred planiranih vrednosti.

Analizom ne ostvarenih ciljeva otvara se mamst za davanje predloga za
poboljSanja — unapdenja procesa.

Standard I1ISO 9001 jasno nalaze da rukovodstvo @@eje mora da obezbedi da se
na odgovarajéim funkcijama i nivoima unutar organizacije utvrdsljevi klijenata,
uklju¢ujuci i one koji su potrebni za ispunjavanje zahteaa proizvod. Ciljevi kvaliteta
moraju da budu merljivi i uskieni sa politikom kvalitetd.

Takadie standard ISO 9001 trazi da organizacija morastdh poboljSava efektivnost
sistema menadzmenta kvalitetom, kégi§em politike kvaliteta, ciljeva kvaliteta, rezatih
provera, analize podataka, korektivnih i preventivimera i preispitivanja od strane
rukovodstva.

U razmatranje je uzet period 2010-2015. godina,iumsu svi postavljeni ciljevi po
pojedin&nim procesima. Moze se primetiti rast broja pogtawvh ciljeva Sto ukazuje da
organizacija ima Zelju da napreduje i ulaze u spogovanje. Stagniranje procesa je najgora
moguta varijanta za organizaciju, kada proces ne pqataujeve ispred sebe i nenteamu
da teZi u poslovanju, takvi procesi su mrtvi pre¢agaogu biti samo troSak za organizaciju.
Primetan je i pad broja nerealizovanih ciljeva. fetdobar pokazatelj napretka.

% SRPS 1SO 9001 (2008), Sistem menadZmenta kvalitetom — Zahtevi, Institut za standardizaciju Srbije, Beograd, str. 18
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Tabela 3: Broj postavljenih i realizovanih ciljepaocesa u period od 2010. do 2015.

GODINA 2010 2011 2012 2013 2014 2015
POSTAVLIENI CILJEVI 21 23 21 24 30 36
NEREALIZOVANI 8 6 6 4 3 2

Slika 7: Broj postavljenih i realizovanih ciljevaiqeesa u period od 2010. do 2015.
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Ciljevi koji nisu realizovani su razmatrani i ngsio se da se proda pravi uzrok
nerealizacije istih. Kada se uzroci problema pdonapristupa se predlaganju mera za
poboljSanje. Takve mere, zajedno sa svim predlozag@oslenih, kreativnim reSenjima i
novim idejama za poboljSanje rada, prate se u ptedem period i nastoji se da se realizuju.

Predlozi za poboljSanja definiSu se natgiku poslovne godine i dopunjavaju sa
svakim novim. Broj predloZzenih mera za poboljSanjeperiodu 2010.-2015. godina
konstantno raste, premasuje planirani broj pobojgsaa poetka poslovne godine. Sva

predlozena poboljSanja su i realizovana u prhim rokovima.

Tabela 4: Broj predlozZenih poboljSanja i realizolam periodu od 2010. do 2015.

GODINA 2010 2011 2012 2013 2014 2015
REALIZOVANO 42 45 50 58 64 72
PLANIRANO 30 35 40 45 50 55

Slika 8:Broj predloZenih poboljSanja i realizovanih u peatfiood 2010. do 2015.
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4.2. Komunikacija i briga o klijentima

Ciljevi procesa komunikacije su da informiSe, ubedotiviSe ili obezbedi uzajamno
razumevanje strana koje su u komunikégiji.

Jedan od zahteva standarda ISO 9001 je komunieirsajkorisnicima. Standard
nalaze da organizacija mora da utvrdi i primenjiektivna reSenja za komuniciranje sa
korisnicima u vezi s&

* informacija o proizvodu
e upitima, ugovorima ili postupanjem sa narudzbinankfjucujuci i izmene i
* povratnim informacijama od korisnika, ulkdujuci i njihove zalbe

Jedna od osnovnih briga menadZzmenta organizac§te jbriga o zadovoljstvu
korisnika. Analize ukazuju da seak tretina svih istrazivanja organizacije odnosi na mexenj
stepena zadovoljstva njihovih korisnika. Ovaj pedtagamo je i zvatini pokazatelj koliko je
ova informacija dragocena za organizaciju.

Mnogo je pokuSaja da se izmeri zadovoljstvo kokianiTeSkde nastaju iZinjenice
da nivo zadovoljstva zavisi od aspiracijacekivanja korisnika. Vé@na autora se slaze da je
merenje zadovoljstva korisnika ustvari merenje &febsti i efikasnosti marketing napora
organizacije. Ako se utvrdi da su korisnici zad@wopruzenim proizvodom ili uslugom,
koristi za organizaciju mogu biti mnogobrojne.

Zadovoljstvo korisnika moze se reflektovati na p@rge lojalnosti i na pozitivhu
usmenu propagandu. P@éamje lojalnosti zn& viSe ponovljenih kupovina od straneéve
postojeéih korisnika. Pozitivna usmena propaganda dovodi pdweanja broja novih
korisnika. Zadovoljni postofe korisnici svoje zadovoljstvo iskazuju javno i t& na&im
uticu na pridobijanje novih, ako i oni budu zadovoljyojom pozitivnom usmenom
propagandonde priviti jos novih korisnike®

2 Vilkoks L.D., Kameron T.G., Olt H.F., EjdZi K.V. (2006), Odnosi s javnoscu strategije i taktike, Ekonomski fakultet, Beograd,
str. 168

% SRPS 1SO 9001 (2008), Sistem menadZmenta kvalitetom — Zahtevi, Institut za standardizaciju Srbije, Beograd, str. 26

% Marigi¢ B. (2008), Ponasanje potrosaca, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 485
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Slika 9: Koristi za organizaciju usled zadovoljspatrosaa’
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Ispitivanje zadovoljstva korisnika jedan je od khih zahteva standarda 1SO 9001
pogotovo kada govorimo o kvalitetu kao konkurenigk@dnost?® Organizacija mora da
prati informacije o zapazanju korisnika, o tome ajok meri je ispunila njegove zahteve.
Moraju se utvrditi metode za dobijanje i kéesje ovih informacija.

Standard dozvoljava da informacije o zapazanjimaskika mogu biti dobijene iz
izvora kao Sto su:

* istrazivanje zadovoljstva korisnika

» podaci korisnika o kvalitetu ispafenog proizvoda
» istrazivanje misljenja potro&a

* analiza izgubljenog posla

* pohvale

» reklamacije u garantnom roku

* izvesStaji prodavaca

Osnovni cilj merenja zadovoljstva korisnika jesteatpnje stavova i percepcija
korisnika o kvalitetu proizvoda i usluga organizeci

Najrealnija procena moze se dobiti primenom ankeja karakteriSe kontinuelnost i
standardizovanost u istrazivanju. Ovim anketamgugpse opSte ocene kvaliteta, procenjuju

z Milisavljevi¢ M., Marici¢ B., Gligorijevi¢ M. (2007), Osnovi marketinga, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 52
8 SRPS 1SO 9001 (2008), Sistem menadZmenta kvalitetom — Zahtevi, Institut za standardizaciju Srbije, Beograd, str. 34
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se specifini atributi i prikupljaju informacije o problemimgarilikom kori&enja ispordenog

proizvoda ili uslugé?

Varnost-Fitep ispitivanje zadovoljstva korisnik&ivperiodénim anketiranjem svojih
klijenata. Za svaku uslugu koju pruza formiran pgtoik sa posebnom grupom pitanja, kao i
pitanja koja se odnose na ocenu celokupne saramggganizacijom.

Prime&uje se da je progea ocena preduza u rastu u odnosu na 2010. godinu., sem u 2012.
kada belezi blazi pad.

Tabela 5: Proséna ocena preduza za period 2010. — 2015.

GODINA SEPTEMBAR | MART | JUN | SEPTEMBAR | SEPTEMBAR | NOVEMBAR | OKTOBAR | DECEMBAR
2010 2011 | 2011 2011 2012 2013 2014 2015

PROSECNA

OCENA 4,40 4,47 4,50 4,55 4,40 4,70 4,83 4,97

PREDUZECA

Slika 10: Proséna ocena preduZa za period 2010. — 2015.
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poklapa sa periodom rasta broja reklamacija, odmskabijeg preventivhog delovanja.

Pros€na ocena zadovoljstva klijenata pojediman uslugama je taki® u rastu sem u
2012. godini kada se belezi manji pad samo u uslagaiziko obezbéenjelica i objekata i
javnih manifestacija, Tehtko obezbdenje i Higijensko-sanitarna zastita. Ovaj period se

Klijenti su najzadovoljniji pruzanjem usluge Bezbedt i zdravlje na radu, koju su
ocenili sa 4,89, najmanje su zadovoljni pruzanjasige Fizékog obezbéenja lica, objekata

i javnih manifestacija. Ova usluga je belezila dpa2012. godini tako da je potrebno da
menadzment posebno obrati paznju na kvalitet pjazare usluge u narednom periodu.

29 Marici¢ B. (2008), Ponasanje potrosaca, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 488
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Tabela 6: Proséna ocena usluga za period 2010.-2015.

