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Rezime: Danas je svima dobro poznata cinjenica da kvalitet proizvoda, odnosno usluga koju pruza
odredeni privredni subjekt, neposredno utice na njegov odrzivi razvoj. Vaznost te cinjenice i uticaj
zadovoljstva potrosaca — korisnika — na prodaju usluga odavno su upoznali i poStanski operateri. Poste
Srpske, takode svjesne zmacenja pojma kvalitet u modernom drustvu i opasnosti koje donosi
neodgovarajuci kvalitet, posebno u uslovima potpune liberalizacije trzista postanskih usluga, pocele su sa
transformacijom u profitno postansko preduzeée usmjereno na povecanje kvalitet usluga, zadovoljstva
korisnika, ali i na vlastiti ekonomski rast i razvoj. Strateski cilj kvaliteta je dugorocna ekonomska
stabilnost preduzeca, a ostvariv je proizvodnjom kvalitetnih usluga po prihvatljivim cijenama. Kvalitetnu
postansku uslugu moze proizvoditi samo kvalitetan poslovni sistem sa tacno definisanim odgovornostima
za kvalitet na svim proizvodnim i upravijackim nivoima koji ¢e pod svoju nadleznost i odgovornost staviti
Uprava Preduzeca. U radu se daje predlog mera i reSenja koje treba da preduzmu Posta Srpske kako bi
ostvarila bolji kvalitet usluga i time poboljsala svoju konkurentsku poziciju na trzistu.

Kljucne reci: postanski saobracaj, kvalitet postanskih usluga, korisnici poStanskih usluga.

Abstract: Today, the well-known fact that the quality of goods or services provided by a business entity,
directly affect the sustainable development. Significance of this fact and the impact of customer
satisfaction - users - for sale services have long been familiar, and postal operators. Mail Serbian, also
aware of the meaning of quality in modern society and the dangers of inadequate quality, especially in
conditions of full liberalization of postal services, have begun to transform itself into a profit-oriented
postal company to increase service quality, customer satisfaction, but also to their own economic growth
and development. The strategic objective of quality is a long-term economic stability of the company, and
achievable by the production of high quality services at affordable prices. Quality postal service can
produce a quality business system with precisely defined responsibilities for quality in all production and
management levels to under its jurisdiction and responsibility to put the head office. The paper presents a
proposal of measures and decisions to be taken by Serbian Post Office in order to achieve better quality
services and thus improve their competitive position in the market.
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i. UvVOD

Unaprjedenje kvaliteta proizvoda, roba i usluga,
kao i procesa u kojima se oni stvaraju svjetski je
trend koji nije zaobiSao ni trziSte poStanskih
usluga. Evropska unija otisla je korak dalje 1
zemljama, svojim €lanicama, propisala obavezne
standarde kvaliteta univerzalnih postanskih usluga
za Cije se ostvarivanje pripremaju i Poste Srpske.
Suocene s problemima koje donosi nesredeno
domaée trziSte postanskih usluga, nelojalna
konkurencija i tranzicija iz monopolistickog u
trziStno orijentisano preduzece, Posta Srpske i
kvalitetom svojih usluga nastoji zadrzati stare ali i
pridobiti nove korisnike.

StrateSki cilj kvaliteta je dugorocna ekonomska
stabilnost preduzeca, a ostvariv je proizvodnjom
kvalitetnih usluga po prihvatljivim cijenama.
Kvalitetnu uslugu moze proizvoditi samo
kvalitetan poslovni sistem sa tacno definisanim
odgovornostima za kvalitet na svim proizvodnim i
upravljackim nivoima koji ¢e pod svoju nadleznost
i odgovornost staviti Uprava Preduzeca.

2. TRADICIJA KVALITETA PRUZANJA
POSTANSKIH USLUGA

Danas je svijest o kvalitetu proizvoda/usluga kod
korisnika sve prisutnija. S druge strane,
proizvodaci pokazuju sve vecu brigu o kvalitetu i
zadovoljstvu  potrosaca. Proizvodaci nastoje
proizvesti proizvod, robu ili pruziti uslugu cije ¢e
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karakteristike u potpunosti ispuniti zahtjeve
kupca/korisnika, osigurati njegovo povjerenje i
lojalnost proizvodacu, a time i njegov poslovni
uspjeh. Proizvodaci isticanjem kvaliteta svojih
proizvoda, odnosno usluga Zele naglasiti njihovu
upotrebnu vrijednost, a cesto i opravdati viSu
cijenu. U kontekstu postanskih usluga kvalitet
mozemo definisati kao sposobnost prepoznavanja
potreba i zahtjeva korisnika te izvodenje usluga u
zakonom odredenom okviru. Korisnik danas tacno
zna Sta Zzeli, Sta mu treba i1 koliko je spreman za to
platiti. Pruzi li posta svojim korisnicima uslugu
koja ¢e zadovoljiti njihove potrebe, ostvarila je
kvalitetnu uslugu.