PROSECNA OCENA USLUGA
Fizicko Transport Tehnicko Alarm Zastita | Higijensko | Bezbednost
obezbedenje novca i obezbedenje monitoring od -sanitarna | izdravlje na
lica, objekata | vrednosti pozara zastita radu
i javnih ZBIRNA
manifestacija PROSECNA
ZBIRNI OCENA SVIH
PROSEK USLUGA ZA
OCENA PO 4,56 4,68 4,66 4,72 4,69 4,49 4,89 POSMATRANI
USLUGAMA PERIOD
POSMATRANI ocena ocena ocena ocena ocena ocena ocena
PERIOD
SEPTEMBAR
2010 4,47 4,50 4,53 4,48 4,52 4,36 4,62 4,50
MART
2011 4,49 4,50 4,56 4,58 4,54 4,43 4,72 4,55
JUN
2011 4,51 4,53 4,65 4,63 4,58 4,44 4,81 4,59
SEPTEMBAR
2011 4,52 4,56 4,64 4,66 4,66 4,56 4,98 4,65
SEPTEMBAR
2012 4,43 4,60 4,50 4,75 4,67 4,36 4,99 4,61
NOVEMBAR
2013 4,52 4,75 4,77 4,82 4,78 4,47 5,00 4,73
OKTOBAR
2014 4,75 5,00 4,77 4,83 4,86 4,58 5,00 4,83
DECEMBAR
2015 4,77 5,00 4,88 5,00 4,90 4,70 5,00 4,89

U skladu sa zahtevima Varnost-Fitep je oformio psodRkeSavanje reklamacija i

definisana je procedura upravljanja reklamacijafP@cedura definiSe postupak reSavanja
reklamacija kupaca, nastalih zbog neud&testi izvrSenih usluga. Reklamacije je potrebno
reSavati u Sto kieem vremenskom roku zbog:

* poslovnih razloga i

* sistematinog sakupljanja podataka radi spréenja korektivnih i preventivnih mera

Sve neusaglasenosti, zalbe, primedbe i reklamadigtrane nasioca usluga primaju svi
zaposleni u druStvu u usmenom, elektronskom ilimgisom obliku. Obaveza svakog
zaposlenog je da primljenu informaciju usmenu ilsnpenu prosledi nosiocu procesa
reklamacija. Namerno prikrivanje ili neprodieanje reklamacije se smatra tezom povredom
radne discipline.

Imajuéi u vidu vrstu, sadrzaj, ztaj | pitanje postojanja ili nepostojanja
neusaglasSenosti, nosilac procesa &uiee i obaveStava lice odgovorno za reSavanje
neusaglasenosti. U odienim situacijama reklamacije se reSavaju timski.
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Vrlo je vazno utvrdititi da li postoji neusaglasshoNosilac procesa zajedno sa
odgovornom osobom predlaze meru kojom duye | otklanja uzrok neuskdanosti pricemu
postavlja klj¢no pitanje “Zasto je do neusaglasenosti doSlo?’b Pivanje se ponavlja sve
dok se ne die do izvora neuskéenosti. PredloZzenu meru mora odobriti nosilac ppadeji
odreiuje odgovornost i rok za primenu mere téinaitvrdivanja efikasnosti iste.

Nosilac procesa na osnovu izveStaja o radu ili saahwom kontrolom proverava
efikasnost mere i utduje da li je onemogieno ponavljanje nastanka neusldaosti Sto
predstavlja preventivu za sgevanje ponavljanja istih greSaka.

Nosilac procesa uz poriadgovornog lica, kod kojeg je neusaglasenost lasta
planira dugorénu ili narednu meru kojom otklanja uzorke:

» potencijalnih neusaglasenosti u cilju sfareanja njihovog nastanka
* neusaglasenosti, u cilju spevanja njihovog ponavljanja

Ovakav pristup reSavanju reklamacija klijenatadr@azenje pravih uzroka problema
uz brigu o preventivnim merama, ukazuje da orgamaabrine o zadovoljstvu svojih
klijenata i nastoji da pruzi dugafoo kvalitetne usluge.

Ako uzmemo u posmatranje period od 2010. godine2@t5. vidimo da broj
reklamacija ima trend pada, sem blagog rasta u.2§ddini. Dodavanjem u razmatranje
broja evidentiranih pohvala klijenata u istom pdtip vidimo da broj pohvala raste, sem
manjeg pada takie u 2012. godini. Moze se zakijti da su klijenti u globalu zadovoljniji
pruzenom uslugom, odnosno da se manje zale navije amaju razloga za pohvale.

Tabela 7: Odnos broja reklamacija i pohvala klij¢éaa periodu 2010.-2015.

GODINA 2010 2011 2012 2013 2014 2015
REKLAMACUE 52 43 45 25 18 15
POHVALE 14 26 20 28 25 30
Slika 11:0dnos broja reklamacija i pohvala klijenata u pehin2010.-2015.
60
50
40 | e REKLAMACIJE
30 | -
20 |
s POHVALE
10 |
O L
2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Za napredak jedne organizacije vazno je preventid®ovanje. Gledanje u
budwnost, préenje, kalkulisanje, ocenjivanje, analiziranje, steto radnje koje prethode
davanju neke konkretne preventivne mere i pravdj@gna preventivnog delovanja.

Standard 1SO 9001 nalaze da organizacija mora edupima mere za otklanjanje
uzroka potencijalnih neusaglasenosti kako bi sesgpmjihovo pojavljivanje®® Preventivne
mere moraju da odgovaraju posledicama potencijgroblema.

Mora se uspostaviti dokumentovana procedura zaidefije zahteva za:

» utvrdivanje potencijalnih neusaglasenosti i njihovihaka

* vrednovanje potrebe za eventualnim merama, da bisg&ilo pojavijivanje
neusaglasenosti

» utvrdivanje i primenu potrebnih mera

» zapise o rezultatima preduzetih mera

» preispitivanje efektivnosti preduzetih preventivniera

Preventivnim merama se deluje da do neusaglaSemegiale, ako organizacija ne
uspe u toj nameri, i do problema ipakddo preostaju samo korektivne mere kojitease
eskalirani problem reSavati. Cilj je naravno viseyentivhog delovanja a manje korektivnog.

Ako se vratimo na odabrani period, 2010.-2015. gadi znamo da reklamacije imaju
trend opadanja, logno je zakljgiti da je taj trend posledica unapred preventivdetpvanja
organizacije, Sto i jeste slaj.

Tabela 8: Odnos broja korektivnih i preventivnihreneprovedenih u periodu 2010.-2015.

GODINA 2010 2011 2012 2013 2014 2015
KOREKTIVNE MERE 62 51 55 30 19 18
PREVENTIVNE MERE 20 27 27 37 40 53

Slika 12:0dnos broja korektivnih i preventivnih mera spromeith u periodu 2010.-2015.
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*° SRPS 1SO 9001 (2008), Sistem menadZmenta kvalitetom — Zahtevi, Institut za standardizaciju Srbije, Beograd, str. 38
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5. KADROVSKA POLITIKA PREDUZE CA VARNOST-FITEP
5.1. Vrednost zaposlenih za organizaciju

Da bi se stvorio proizvod ili pruzila usluga pdin@ su tricinioca — sredstva za rad,
predmet rada i radna snaga. Upravljajtesursima a koristeé svoja znanja i sposobnosti
covek stvara vrednost za potréd8alz ovoga je lako zaklfiti da su ljudi srce organizacije i
da bez njih ona ne bi postojala.

Najznaajniji resurs jedne organizacije jesu ljudi bogathanjem, iskustvom,
sposobnostima, idejama, koji su motivisani da ratemiraju, organizuju, kontroliSu procese
organizacije. Iz tog razloga je i nastala izrekadganizacija vredi onoliko koliko vrede ljudi
koji rade u njo;.

KarakteriSe ih Kinjenica da funkcioniSu u okviru neke organizaciga su izlozZeni
njenim uticajima al i da oni sami ati na nju. Kakoce zaposleni uticati na funkcionisanje
organizacijetesto zavisi od nje same i hjenog ogégja prema zaposlenima.

Na ponasanije ljudi u organizaciji najvisecutnjihovi:
e stavovi
* vrednosti
* motivacija
» zadovoljstvo poslom

Stavovi su iskazi koji pokazuju odnos prema ddrom objektu i on oddeje
ponasanje prema njemiti. MoZe biti pozitivan i negativan. Stavovi imaju eimau
komponentu, sadrze dsmja prema objektu i pokazuju Sta lice prema njesaia. Takaie
imaju i kognitivnu komponentu, odnose se na dena znanja ili informacije o objektu koje
sadrzi stav. Stavovi tade imaju i bihejvioralnu komponentu odnosno aigreu
predispoziciju ponaSanja.

Vrednosti predstavljaju idealna stanja ili pongddja pojedinac vrednuje i zeli da
postigne. Svaka vrednost ima sadrzaj i inteziteidr&a] pokazuje Sta pojedinac smatra
vaznim, a intezitet koliko ga smatra vaznim.

Motivacija je proces u kojem zaposleni koji imazaegovoljenu potrebu pokie i
usmerava svoje ponasanje ka dereom cilju®* Proces motivacije se sastoji od Sest koraka —
nezadovoljena potreba, tenzija, akcija, tragargdpzoljenje potrebe i smanjenje tenzije.

Zadovoljstvo poslom podrazumeva pretpostavke owemja o poslu, oganja prema
poslu, i ocenu posla. Prema Lokovoj teoriji vrednasdovoljstvo poslom postoji u onoj
meri u kojoj su ljudi zadovoljni ishodom samog @o¥l Na zadovoljstvo ne u samo

3 petrovié M., Janicijevi¢ N., Bogicevi¢ Miki¢ B. (2010), Organizacija, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 265
32 Isto, str. 263
3 Isto, str. 271
34 Isto, str. 266
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velicina nagrade, i da li ona ima vrednost za pojedinca. Dva faktkoga utcu na
zadovoljstvo zaposlenih njihovim poslom jesu organioni i licni.

Reakcije zaposlenih na nezadovoljstvo poslom matiib

* Napustanje posla — odlazak iz organizacije zbogad@zoljstva
e Zanemarivanje posla — pustanje da se situacijarfaga

* Protestvovanje — zalaganje da se uklone uzrocidueodistva

* Lojalnost — pasivngekanje da se stvari poprave

5.2. Osposobljavanje za rad zaposlenih u preduge Varnost-Fitep

Donosenjem odluke da se u organizaciji implemargtandard 1SO 9001, Varnost-
Fitep se odltio i za politiku stalnog ulaganja i unagieanja svojih zaposlenih.

Standard 1SO 9001 veliki akcenat stavlja na ljedsésurse. Zahteva da osoblje koje
obavlja poslove koji utu na usaglasenost sa zahtevima za proizvod morajuudiu
kompetentni u pogledu obrazovanja, obuke znanjaisisk. Da bi postigla kvalitet u
poslovanju i radu svojih zaposlenih, organizaciranda®®

* DefiniSe potrebnu kompetentnost osoblja koje olavjoslove koji utiu na
usaglasenost sa zahtevima za proizvod

* Obezbedi obuku i preduzme druge mere da bi segt@steophodna kompetentnost

» Vrednuje efektivhod preduzetih mera

» Osigura da zaposleni budu svesni relevantnostimesti svojih aktivnosti i ndana na
koji oni doprinose ostvarivanju ciljeva kvaliteta

» Qdrzava odgovarafe zapise o obrazovanju, obuci, znanju i iskustvu

Organizacija takide mora ispuniti zahteve koji se odnose na infr&stiru i radnu sredinu:

e Zgrade, radni proctor, oprema za rad

* Hardver i softver

» Transport, informaciona podrska

Varnost-Fitep je internim aktima, procedurama iniad uputstvima definisao radna
mesta i specifne radne zadatke na istim.

Godisnjim planom osposobljavanja, na kraju svak"dqume godine, definiSe se broj
lica koji se planiraju za obuku u narednoj godiddreiuje se vrsta i man obuke kao i lica ili
institucije koje ¢e izvrsiti obuku, da li se obuka sprovodi interrip eksterno, kolika
finansijska ulaganja zahteva. Nastoji se da sva firaiu osnovnu obuku za svoje radon
mesto, a u toku svake godine obnove ili proSirejssvinanja pohdanjem dodatnog
Skolovanja, posgvanjem strégnih seminara, predavanja iip.

35
Isto
*® SRPS 1SO 9001 (2008), Sistem menadZmenta kvalitetom — Zahtevi, Institut za standardizaciju Srbije, Beograd, str. 22
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Nakon sprovedenog osposobljavanja, rukovodioci slubitvriduju da i je
osposobljavanje bilo svrsishodno, odnosno da lodgovaralo svojoj nameni. lIzvestaji o
efikasnosti sprovedenih osposobljavanja se na gt nivou dostavljaju rukovodstvu radi
pratenja trenda i daljih planiranja.

DonoSenjem Zakona o privathom obe#gu predvieno je da svi zaposleni koji se
bave fiztkim ili tehnickim obezbédenjem moraju pré obaveznu obuku da bi stekli uslov za
polaganje ispita za sticanje licence za rad. Zgkopaieo sa primenom 2015. godine i od
tada obuku je proslo 78% zaposlenih.

Zakon o zastiti od pozara predaida svi zaposleni moraju grasnovnu obuku, lica
koja rade na poslovima zaStite od pozara polaigrstispit zaStite od pozara, trenutno je
100% zaposlenih proslo ove vidove obuke.

Zakon o bezbednosti i zdravlju na radu nalaze daaposleni moraju p obaveznu
obuku za bezbedan i zdrav rad na svom random nfeésiebno su definiosane obuke za lica
koja rade na radnim mestima sa poviSenim rizikoaa, $a oruzjem i rad na visini. Lica
zaposlena u sluzbi Bezbednost i zdravlje na radobsiena i licencirana za ovaj vid posla.
Svi novozaposleni se odmah po primanju na radonaesposobljavaju za bezbedan i zdrav
rad.

5.3. Zadovoljstvo zaposlenih u preduz& Varnost-Fitep

Zadovoljstvo zaposlenih u preddmeVarnost-Fitep prati se u kontinuitetu od od
2008. godine. Jednom godiSnje zaposlenima se gdrgsl@pitnici sa 13 pitanja o njihovom
zadovoljstvu rada u firmi. Ankete su anonimne ik&vana pravo samo na jedan primerak.

Uopsteno gledano, primetan je rast zadovoljsty@ganih u posmatranom periodu.
Od 2008. godine kada je iznosio svega 2,24 niv@walgstva je porastao na 3,82, uz blazi
pad u 2012., 2013. i 2014. godini, nakmga sledi ponovni rastu 2015. i 2016. godini . Ovo
se moze smatrati izuzetno dobrim napretkom i pdkdean da organizacija ipak uspeva da
iz godine u godinu povava zadovoljstvo svojih zaposlenih. Potrebno jerwevodstvo
analizira razloge koji su doveli do rasta zadowe§s odnosno da nastavi kontinuirana
poboljSanja istim ili véim intezitetom.

Zadovoljni zaposleni su i produktivni zaposlemformacija o rastu zadovoljstva
zaposlenih svakako je motivi&ui za rukovodstvo. Saznanjem da zaposleni ceneradoji
se ulazu i pozitivno reaguju na njih, joS jedarogerazloga da se sa ovakvim aktivnostima
nastavi i u narednom periodu.

Ako u razmatranje uzmemo zadovoljstvo po datimekijiimima za ocenu, zaposleni
su najviSe zadovoljni komunikacijom i saradnjomssajim prvim pretpostavljenim (3,51) i
tehnickom opremljeno& na radnom mestu (3,46). Zadovoljstvo komunikaeijesaradnjom
sa prvim pretpostavljenim pokazatelj je dobrih o&morukovodstva i zaposlenih.
Zadovoljstvo poslom koji obavljaju ukazuje da orngawija vrSi precizan odabir zaposlenih
za svako radno mesto. PremeStanje na druga radsta seeizbegavaju ako nisu u saglasnosti
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sa zaposlenim i njegovim znanjem i veStinama. Rasrost u radu, rad bez pritiska i
mobinga, z&ajni su faktori koji utéu na zadovoljstvo zaposlenih na radnom mestu.

NajloSije je ocenjeno zadovoljstvo visinom plate4(®. Ovo nezadovoljstvo moze
zna&ajno uticati na proces rada i produktivnost. Pateelpe da se rukovodstvo posebno
uklju¢i u analizu radnih zadataka i radnih sati zapoklekako bi se dobio odgovor da i su
zaposleni nepravedno uskeai viSe plate. Mé&utim, ako se posmatra period od 2008. do
2016. godine, vidi se da je najveast zadovoljstva upravo imalo zadovoljstvo phato
(3,08). Ovde se ulaganje u poaeje zadovoljstva pokazalo kao najefikasnije, paitaga
zaposleni ocenili najbolje u 2016. godini u odnoa2008.

Ako izvrSimo porédenje zadovoljstva zaposlenih i zadovoljstva klifana istom
vremenskom periodu (2010.-2015.) vidimo da je 2(jdina bila prelomna na oba polja.
Zadovoljstvo klijenata je bilo u blazem padu tok@®12. ali nakon toga nastavlja rast.
Zadovoljstvo zaposlenih opada od 2012. do 2015ingdkhda opet belezi rast.

Moze se zakljtiti da je 2012. godina bila teSka za zaposlenesdoodrazilo na
njihovo nezadovoljstvo. Nezadovoljni zaposleni ngwzili nivo kvaliteta uslige koje su
klijenti zahtevali pa su i klijenti izrazili nezadoljstvo. Od 2012. ulagani su napori da se
zadovoljstvo klijenata popravi, Sto se moglo ostvaamo zadovoljnijim zaposlenim.

Tabela 9: Ocena zadovoljstva klijenata i zaposlengeriod 2010.-2015.

GODINA 2010 2011 2012 2013 2014 2015
PROSECNA OCENA PREDUZECA

OD STRANE KLIJENATA 4,40 4,51 4,40 4,70 4,83 4,97
PROSECNA OCENA 3,37 3,43 3,37 3,36 3,14 3,24

ZADOVOLISTVA ZAPOSLENIH

Slika 13: Ocena zadovoljstva klijenata i zaposlangreriod 2010.-2015.
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Tabela 10: Anketa za ispitivanje zadovoljstva zégok u periodu 2008.-2016.

Godina

2008

2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

Godisnji prosek

2,24

2,93

3,37

3,43

3,37

3,36

3,14

3,24

3,82

Pitanije

ocena

ocena

ocena

ocena

ocena

ocena

ocena

ocena

ocena

Prosek
ocene

Da li ste zadovoljni radnim
prostorom?

1,79

3,11

3,26

3,70

3,50

3,53

3,60

3,69

3,70

3,32

Da li ste zadovoljni
tehni¢kom opremljenos$cu na
radnom mestu? (racunari,
Stampaci, automobili, klima
uredaiji ..)

2,03

3,31

3,80

3,48

3,44

3,78

3,40

3,86

4,00

3,46

Da li ste zadovoljni
atmosferom na poslu?

2,38

3,08

3,43

3,70

3,58

3,40

2,97

3,44

3,70

3,30

Da li ste zadovoljni poslom
koji radite?

3,59

4,22

4,36

4,06

4,20

4,03

3,66

3,94

4,56

3,30

Da li se Vas rad i kreativnost
vrednuje?

1,93

2,51

3,15

3,48

3,04

3,02

3,00

2,94

4,48

3,06

Da li ste zadovoljni visinom
plate?

1,24

2,06

2,07

2,32

2,34

2,65

2,31

2,25

4,32

2,40

Da li ste zadovoljni
komunikacijom i saradnjom
sa svojim prvim
pretpostavljenim?

2,66

2,97

3,64

3,46

4,08

3,70

3,97

3,61

3,46

3,51

Po vasem misljenju, da li je
dobra komunikacija i
saradnja izmedu
rukovodstva?

2,32

2,91

3,46

3,30

3,32

3,17

2,92

3,08

3,30

3,10

Da li je dobra komunikacija -
saradnja medu zaposlenima?

2,79

3,03

3,41

3,56

3,38

3,26

2,97

3,22

3,56

3,24

10

Da li je dobra medusektorska
saradnja?

2,04

2,88

3,21

3,32

3,10

3,09

3,00

2,94

4,32

3,10

11

Da li ste zadovoljni podrskom
koju dobijate od
pretpostavljenih?
(rukovodilac sluzbe, izvrsni
direktori i generalni direktor)

2,47

2,85

3,65

3,58

3,42

3,53

3,20

3,19

3,58

3,27

12

Da li ste zadovoljni
ulaganjem u vase dalje
profesionalno usavrSavanje?

2,00

2,39

2,87

3,34

3,14

3,07

2,94

3,02

3,34

2,90

13

Da li ste zadovoljni izborom
rukovodstva -
menadZmenta?