Tradicionalno, kvalitet postanskih usluga prikazuje
se na sljede¢i nacin:

* razvijenoS¢u postanske mreze i kapaciteta;

* dostupnoscéu kapaciteta poStanske mreze;

« efikasnoS¢u i racionalno$¢u tehnoloskog procesa;
* sigurno$c¢u postanskih posiljaka;
* primjenom propisa u vezi

postanskih usluga;

* kvalitetom usluzivanja korisnika.

s obavljanjem

3. SISTEM KVALITETA

Korisnik ima svoje potrebe i ocekivanja, a posta
treba pronac¢i pravi nacin da ih ne samo ispuni
nego i nadmasi kvalitetom svojih usluga.

Pojam kvaliteta kroz svoj istorijski razvoj
transformisan je iz tehnicke karakteristike (mali
udio neispravnih proizvoda u ukupnoj proizvodnji
i/ili mali broj kvarova tokom upotrebe proizvoda)
u gotovo filozofsku kategoriju 1 kulturu
upravljanja kvalitetom: kroz svoju istoriju kvalitet
se selio iz proizvodnih dijelova u upravljacke, a
kvalitet proizvoda, roba ili usluga prosirila se na
kvalitet procesa i poslovnog sistema u kojima se
oni proizvode.

Za razliku od tradicionalnog pristupa kvalitetu gdje
se kvalitet stanja proizvoda (usluge) utvrduje na
kraju proizvodnog procesa kada je proizvod veé
gotov i kada gotovo vise nista nije moguce uciniti
za njegovo poboljSavanje, moderan pristup
kvalitetu karakteriSe nastojanje da se kvalitet
poboljsa utvrdivanjem mjesta i uzroka nastanka
gresaka te njihovo otklanjanje na samom izvoru,
kao i nastojanje da se preventivnim djelovanjem
sprijeci i sam njihov nastanak.

Moderan pristup kvalitetu polazi od filozofije da se
kvalitet ugraduje u proizvod ili uslugu uklanjanjem
uzroka greSaka (nedostataka) ve¢ prije njihovog
nastanka da bi se izradio proizvod ili pruzila
usluga bez greske ve¢ iz prvog pokusaja.

Tri  kljuéna pravila
kvalitetom su sljedeca:

modernog  upravljanja

1. Usmjerenost prema korisnicima — kao jedinom
mjerodavnom procjenitelju kvaliteta proizvoda ili
usluge. Usmjerenost prema korisniku postize

se stalnim kontaktima s istima te ispitivanjem
njihovog zadovoljstva  (indirektno — kada
preduzece prati i procjenjuje ponasanje korisnika,
na primjer preko rezultata prodaje proizvoda ili
usluga ili preko reklamacija korisnika; direktno —
razli¢itim anketama i upitnicima ili na neki drugi
pogodan nacin).

2. Trajno poboljSavanje i unaprjedivanje — svih
faktora u sistemu upravljanja kvalitetom, a to
obuhvata poslovne procese (opremu i metode),
materijale i ljude (Demingov krug: planiraj Cini-
provjeri-djeluj; ako rezultati nisu dobri, plan treba
popraviti ili od njega odustati).

3. Posvecenost kvalitetu — vidi se kroz entuzijazam
za kvalitet svih zaposlenih i njihovu potpunu
posvecenost procesu konstantnog poboljSavanja i
unapredivanja.

Suprotno tome, mogu se javiti otpori promjenama
kod pojedinaca ili ¢ak cijelih odsjeka u preduzecu.
Dug je i trnovit put od pokretanja inicijative
uprave za upravljanjem kvalitetom do postizanja
opste posvecenosti kvalitetu u cijeloj organizaciji
Postoje i druga bitna nacela koncepcije upravljanja
kvalitetom:

» Trajnost svrhe — afirmacija postojanosti svrhe
kvaliteta 1 wupravljanja kvalitetom. Svakom
pojedincu u organizaciji treba pokazati smjer i
nacin djelovanja u skladu s vizijom preduzeca,
odnosno objasniti §ta se od njega oCekuje te Sta on
moze ocekivati od ostvarivanja postavljenih

ciljeva.
 Orijentacija na procese i njihovo konstantno
unaprjedivanje — savremeni uslovi poslovanja

postavljaju sve teze uslove za stabilnost procesa,
odnosno proces nastoje osposobiti za «uraditi
prave stvari» i «dobro uraditi odmahy, Cime se
gubitci zbog nedostataka svode na najmanju
mogucéu mjeru.