1,89

2,82

3,55

3,30

3,28

3,13

2,92

2,97

3,3

3,02
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5.4. Menadzerska reSetka

Stil vodstva je néin na koji se uspostavljaju odnosi izdtemenadzera i saradnika,
odnosno to je nan na koj menadzer usmerava ponaSanje i@t i sredstava koja koristi
da ih pridobije ili privoli®’

U menadzerskoj reSetki definisano je pet stilovastea i svi se razlikuju prema
orjentaciji menadzera. ReSetka ima dve dimenzljeiga za ljude i briga za proizvodnju. Na
horizontalnoj osi predstavljena je briga za prothyo, a na vertikalnoj briga za ljude.
Napredovanjem na horizontalnoj osi, pokazuje ssuwaenadZeri okrenuti ka zadatku, ako
napreduju na vertikalnoj osi, okrenuti su ka boizjudima.

OsiromaSeni menadZzment — karakteriSe ga nizakzaugeresovanosti menadZzmenta
za ljude i za proizvodnju. U poslovanju ovakav ndEment ne doprinosi razvoju
organizacije, ponasSa se kao prenosilac informasganadréenih ka podréenim, bez
konkretnog doprinosa u poslovanju. Ulazu minimalapor da realizuju zadati zadatak, samo
koliko je dovoljno da bi opstali na svojoj pozicijiorganizaciji. Ovakav menadzment se ne
preporiuje ni jednoj organizaciji, ima nizak nivo preduzmétva i oskudne sposobnosti
menadZera. Organizacija mora prepoznati ovakve diema i brzo reagovati kako ne bi
doslo do veéih Steta po organizaciju.

Menadzment zadatka — karakteriSe one menadzereskopkrenuti usavrSavanju
proizvodnje, visokom stepenu iska@@hja kapaciteta, povanju proizvodnog procesa. Slabo
su okrenuti ka zaposlenima, ne primj njihove potrebe i interesovanja, ovo su osobine
autokrativnog vdstva.

MenadZment na pola puta — ovo su menadzeri kojiksenuti i ka zaposlenima i ka
proizvodu. Ovo su menadzeri umerenog ponasanjapstavljaju ambiciozne i ne dostizne
cilieve i imaju blagonaklono autokrativni stav pr@ijudima. Lako uspostavljaju ravnotezu
izmedu ekonomskih i organizacionih performansi. Vod&ra o ekonomskim dobitima al ii
0 organizacionim performansama. Ovoj grupi pripaaj@eii broj menadzera.

Klubski menadzment — u pitanju su menadzeri koji stabo zainteresovani za
proizvodnju, ali zato veliku paznju posxgu zaposlenima. Ovi menadZeri su svesni da dobri
odnosi u organizaciji vode ka prijateljskim odnoaimharmonizaciji u poslovanju, pa se
trude da smisleno poklanjaju veliku paznju potrebdndi i razvoju odnosa. Ovakav tip
menadZmenta se ne prepdjel jer se smatra manipulatorskim i neiskrenim.

Timski menadzment — smatra se najefikasnijim tippenadzmenta. Ovi menadzeri
su podjednako zainteresovani i okrenuti i ljudingaizvodu. To je pozicija kojoj se tezi i u
nju spadaju samo nadprése menadzeri. Zalazu se za zajedtni timski rad, saradnju, jer
samo na taj @n se mogu posti visoki rezultati.

% petrovi¢ M., Janicijevi¢ N., Bogiéevi¢ Miki¢ B. (2010), Organizacija, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 320
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Slika 14: Sema menadZerske resetke
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Preduzée Varnost-Fitep u svojoj teznji da pa@eekvalitet svog poslovanja i svojih
uslugacini velike napore u ulaganju u nove visoko kvalilane sposobne kadrove. Od
2008. godine, od kada se prati zadovoljstvo zapdslenenadZzment preduzese viSe puta
promenio. Ove promene zajedno sa ulaganjima u rkaeigove doveli su do znajnih
promena koje su se oslikale i u menadzerskoj reSetk

U 2008. godini priméuje se da je preovladavao menadzment iz grupeciosigeni
menadZzment” Sto nikako nije dobro za organizadfjteovladavao je stariji kadar koji nije
Zeleo da ulaze viSe napora u undprga poslovanja. Takie bilo je primetno naslie
druStvenog preduza iz proslosti. Stare navike je bilo teSko menati.

U narednom period od 2009. do danas izvrSena skavelaganja u pronalazenje i
zasSoljavanje visoki kvalifikovanog mladog kadrakdge u akciji 2009. godine u skladu sa
programom “Prva Sansa” zaposljeno 7 tek svrSenibestata. Nakon 7 godina stvoren je
kvalitetan menadZzment i samim tim se poboljSalaqgijezpreduzéa.

Sada u preduze Varnost-Fitep preovladava menadZzment iz grupenski
menadZzment”. KarakteriSu ga organizovanje poslpeaprocesima al i saradnja izduwe
procesa. Jasnim definisanjem zaduZenja i odgovbrmy@kav n&in rada vodi brzem
zavrSavanju radnih zadataka, Stednji, smanjenjSagiee i kon&no pruzanjem kvalitetnih
pusluga.
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Slika 15: MenadZerska reSetka za period 2008.-2015.
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6. ULAGANJA U PRIVREDNU PROPAGANDU PREDUZE CA
VARNOST-FITEP
6.1. Pojam i vrste privredne propaganda

Propaganda predstavlja svaki oblik te& pl&€ene prezentacije i promocije
proizvoda, usluga, ideja, od d@@&nog oglasivéa. Ona je masovni vid komuniciranja i ima za
cilj da informiSe, podstakne na akciju i razvijelsstosti potroS& prema proizvodima i
uslugama organizacije. Filip Kotler je definiSe Kaomu posrednog komuniciranja koja se
vodi preko pléenih medija i od strane poznatog riaoea.

Osnovni ciljevi propagande $6:

» predstavljanje organizacije potencijalnim kupcima
* pruzanje informacija

38 Milisavljevi¢ M., Marici¢ B., Gligorijevi¢ M. (2007), Osnovi marketinga, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 528
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» formiranje i poboljSavanje imidza
* generisanje prodaje i plasman novih proizvoda
» direktno pozivanje na porudzbine

Razlikuju se raztiiti oblici i vrste propagand&*

* individualna i zajedrdka propaganda — sa stanoviStva bra@jesnika u organizovanju
i finansiranju

* primarna i selektivna propaganda — primarna kadk{enost usmerena na razvijanje
traznje nezavisno od toga ko je pdat; odnosno selektivha kada je usmerena na
odreienog pondaca

* institucionalna i propaganda proizvoda — sa statayporuke i njene usmerenosti na
propagiranje ponia¢a kao institucije ili predmeta prodaje

e propaganda usmerena na trgovinu i pottaSaprema objektu na koji je usmerena

» profesionalna propaganda — propagiranje posebre preizvoda kod kojih potro&a
ne sme ili ne moze biti samostalan u izboru

» uporelujuéa propaganda —&ge o n&inu prezentiranja karakteristika

* propaganda stavova predéaeo zndajnim druStvenim pitanjima — ekonomskim,
socijalnim, politekim...

* podela prema sredstvima propagiranja — novinskdioratelevizijska, direktna,
internet propaganda

» opSta propaganda i komercijalno oglasavanje — gp$ipaganda kada govorimo o
planskom ulaganju sredstavii se efekat ¢ekuje na Sirem pod&u in a duzi rok, i
komercijalno oglasavanje kao vid obaveStavanja kkratnim pojedingnim
informacijama radi uspostavljanja kontakta

* informativna i uzbunjivéka propaganda — prema angazovanosti propagandaoswd
na potroSéa, intezitetu kojim se propaganda vidi i argumeatikojim se sluzi u
nastojanju da kupce pokrene na akciju

» korektivha propaganda — obavezna usled izvrSneugeessuda nakon Sto je
propisanom procedurom ustanovljeno da je propagandanizacije bila lazna i
izazvala ili moZe izazvati Stetu potrésaa i konkurentima

* propaganda na doram i melunarodnom trziStu — sa stanoviSta prostora, odnosno
trziSta na kome se vrSi propaganda

* propaganda usmerena na zivotinje — posebno treat ima umu ko koristi proizvod
ili uslugu koja se nudi, ljudi ili Zivotinje

39 Vracar D.(2008), Strategije trZiSnog komuniciranja, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 130
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* usmena propaganda ili propaganda od usta do ystanesenje sopstvenih iskustava
ili iskustava drugih lica 0 nekom proizvodu, usliizorganizaciji u razgovoru

» kosmtka propaganda — vrsta transportne propagandag¢&njeskosmikih letilica za
plasiranje poruka

Planiranje sprovienja efikasne propagande je sloZen proces kokupsplaniranje
na vide nivoa. Organizacija mora dontav niz odluka, méu kojima su najznigjnije:*°

» koji su ciljevi koji se Zele ostvariti

» kolika sredstva su joj na raspolaganju
» koliko moze uloziti

» kakava se poruka zeli uputiti

* koje medijece koristiti

» kako dinamizirati aktivnost

» kako na kraju oceniti rezultate

Da bi jedna poruka bila uspesna potrebno j&'da:

* bude videna, odnosno prindena od strane onog kome je namenjena
* mora biti pr@itana

* mora izazvati poverenje kod onog kojicjea

* mora biti zaparfena

* 0ona mora biti uputstvo za akciju kupaca

Bitne etape koje prolazi lice koje je izlozeno mgpndnoj poruci su svesnost,
percepcija, procena, istrazivanje i kona odluka o kupovini. Sa svakom slédm etapom

lice biva viSe i bolje infornisano sa onim Sto s&lin sa svakom fazom smanjuje se broj lica
koji su izloZzeni propagandnom porukom.

Slika 16: Redosled efekata propagaffde

propaganda
svesnost
percepcija
procena

\_istraZivanje

-' o_\dluka_o"
kupoyini

40 Milisavljevi¢ M., Marici¢ B., Gligorijevi¢ M. (2007), Osnovi marketinga, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 531
L vVradar D.(2008), Strategije trZisnog komuniciranja, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 199
42

Isto, str. 212
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6.2. Propagandne i reklamne aktivnosti preduzéa Varnost-Fitep

Pre otpdinjanja propagandne aktivnosti pristupilo se plamjo. IzvrSena je analiza
trziSta, cilleva preduzZa i marketing ciljeva, definisani su zadaci predazel oblasti
komuniciranja i1 iz njih mogénosti pojedinih oblika komuniciranja. Ciljevi pragende
izvedeni su iz ciljeva marketinga a oni iz stratksiljeva preduzéa.

Slika 17: Koncept odnosa ciljeva u predéfé

I ) o| Ciljevi propagandnih

Ciljevi preduzeca Ciljevi marketinga Ciljevi propagande aktivnosti

Ciljevi koje Varnost-Fitep prvenstveno Zeli da pgsé propagandrnom i reklamnom
aktivnoZu jeste poboljSanje imidza preddaena trziStu. Imidz preduza je slika koju
javnost ima o preduza i cilj je da ona bude pozitivha, tako da posloyartneri,
konkurencija, kupci, lako indentifikuju preduzei prepoznaju ga na trzistu. Sticanje imidza
je dug, postepen i zahtevan proces i predstawfjaned faktora koji deluje na potr@gapri
donoSenju odluke o kupovini odiene usluge ili proizvoda.

Klju¢ni element pri kreiranju imidza usluzne organizacjgesu njeni zaposleni.
Ukoliko oni ne shvate ciljeve kreiranja odemog imidZza i ako ih ne primene u javnosti,
dolazi do odsustva zeljenih rezultata. Imidz dobragpesSnog preduze painje u njemu
samom.

Sam imidz preduza stvara se:
» kvalitetom usluga koje se pruzaju
* li¢cnim izgledom koji podrazumeva profesionalno odegan;
» odgovarajdim kodeksom poslovnog ponaSanja
* poslovnim na@inom komuniciranja (verbalni i neverbalni)
 izgledom poslovnog objekta
» stalnim kontaktom sa okolinom (promocijama, poslovrskupovima, sajmovima,
seminarima i drugim manifestacijama..)

Faktori koji utcu na imidz preduza su:
* n&in pruzanja usluga
» zastitini znak — logo i boja
* izgled poslovnih prostorija i vozila
» reklamni materijal — katalozi, prezenticije, sajgit karte
* n&in komuniciranja, interno i eksterno
* n&in oblatenja zaposlenih
* ponaSanje zaposlenih

* Vragar D.(2008), Strategije trZisnog komuniciranja, Ekonomski fakultet, str. 239
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» pravila i forma pisanja mejlova i dopisa
* prezenti - pokloni, ukazana paznja korisnicima

Osnova za izgradnju imidZza je da se iskiifjo kvalitetnim i odgovornim radom
zasluzi poverenje klijenata. Stav u poslovanjudrdla se zasniva na objektivnosti, realnim
ocekivanjima i teznjom da se bude korak ispred dru@b toga je mogie dai samo
postavljenjem jasno definisanog cilja i zajethaig rada.

Propagandne aktivnosti u prethodnom periodu su bsenerene na snimanje
reklamnog materijala na radio stanicama i dizajp@areklamnog spota uz angazovanje
glumaca. Ovakve akcije nisu se pokazale kao is@atuloZzeno je dosta sredstava a
postavljeni cilj nije ostvaren. Ideja je bila agwe® reklamiranje u udarnim terminima,
ucestalim ponavljanje reklamnog materijala sa cilgoneanija trzisSnog ¢ega.

DosSlo se do zaklgka da usluge koje se nude nisu lake za prodajuvag r&in.
Kupci ovih usluga su mahom privredni subjekti kogluku o kupovini ovakvih usluga ne
donose na osnovu ovakvih reklama. Samo neki od deupa: ambasade, banke, velike
svetske kompanije, obrazovne ustanove...

Iz svega navedenog, odkno je da se za naredne propagandne aktivnostojizdv
manje sredstava i paZljivo odaberu oni mediji kojiblizi ciljnim korisnicima ovih usluga.

Uce&e na mdunarodnim i regionalnim sajmovima se vidi kao vatlizanja svesti o
prisutnosti na trziStu. Varnost-Fitep jeéveadicionalno prisutan na Sajamu bezbednosti u
Beogradu, kao i svim ¥éen sajmovima ovog tipa u regionu. Tale poséuje i sajam
privrede u Novoj Pazovi kao i stime sajmove u oblasti tehnike i tetie zaStite u Evropi.
Ovakve tipove sajmova posge deo ciljnog trziSta pa se smatra da dobromenmtazijom
firme i usluga koje pruza moze se pédbolji imidz.

Sponzorisanje fudbalskih utakmica je jedan od vadpvomocije, Varnost-Fitep e
nekoliko godina u nizu podrZzava odrZzavanje marafdg "Belgrade trophy" kao i niz &hih
sportskih manifestacija. S obzirom da je jedna ebliga koje pruza Obezienje javnih
manifestacija, smatra se da sponzorisanje ovakvianifestacija pored povanja
prepoznatljivosti na trziStu, mozZe dovesti i do igofja novih poslova u oblasti ove usluge.

Izradene su promotivne broSure za sve usluge koje se,rkab vid informisanja i
promocije ndenja paketa viSe usluga po promotivhim cenama. uBeosu deljene
postoje&im ali i potemcijalnim klijentima. Varnost-Fitep dunajvei i najkompletniji spektar
usluga obezhkenja, to smatra jednom od svojih Zamih prednosti u odnosu na
konkurenciju.

OglaSavanje u sttmim ¢asopisima i sajtovima je postala uhodana praksad8m sa

casopisom "Professional Security Systems Magaziokézala se kao dobra u promovisanju
novih usluga, postignutih ciljeva i uspeha, i ptadganja novih ideja.
Casopis se objavljuje 4 puta godidnje i bavi se tamaezanim za savremeno obelrge.
Za razliku od ohinih novinskih izdanja koji su usmereni Sirokoj plmiji, struéni ¢asopisi
su usmereni na poseban segment poteodaojavljivanje u ovakvim prestiznitiasopisima u
ovoj oblasti smatra se dobrim potezom u poboljSanjdza.
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Clanstvo u nacionalnim i ndenarodnim udruzenjima donelo je sklapanje novih
poslova ali i poznanstva sa mégu poslovnim saradnicima. Samo neki od &aijih su
¢lanstvo u Udruzenju Privredne komore Srbije, Udnjieza privatno obezldenje,
Slovengki poslovni Kklub idr. Prisutnost na ragtim seminarima i predavanjima u
organizaciji ovih udruzenja doprinosi boljoj prepatjivosti.

Stampan je promotivni materijal u vidu kalendamkavnika, 3olja, kesa, u cilju
poklanjanja poslovnim partnerima i klijentima, kaanemoranduma, vizit-karti, koverata,
namenskih PVC nalepnica, trakica za legitimacge isa karakteristnim obelezjima.

Web sajt je izrden u Mariboru gde je uden sajt i za matno preduzée. Cilj Web
prezentacije je da se dopadne kupcima, da im priblfiormacije o uslugama koje se pruzaju
i da ih zainteresuje da bas oni mogu pruziti resefihovih problema. Zbog toga je Web sajt
prijatan na izgled i jednostavan za upotrebu. Zsgoy dizajn odabrane su zastitne boje
poslovnog sistema Varnost — crvena sa primesanga Siajt se redovno inovira i i&ti se
novine koje se deSavaju u predéizelzraiena je i verzija na engleskom jeziku.

Aktivni su nalozi na druStvenim mrezama FacebooKwitter koji se redovno
azuriraju sa novim slikama i tekstovima. Posebrae@at oglaSavanja je na stnoj obuci
za privatno obezlienje, gde se redovno postavljalaju sva obavestdaggvanja i slike. Ovi
vidovi reklamiranja u prethodnom periodu se niskgzala kao unosna ali su dobar vid
obaveStavanja i prezentovanja. Prisutnost na deoBtv mrezama je u danaSnje vreme
postala obavezna pa svakako moze samo doprinekzinpreduzéa.

S obzirom da Varnost-Fitep poseduje veliki voznrkpamoginost jednostavnog
reklamiranja wiena je u obelezavanju vozila. Sva vozila na sebjunmalepnicu sa logom
kao i informacije o kontakt telefonima, nalepniae 8&ampane u zastitnoj crvenoj boji na
belim vozilima.

Poseban akcenat je stavljen na dizajniranje nowitiormi, u Zelji da se pova
prepoznatljivost i up@&tljivost svih zaposlenih. Dizajnirane su posebpecgalne uniforme
za razléite usluge koje se pruzaju, a u zavisnosti od gdrgosla i pola izvrSioca.
Specifenost posla je takva za klijenti i potencijalni kiti prvo Sto vide jeste zaposleni koji
pruza ugovorenu uslugu. Sami izvrSioci usluga pogpaezenteri svog preduge zato je
jako vazno kako su uniformisani. Ovo je jedan aibva reklamiranja koji mozda i najlakSe
I najcege dopire do klijenata i ostavlja najreitisak.

51|



Ana Krstic¢ Master rad

7. REZULTATI PREDUZETIH AKTIVNOSTI PREDUZE CA

VARNOST-FITEP

7.1. Finansijska korist od uvalenja standarda ISO 9001

Varnost-Fitep je drustvo za ftko, tehnéko i protivpozarno obezlkienje imovine,
sanitarnu zastitu i druge usluge. Osnovano 196€ine, od osnivanja do danas svoju
delatnost privatnog obezibenja nije manjao ali ju je Sirio i dodavao noveugs u oblasti
bezbednosti. Promene &esto vrSene u skladu sa promenama na trziStu,vziadatéorisnika,
zahtevima zainteresovanih strana, u skladu sa naakonskim regulativama, uredbama,
promenama u drzavi, i mnogim drugim spoljnjim i tra8njim uticajima.

Varnost-Fitep je otvoreno akcionarsko drustvo, esn&apital drustva je 664.579,16
eur, uplgeni novani capital 664.579 eur, broj izdatih akcija 67.29&inski viasnik je
Varnost Maribor.