* “Benchmarking” — uporedivanje performansi
vlastite organizacije s performansama najboljih, a
zatim provodenje modelovanje vlastite

organizacije prema najboljoj koja bi preduzecu
osigurala konkurentske prednosti i uspjeh na
trzistu.

e Menadzment usmjeren na sistem — zadatak
menadzmenta je osigurati u  kontinuitetu
unapredivanje svih dijelova sistema kako bi mogli
funkcionisati  zajedno 1  koordinisano u
jedinstvenom sistemu.

* Uloga vode u novim okolnostima menadZzmenta —
moderan nacin vodenja preduzeca usmjeren je na
timski rad i konstantno unapredivanje procesa te
uskladeno djelovanje menadzmenta i zaposlenih.

e Zadovoljstvo  zaposlenih —  otvorena
komunikacija sa zaposlenim ukljucuje
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informisanje zaposlenih o tome S$to se od njih
ocekuje i Sto oni za to mogu ocekivati, a to je
pretpostavka za formiranje snaznog tima ljudi i za
uspjesno upravljanje kvalitetom.

* Potpuno ucestvovanje zaposlenih — participacija i
ukljuCenost zaposlenih u poslove, Sto daje
moguénost za  pronalazenje  konstantnog
unaprjedivanja i na individualnoj i na timskoj
osnovi i pokretanja akcija unaprjedivanja u svom
krugu djelovanja rada i stru¢nosti.

* Timski rad — ukljuCivanje svih clanova
organizacije u relevantne timove za unaprjedivanje
kvaliteta. Tim se uglavnom bavi identifikacijom
potencijalnih problema, identifikacijom mogucih
uzroka problema, identifikacijom alternativnih
rjeSenja,  procjenom  potencijalnih  ucinaka
(posljedica) na rjesenja, odabirom izmedu moguéih
rjeSenja i pripremom planova te pitanjima svih
ostalih odluka vaznih za projekt.

* Ulaganje u znanje ili preduzece koje uci - kako bi
preduzece bilo sposobno odgovoriti na promjene
koje se zbivaju na trziStu, mora biti sposobno
savladavati konstantne promjene. Zaposleni u
preduzecu djeluju licno kao pojedinci te kroz
timove i nuzno je da ti pojedinci i preduzece
investiraju u znanje Zele li maksimalnu upotrebu
ljudskih potencijala 1 kapitala. Upravljanje
kvalitetom treba graditi na osnovi zaposlenih i
prenoSenju znanja kroz cijelu organizaciju.

4. PROCESNI PRISTUP KVALITETU
POSTANSKIH USLUGA

Sadasnji pristup kvalitetu u PoStanskim upravama
ne zadovoljava globalni trend posvecenosti
pitanjima kvaliteta i borbi za korisnika, Sto je

ocigledno iz postojece organizacije preduzeca koja
je poslove kvaliteta pridruzila poslovima statistike.
Kvalitet ~ viSe nije  dovoljno  iskazivati
tradicionalnim pokazateljima — kvalitetom treba
upravljati, Sto  podrazumijeva  upravljanje
kvalitetom usluga, procesa i poslovnog sistema.
Programom razvoja kvaliteta u posti potrebno je
zacrtati  uspostavljanje  sistema kvaliteta i
organizovanje sluzbe kvaliteta u neposrednoj
nadleznosti Uprave preduzeca.