Bilans stanja prikazuje finansijski polozaj privned) druStva na oddeni dan u
novtanim jedinicama mere. Obuhvata aktivu i pasivu.iv&ktpokazuje na koji ri@n su
sredstva ulozena, a pasiva izvore finansiranjapsiio efekte finansijskih aktivnosti.

Bilans uspeha prikazuje prihode i rashode privrgdrdruStva u odidenom
vremenskom periodu u néanim jedinicama mere. Informacije koje pruza sucajre jer
pokazuju da li preduze posluje na pravi @& i da li ostvaruje dobit. Dobit pre oporezivanja
(bruto dobit, rdunovodstvena dobit) predstavlja pozitivnu razlikmeiu prihoda i rashoda.

Ukupni prihod preduzee ostvaruje prodajom svojih usluga na trzistu. kmke ih
prodati zavisi od potraznje na istom, Sto implideaprihod zavisi od trziSne traZznje. Trazena
koli¢ina usluga je za preduzsona kokina koju moze da ponudi, proda i da ostvari prihod.
Prihod direktno zavisi od trziSne traznje i pokazsposobnost preduzeda ponudi usluge
koje potrosai zele da kupe.

Ukupan prihod je ukupna realizovana kwoila usluga, ili ukupna suma novca koju
preduzée ostvaruje prodajom svojih usluga. On je proizukdpne koltine usluga i cene po
jednoj usluzi. Predstavlja funkciju prodaje, odrm$modaja zavisi od kaline i cene usluga
koje se nude. Ukupni prihod se menja sa promenone esluga tj. zavisi od cenovne
elasttnosti traznje.

Rashodi su svi troSkovi sadrzani u prodatim uslumakao i troSkovi koji terete
ukupan prihod u obtanskom razdoblju u kojem su nastali. U rashodelsaja smanjenje
sredstava i pov&nje obveza radi stvaranja prihoda. To su sva ojaga poslovni proces
koja obuhvataju potroSnju dobara radi ostvarenjmaka, i ostalu potroSnju dobara u
preduzéu povezanu s nastankom izdatka. Rashod je negalengponenta poslovnog
uspeha preduza, ukazuje na povanje obaveza ili smanjenje imovine i vlasag kapitala.

Predmet razmatranja i analize u ovom delu radee jéstansijski uticaj uv@enja
standarda 1ISO 9001 u organizaciju i njegov utiG@jukupan prihod, rashod i dobifesto
postavljano pitanje jeste koliko je ulenje standarda zaista i finansijski isplativo, csive
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koliko njegovo uvdenje utte na bolji finansijski rezultat. Konkretno pitanje da li je
poveanje kvaliteta rada i usluga donelo i finansijskabitd? Da li su klijenti uspeli da
prepoznaju kvalitetnu uslugu i da je u skladu savrednuju?

Standard ISO 9001 je u preddmeV/arnost-Fitep uveden 2006. godine, u razmatranje
je uzet period nakon implementacije od 2008. ddb2@bdine.

Prime&ujemo da je dobit konstantno rasla u periodu 2@09.2. kada p#inje da pada
uz blazi rast u 2015. ali znatno nizih vrednosgae periodu rasta. U godinama 2010, 2011 i
2012. ukupni prihod je je bio neSto Zamije viSi u odnosu na ukupni rashod Sto se pilmet
i u viSoj dobiti.

Tabela 11: Dobit iz redovnog poslovanja pre oporagja za period od 2008. do 2015.

(u 000 dinf*
GODINA 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
UKUPNI PRIHOD 202.424 | 217.768 | 283.173 | 310.560 | 346.538 | 357.747 | 351.810 | 351.810
UKUPNI RASHOD 202.031 | 217.567 | 281.320 | 309.315 | 345.078 | 356.845 | 351.121 | 351.101
DOBIT IZ REDOVNOG 393 201 1.854 1.245 1.460 902 689 709
POSLOVANIJA PRE
OPOREZIVANJA

Slika 18: Ukupan prihod i ukupan rashod za period2008. do 2015. (u 000 din)
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4 Registar finansijskih izvestaja (2015), Izvestaj o bonitetu za javne nabavke BON-JN, Agencija za privredne regirtre,
Beograd, str. 3
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Slika 19: Dobit iz redovnog poslovanja pre oporanja za period od 2008. do 2015.
(u 000 din)
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Najveli uticaj na poslovanje imali su sled&inioci:

« Stednja i reforme su osnove politike Vlade RS, kasledica toga smanjena su
budZetska sredstava a time i cena usluge.

» Vel uticaj stranéke pripadnosti na odluke o dodeli poslova.

» Veliki pritisak na snizavanje cena usluga na \@mdérskim poslovima.

 Pove&an prestanak pruzanja usluga zbog otezanih uslogoyanja kod manjih
klijenata.

* Nelojalna konkurencija sa joS nizim cenamaiayva se i dalja tendencija pada cena.

» Stabilan kurs evra je imao za posledicu negativarehkciju cena.

* Pove&anje rada na crno i sivo vezano je za dalji pad cetuga.

* lzmenjen je rok za primenu Zakona o privatnom béebgl, pa samim tim i rok za
sticanje licence je produzen.

* Neefikasnost rada Udruzenja za privatno obéebje, borba za prevlast i dominaciju.

Iz ove grupe zn@mjno je izdvojiti faktor snizavanja cena na trziSHa parametar
posmatranja uzeto je kretanje cene usluga i poanmatnimalna cena rada u odnosu na
trziSnu i onu koju nudi Varnost-Fitep.
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Tabela 12: Kretanje cene u periodu od 2008.do 2@bdine
PROSECNA
MINIMALNA CENA MIN TRZISNA MAKSIMALNA

GODINA CENA RADA | VARNOST-FITEP CENA TRZISNA CENA | PROSEK TRZISTA
2008 70 167 120 200 160
2009 87 186 135 220 177
2010 90 205 135 240 187
2011 102 214 148 256 202
2012 115 229 146 263 203
2013 115 245 149 270 210
2014 115 251 150 276 216
2015 121 254 147 280 218
2016 121 258 141 282 215

Slika 20: Kretanje cene u periodu od 2008.do 2@béline
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Minimalna cena rada raste od 2008. do 2015. (7656a.21,00 rsd). Pro&ea cena
koju nudi Varnost-Fitep odnosi se na minimalnu ckoj moze da ponudi na tzistu usluga a
da na osnovu nje moze da isplati radniku bar mimmaaradu sa propisanim naknadom
troSkova za minuli rad, topli obrok i regres i g&gi odmor, a da pri tom ne ostvari nikakvu

dobit.

Ako je to minimalna mogta cena, postavlja se pitanje kako onda konkurenugjae

da nudi cene koje su nize od nje. Prdoje se da od 2015.godine minimalna trziSna cena

opada, i ako minimalna cena rada ima konstanta Taktie je zabrinjavajéi podatak da je
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pros€na cena preduzaVarnost-Fitep u 2016. godini 258 rsd a a minimdhi&na cena
svega 141 rsd.

Velika konkurencija na trziStu @& na zakljdenje ugovora sa klijentima po
kriterijjumu ,najnize pondene cene”, a ne ,ekonomski najpovoljnije ponudekomomski
najpovoljniju ponudu karakteriSu kvalitetne uslugedgovornost prema zaposlenima. Cena
rada u ovom sektoru je najniza u pteeju sa 34 evropske drza’ezbog ovakve situacije na
trziStu, poslednjih godina velike nacionalne firmmeovog sektora su se raspale i na kraju
bankrotirale. Pojedine svetske kompanije koje da n& Srpsko trziSte, donele su odluku da
se povuku, shvativSi da ne mogu da ostvare plamidaibit.

Cena rada u pruzanju usluga obetdmga na trziStu R. Srbije je najniZza u pi@eju sa
34 evropske drzave. Ovo za posledicu ima rizik batakposlodavaca iz oblasti privatnog
obezbdenja, nemotivisanost angazovanih sluzbenika oliezipe, l0S kvalitet usluga i time
poveanje ranjivosti Stienih objekata, sve u uslovima stalnog porasta stwie oblika
kriminaliteta?®

Slika 21: Cena usluga pocbvek/satu rada u Evropi u 2012. godihi

3.500.00 Din.

3.193,57 Din.
3.000,00 Din. -
2.500,00 Din. |
2.000,00 Din.
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Radi razmatranja finansijske koristi od denja standarda ISO 9001 uzeti su i drugi
zn&ajni parametri pred cene usluga koji mogu uticatposlovanje:

e Obim trziSta u Srbiji — primetan je blag ali kond&n pad obima trziSta od 2011.
godine, smanjenjem obima trziSta smanjuju se i rigsti za prodaju usluga.

** Davidovié D. (2012), Analiza neuobicajno niske cene, Security Consalting Agency, Beograd, str. 4
46
Isto, str. 5

*’ Davidovié D. (2012), Analiza neuobicajno niske cene, Security Consalting Agency, Beograd, vol.13, str.4
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» Rast trziSta u Srbiji — rast trziSta je opadao 0d12 godine da bi u 2015. neznatno
porastao, i pored toga, u narednom period se&eleugu zngajne promene.

» Ukupna godisSnja realizacija — bila je najviSa u20dodini, u narednom period se ne
ocekuju bitna poboljSanja.

* TrziSni udeo — nije se menjao i u proseku izno @k% trziSta, ovaj podatak je
zn&ajan za analizu, zdada preduzée nije dobijalo nove Klijente, ali nije ni gubilo
stare, ¢igledno je pridobijanje novih klijenata tesko, i ohrabrujida informacija
das u postoj@ klijenti oc¢igledno zadovoljni uslugama.

e Ukupan broj zaposlenih — broj zaposlenih se snijagaod 2011. godine, anketa
zadovoljstva zaposlenih pokazuje da su zaposlgnhir&kde u preduzai zadovoljniji
nego prethodnih godina, ipak broj opada usled diéiblieksternih uticaja koja su van
modi preduzéa

* Ukupna ostvarena dobit — drasto opada u 2014. i 2015. godini usled nentogsti
da se prondu n&ini pridobijanja novih klijenata i Sirenja obimaglovanja

» Ukupan prihod svake usluge pojedina — tri usluge od sedam beleze rast ukupnog
prihoda u 2015. godini, najz&mniji i najkonstantniji je rast u usluzi Alarm
monitoring

0 Pad prihoda u Fizkom obezbéenju je konstantan od 2013. godine

o Transport novca i vrednosti tak®od 2013. godine u padu

o Tehniko obezbédenje stagnira i opada od 2013. godine

o Alarm monitoring belezi blag rast ukupnog prihodangtantno od 2011.
godine

o0 Sanitarno-higijenska zastita nakon perioda kontanog rasta prihoda u 2015.
godini belezi pad

0 ZasStita od pozara belezi rast od 2013. godine

0 Usluga Bezbednost i zdravlje na radu je u rast@@k8. godine

Nakon posmatranja svih relevantnih parametara,osiob se moze zakliti da u
periodu od uvédenja standarda 1ISO 9001 do danas, nije se positglkivana finansijska
korist. Usled raznih eksternih uticaja sama kooidtkvalitetne usluge i ulaganja u kvalitet
nije uspela da zadovoljicekivanja. Nije dosSlo do rasta dobiti kako selkivalo.
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Tabela 13: Parametri koji su péani u periodu od 2008. do 2016. (u 000.00% €)

OSNOVNI ELEMENTI 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Obim trista u planirano 175,3 168 175 172 171,6 170,0 168 165 161
Srbiji ostvareno 171,8 172,1 171,6 170 168 165 164
Rast trzista u planirano 5% 0,02 0 0 0 0 0 0 -1
Srbiji ostvareno 2% -0,4 11 1,4 2,2 0,7
Ukupna planirano 2,453 2,81 2,57 3,046 3,272 3,415 3,41 3,01 2,95
godisnja ostvareno 2,29 2,69 2,985 3.058 3,1 2,93 2,68
realizacija
TrZisni udeo planirano 1,70% 2% 2,1% 2,05% 2,2% 2,2% 2,4% 2,2% 2,2%

ostvareno 1,6% 1,9% 2,1% 2,2% 2,25% 2,2% 2,0

Ukupan broj planirano 660 720 795 860 835 829 786 656 602
zaposlenih ostvareno 630 761 781 768 749 623 578
Ukupna planirano 0,00033 0,028 0,03 0,043 0,0245 0,017 0,036 0,031 0,022
ostvarena dobit "5 crareno 0,002 0,04 0,02 0,015 0,021 0,006 0,006
Ukupan prihod planirano 1,92 2,096 2,3 2,1 2,01 1,98 1,851 1,743 1,8
(Fizicko ostvareno 1,74 1,84 1,9 1,79 1,94 1,71 1,697
obezbedenje)
Ukupan prihod planirano 0,09 0,14 0,15 0,15 0,16 0,21 0,357 0,131 0,17
(Transport
novca i ostvareno 0,07 0,13 0,14 0,2 0,32 0,13 1,156
vrednosti)
Ukupan prihod planirano 0,06 0,09 0,12 0,1 0,1 0,09 0,1 0,95 0,097
Tehnick
(Tehnicko - ostvareno 0,096 0,09 0,09 0,08 0,09 0,09 0,085
obezbedenje)
Ukupan prihod planirano 0,016 0,04 0,05 0,04 0,05 0,054 0,06 0,07 0,08
(Alarm ostvareno 0,029 0,04 0,04 0,046 0,052 0,059 0,07
monitoring)
Ukupan prihod planirano 0,296 0,34 0,38 0,51 0,76 0,89 0,894 0,82 0,57
(Higijensko-

. ostvareno 0,24 0,47 0,72 0,78 0,79 0,81 0,5
sanitarna
zastita)
Ukupan prihod planirano 0,076 0,08 0,1 0,13 0,158 0,155 0,147 0,156 0,22
(zastita od ostvareno 0,102 0,12 0,13 0,134 0,127 0,14 0,178
poZara)

upan priho anirano X : X X X . ) ) §
Ukupan prihod plani 0,013 0,03 0,03 0,03 0,031 0.032 0,027 0,029 0,04
(Bezbednost i
zdravije ) ostvareno 0,01 0,23 0,03 0,024 0,023 0,024 0,034

*8 Menad¥ment predizeca (2015), Poslovni plan za 2016, Varnost-Fitep a.d. Beograd, Beograd, str. 10
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7.2 Zakonska regulativa

Dve vazne dimenzije sektora privatnog obdebg@ jesu kvalitet i profesionalizam.
Da bi ove dve dimenzije funkcionisale potrebnagentionizacija internih i eksternih faktora
koji uticu na organizaciju.

Organizacija pre preduzimanja bilo kakvih mark&kih aktivnhosti mora da razume i
analizira okruZzenje u kojem egzistira. OkruZzenjejer i Sansi al i pretnji, od toga koliko je
organizacija uspesna u upravljanju Sansama | @@ zavisi i njegova egzistencija u
njemu. Marketing okruZzenje se moze opisati kao skepkog broja nekontrolisanih,
delimicno kontrolisanih i potpuno kontrolisanih faktorajikaticu na poslovne rezultate
organizacije®

U interno okruzenje organizacije mozemo svrstatbizvodne kapacitete i
sposobnosti, finansijske izvore, imidz predigeistrazivanje i razvoj, lokaciju i druge. Oni
uticu na satisfakciju potroda kao krajnji cilj marketing aktivnosti. O internookruzenju
organizacije je bilo r& tokom ovog rada.

Kada govorimo o eksternom okruzenju, razlikujemikarmarketing okruzenje i
makromarketing okruzenje.

Mikromarketing okruzenje neposredno ¢etina poslovne rezultate organizacije.
MenadZment organizacija moZe uticati ha njega, sdoomoze ga kontrolisatCine ga
naje&e organizacije i institucije sa kojima je organif@oeposredno u kontaktu, to si:

* potroSdi,

» konkurencija
» posrednici

* dobavlj&i

* drugi stejkholderi

Makromarketing okruzenje posrednocetna poslovne rezultate organizacije. Faktori
koji u njemu deluju su izvan kontrole organizadgijenaju ¢esto dugordni uticaj na njeno
poslovanjegine ga:>*

* prirodno okruzenje

» socio-kulturno okruzenje

* nauka i tehnologija

» demografsko okruzenje

» ekonomsko i konkurentsko okruzenje
» politicko i pravno okruzenje

Ovde ¢emo posebnu paznju usmeriti na pokt i pravno okruzenje, odnosno na
zakonsku regulativu. Péanjem razvoja sektora privatnog obedrga u Srbiji mozZze se
primetiti da je on oduvek egzistirao na graniciogivirziSta. Od samog nastajanja pa do

49 Milisavljevi¢ M., Marici¢ B., Gligorijevi¢ M. (2007), Osnovi marketinga, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 120
50 Isto, str. 121
31 Isto, str. 122
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danasnjeg dana u ovom sektoru su prisutne orgajeizage viSe ili manje posluju protivnho
zakonu. DonoSenje zakonske regulative u pojedidasbbdo nekle je uredilo poslovanje
ovog sektora. Samo neki od najzapmijih zakona u ovom sektoru su:

e Zakon o privatnom obeztienju

» Zakon o oruzju i municiji

e Zakon o zastiti od pozara

e Zakon o bezbednosti i zdravlju na radu

» Zakon o javnim nabavkama

e Zakon o zastiti podataka @tiosti

e Zakon o okupljanju gdana

e Zakon o javhom redu i miru

e Zakon o bezbednosti saobracaja na putevima
» Zakon o eksplozivnim materijama, zapaljivimériestima i gasovima
e Zakon o prometu eksplozivnih materija

» Zakon o transportu opasnog tereta

Zakon o privatnom obezbienju je poslednji u nizu donet i njegova potpunanpna
se @ekuje od 01.01.2017. godine. Neki od ciljeva donggevog zakona su:

» da se urede poslovi obaveznog obédega i zastite oddenih objekata
» da se uredi rad ravnih i fiiih lica u oblasti privatnog obezienja

» da se urede pitanja obuke

» da se uredi n@n vrSenja poslova privatnog obedieaja

» da se definiSu ovl@énja sluzbenika privatnog obedeaja

* da se definiSu r@ni nadzora nad sprodenjem zakona

Svi ovi ciljevi ustvari ukazuju na jedan cilj - ateediti viSi kvalitet bezbednosti u
drzavi. Kupac kod izbora kvalitetnih usluga obeidyga trazi najbolji odnos izrnda cene i
kvaliteta. Problem nastaje jer sve organizacije kmsluju u sektoru privatnog obe#baja,
ne ispunjavaju zakonske regulative i ne posStujuesahkupaca, sa tim na trzisStu stvaraju
damping uslove i nelojalnu konkurenciju. Bege se ne posStuju odredbe Zakona o radu i
Zakona o privatnom obezienju. Na taj n&n, sa takvim ekonomskim neopravdanim
cenama i neispunjavanjem zahteva umesto podizajusmzavaju kvalitet usluga privatnog
obezbdenja.

Dva najbitnija problema sg?

* Neefikasan nadzor drzavnih organa nad ispunjavazgonske regulative - nadzor
nad posStovanjem drzavne regulative je potrebno tisnma otkrivanje sposobnosti
organizacije koja pruza uslugu, za izpunjenjem eahtkod izvdenja usluga s
obzirom na pondenu cenu i troSkove usluga.

* Neopredeljujdi kriterijumi kupaca kod nabavki usluga (javni tendl - kod izbora
ponuiata usluga obezldenja bitan je odnos rda kvaliteta i cene usluge.

*2 Vagovnik M. (2016.), Zakonodavstvo privatnog sektora bezbednosti: regionalna iskustva i evropska perspektiva, XXVII|
Medunarodni naucni skup, Pali¢, str. 11
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Slika 22: Uticaj zakonodavstva na cenu i kvalitet
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Samo posStovanjem zakonske regulative, stalnim madzodrzavnih organa i
postavljanjem jasnih kriterijuma pri odabiru pdaga na javnim tenderima, moggije uticati
na povéanje kvaliteta ovih usluga. Udenjem i poStovanjem zakonske regulativéaise na
povetanje kvaliteta usluga, sa pa@amjem kvaliteta u celom sektoru dolazi i do pioarga
cena na trziStu privatnog obedeaja. Nakon ispunjenja zahteva koje propisuje drzavred
dolaze i druge zainteresovane grupe. d&rgem standardizacije u ovom sektoru, kvalitet
usluge se dodatno paiaera Sto uzrokuje dodatni rast cena usluga.

Ovo je dokaz da sama standardizacija u bilo kontosekne mozZe dovesti do
povetanja kvaliteta ako se pre toga ne izvrSiderge u skladu sa donetim zakonima.
Uvodenje standardizacije nakon toga mégye dodatno podizanje nivoa kvaliteta usluge a
samim tim i njene cene.

>3 Vagovnik M. (2016.), Zakonodavstvo privatnog sektora bezbednosti: regionalna iskustva i evropska perspektiva, XXVII|
Medunarodni naucni skup, Pali¢, str. 13
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8. ZAKLJU CAK

Ciljevi postojanja svake organizacije jesu uspesSno rentabilno poslovanje
zahvaljujuti lojalnim potroSé@ima. Posedovanije i zadrzavanje konkurentske préidmasiugi
rok preduslov je za ostvarenje ovih cilleva. Naikogcin ¢e organizacija posii
konkurentsku prednost zavisi od njene percepcgejetto Sto trziSte trazi i koji su njene
moguenosti za postizanje. Ulaganja u postizanje prednosidnosu na konkurenciju mogu
biti razlicita, od ideja, istrazivanja, planiranja, demjem inovacija, pa sve do ulaganja u
obrazovanje zaposlenih.

Nudenje niske cene proizvoda, odnosno usldgsto je n&in za postizanje prednosti
na trzistu. U ovom radu se postavilo pitanje diijenti traze samo nisku cenu ili brinu i o
kvalitetu onoga Sto péaju. Osvrnuli smo se na problematiku postizanja kkoentske
prednosti zahvaljujti ulaganju u kvalitet. Kvalitet se sve visSe smgednim od klj&nih
faktora postizanja prednosti na trziStu, a desge i implemantacija sistema kvaliteta je
sredstvo za ostvarenje. Kroz zahteveiumarodnog standarda ISO 9001 koji se odnosi na
menadzment kvalitetom, gieno je ulaganje u kvalitetan rad i pruzanje kvaigeusluge
preduzéa Varnost-Fitep koje posluje u sektoru privatnogaii®enja u Srbiji.

U ovom radu poSlo se od generalne hipotezéedavaienje standarda ISO 9001 u
sektoru privatnog obezbienja dovesti do konkurentske prednosti organizaaj@ ga je
uvela. Prikupljanjem podataka, njihovim ¢kjivanjem i uporédivanjem, kroz sedam
poglavlja ovog rada i iz viSe uglova, nastojalelalse dokazu opSta i posebne hipoteze.

» Prva pretpostavka od koje se poslo jeste da ispanja zahteva standarda i njegova
dosledna primena dovode do ispunjenja postavljeciieva organizacije. U
posmatranom periodu preddeeVarnost-Fitep je ulagalo u kvalitet organizacgda.
Postavljanjem jasnih, merljivih cilleva u svakomkteeu preduzéa, definisanjem
odgovornosti, préenjem i analiziranjem istih, uspelo se u namersédgovéa broj
ostvarenih ciljeva u svim sektorima predéeelako je primetan trend patanja
broja realizovanih godisnjih ciljeva, odnosno sneafg broja nerealizovanih ciljeva.
Moze se zakljtiti da je ova hipoteza dokazana.

e Zatim se pretpostavilo da primena standarddeutia podizanje svesti 0 Ziagu
preventivnog delovanja. Strategija ulaganja u zatjstwvo zaposlenih se pokazala kao
ispravna, zadovoljni zaposleni su visSe motivisankdalitetnije rade. Zaposleni su od
perioda uvdenja standarda do danas zadovoljniji radom u orgaiji, bolje sarduju
i komuniciraju. Organizacija ulaze u njihovo Skadoye 1 profesionalno
unaprdivanje Sto zaposleni znaju da cene. MenadZzmenuteréenju, to se vidi i
u menadzerskoj reSetki. Koliko su zaposleni moawisia kvalitetno rade pokazuje i
podatak da sada viSe preventivnho deluju, na ovanrse smanjuje i rizik poslovanja,
Sto pokazuje i smanjenje broja realizovanih kokekli mera. Ova pretpostavka se
takade pokazala kao istinita, hipoteza je dokazana.

» Sledeéa postavljena hipoteza je glasila da primena staladad strane svih zaposlenih
u svim sektorima dovodi do patemnja kvaliteta proizvoda, odnosno smanjenja broja
reklamacija krlijenata. Klijenti su umeli da ceneaktetniji rad zaposlenih pa su imali
i manji broj reklamacija. Ocena zadovoljstva klgéa je joS jedan dokaz da klijenti
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umeju da vrednuju kvalitet, kao i paamje broja zvagnih pohvala na rad
zaposlenih u preduze Varnost-Fitep. | u ovom staju se pretpostavka pokazala kao
istinita.

» Hipoteza da primena standarda dovodi do pang broja klijenata ne moze se u
potpunosti ni prihvatiti ni odbaciti. Postéjeklijenti jesu zadovoljniji uslugom,
primetuju ulaganja u kvalitet rada, ali trziSni udeo pregta stagnira sa tendencijom
blagog opadanja. Istrazivanje je pokazalo da uwusid nelojalne konkurencije
preduzée je pribeglo merama zaStire po cenu rasta, reagovieaznim merama:
otkazom ugovora za klijente koji redovno ne izmirfinansijske obaveze, otkazom
ugovora klijenata sa niskom cenom i &estvovanjem na tenderima na kojima se
proceni da se ne vrednuje kvalitet¢veajniza cena. Ovakav pristup zastitio je
preduzée od uruSavanja ali je imao za posledicu smanjgkiygnog prihoda i dobiti.
Kao produkt ovakvih odluka je i smanjenje brojaipvodnih i rezijskih radnika,
prvenstveno kao tehnoloskog viSaka.

Kvalitetom svojih usluga i ulaganjem u pdéaeje dobrog imidza, intezivhom
propagandnom aktivnés, Varnost-Fitep je ipak uspeo da zadrzi néj\eoj svojih
klijenata koji Zele da plate ¥e cenu ali i da dobiju kvalitetnu uslugu. Jedna od
klju¢nih poslovnih strategija je bila uticati na smafgendela posla dobijenih na
javnim tenderima, na kojima se vrednuje samo visieae, i povéenje udela u
netenderskim poslovima. Istrazivanje je jasno pakazla se udeo poslova koji su
dobijeni na osnovu dobrih preporuka u 2016. godmitno povéao u odnosu na
prethodne. Akcenat na saradnji sa privatnim sektoro multinacionalnim
kompanijama i kadrovska politika zapoSljavanja sansoko kvalifikovanog kadra,
izdigao je Varnost-Fitep u odnosu na konkurencgga, mu sada velike inostrane
kompanije prepustaju brigu o njihovoj bezbednosib kSto su Lidle, Delhaize,
Procredit banka, Japanska ambasada, Mercatoredrug

» Poslednja postavljena hipoteza jeste da primenadatda dovodi do povanja
profita organizacije koja ga koristi. Na konkretn@mmeru preduz& Varnost-Fitep
istrazivanje je pokazalo da se nije ostvarit@lavana dobit od podizanja kvaliteta
usluga iz iznetih razloga. Kvalitetniji rad i pruge kvalitetnijih usluga privi& nove
klijente, ali nije dovelo do Sirenja posla i poatiga prednosti i izdvajanja u odnosu nha
konkurenciju. Razlog za ovakav ishod treba trazithnogobrojnim problemima sa
kojima se sektor privatnog obeziemja u Srbiji suske. NeposStovanje zakona, slaba
kontrola, veliki broj novih konurenskih predézekoja se otvaraju i nestaju preko
nodi, rad na crno kao i p¥an broj preduz& iz reda policajaca i vojnih lica. Uz to |
mere Stednje i smanjenje investicija dovode dogaskoda.

Ovim istrazivanjem je pokazano da je ulaganje alitet stepenica viSe, istupanje
iznad uobiajnog, prosénog, @ekivanog, podrazumevanog. Ulaganje u kvalitet koata
ulaganja su opravdana samo ako su dovela do osjagpestavljenih ciljeva. Na trziStima
koja nisu urdena i gde se osnovni zakoni trziSne utakmice naupg3esmisleno je govoriti
0 napretku i ulaganju u kvalitet. Bez Zagmih promena u ovom sektoru nema ni napretka a
ni poStene konkurentske utakmice.

Samo reSavanjem ovih problema moZemo dalje govaritkvalitetu usluge i
standardizaciji kao koraku dalje ka napretku. Samodjenje standarda ne zmnaniSta u
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sredini u kojoj se ne postuje zakon i ako nema rebmtdrzavnih organa. Tek kada se ovi
preduslovi ispune moge je d@ekivati dac¢e dci do poveanje cene usluga i mo¢uost
napretka organizacija koje su i ranije ispunjavadonsku regulativuPrimena standarda
kvalitetace samo pomd organizacijama da brZe ostvare konkurentsku pretdinosvoje vé
deo trzista.

Iz svega navedenog moze se tvrditi da derge standarda ISO 9001 u sektoru
privatnog obezhienja u Srbiji moze dovesti do konkurentske predngsmino uz doslednu
primenu zakonske regulative i potpunog funkcion@adrzavnih organa. Klijenti umeju da
vrednuju kvalitet i svoju bezbednost ne Zele daepevonima koji nekvalitetno rade. Velike
nade se polazu u primenu Zakona o privatnom olderipe.

Nastavak istrazivanja i ptanja bée tema nekog drugog rada, sa iskustvima potpuneepe
Zakona o privatnom obezdbenju.
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