Medutim, formalizovanje programa nece donijeti
ne promjeni li se pristup kvalitetu — samo
sistemskim i procesnm pristupom (Sto se vidi na
slici 1) moguce je posti¢i potpuno ukljucivanje
kvaliteta posStanskih usluga I procesa u kojima se
pruzaju te usluge. ReCeno jednostavnim rijecima,
cilj ovog pristupa nije mijenjanje tehnologije
pruzanja usluga, nego okruzenja u kojem se
pruzaju te usluge. U globalnoj ekonomiji trzisna
utakmica je svuda oko nas i da bi dobio svoju
priliku na trziStu, nacionalni posStanski operater
mora pruzati najbolje usluge. Kvalitet je cilj
savrsene organizacije, on je nacin
podsticajaucestvovanja  ljudi  utemeljen na
ukljuc¢ivanju i odgovornosti svakog pojedinca.
Slijedeci svjetsku praksu, uspostavljanje sluzbe za
kvalitet pod neposrednom nadleznos¢u Uprave.
Preduze¢a preduslov je za pocetak ozbiljnog
razgovora o kvalitetu usluga koje pruza nacionalni
postanski operater, a potrebno ga je provesti kroz
dvije glavne funkcije — upravljacku i operativnu.
Upravljacku funkciju potrebno je definisati
pravilnikom kvaliteta, a operativnu uputstvima za
kvalitet. Pravilnik kvaliteta treba definisati sistem 1
ciljeve kvaliteta te dodijeliti primarnu i sekundarnu
odgovornost za kvalitet 1 dignuti upravljanje
sistemom kvaliteta na upravljacki nivo.

IMpone:s
HaIsom
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Slika 1 — Sistemski i procesni pristup formalizovanja programa

Uputstva za kvalitet trebaju razraditi postupke
kontrole kvaliteta usluga kroz sve faze
proizvodnog procesa i spustiti osiguranje kvaliteta
usluga na operativn nivo.

Oba navedena dokumenta pripremit ¢e sistem za
sljede¢i korak, a to je sertifikacija sistema prema
ISO normama i na kraju potpuno upravljanje
kvalitetom.
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5. POSLOVI I NADLEZNOSTI SLUZBE
ZA KVALITET

Sluzbi kvaliteta treba osigurati horizontalan,
vertikalan 1 dijagonalan protok informacija o
kvalitetu te omoguciti postizanje kvaliteta u istim
smjerovima. Sluzbi kvaliteta trebaju biti dostupni
podatci o kvalitetu dobijeni mjerenjem kvaliteta, iz

sistema  prituzbi, kontrolom i  revizijom,
istrazivanjem trziSta te istrazivanjem zadovoljstva
korisnika. Pocetne aktivnosti sluzbe trebaju
obuhvatiti:

* koncepcija djelotvornog sistema za pracenje i
rjeSavanje prituzbi korisnika;

* izvodenje obaveznih mjerenja
postanskih usluga;

* razvijanje jednostavnih analitickih alata i metoda
za pracenje kvaliteta;

« predlaganje aktivnosti za poboljsanje kvaliteta;

* odrzavanje treninga i radionica kvaliteta i sli¢no.
U daljem razvoju prema (potpunom) upravljanju
kvalitetom treba podsticati:

1. poslovno upravljanje preduzecem fokusirano na
korisnike poStanskih usluga;

2. razvoj odnosa s korisnikom (podizanje kulture
usluzivanja,  poboljSanje =~ komunikacije s
korisnikom i sposobnosti prodaje usluga);

3. razvoj ljudskih potencijala (prilagodavanje,
usavrSavanje i motivacija;

4. primjenu nacela i koncepcija normi iz ISO 9000
i TQM-a.

Navedene aktivnosti jasno dokazuju interaktivnost
kvaliteta, njegovu povezanost s marketinskim (1),
kadrovskim (2) i upravljackim (1, 4) aktivnostima
preduzeca, Sto kvalitet stavlja pod neposrednu
nadleznost Uprave Preduzeca.

kvaliteta

6. ZAKLJUCAK

Kwvalitet je danas imidz nekog preduzeca, mocéno
oruzje protiv konkurencije i sredstvo za osiguranje
napretka i opstanka na trzistu. Kvalitet je pravi
odgovor na sve vece zahtjeve korisnika proizvoda,
roba i usluga. Osiguravanjem kvaliteta preduzece
osigurava zadovoljstvo korisnika, ali i vlastito
zadovoljstvo, te zadovoljstvo svojih radnika,
dobavljaca, a time i cijele drustvene zajednice.
Nesigurnost ~modernog  poStanskog  trzista
obiljezena je konkurencijom, globalizacijom i
razvojem sve naprednijih tehnologija.

Korisnici postanskih usluga sve su zahtjevniji jer

imaju veéu moguénost izbora povoljnijeg
operatera. Sve su ovo pokazatelji za ubrzano
unaprjedivanje  kvaliteta  poStanskih  usluga,

proSirenje asortimana usluga i prodaju usluga po
""" Na novonastale

uslove nacionalni poStanski operater mora

odgovoriti konstantim poboljSavanjem kvaliteta
svojih procesa i usluga temeljene na naprednim
modelima upravljanja kvalitetom.

Rukovodenje kvalitetom nije lak posao i trebalo bi
ga prepustiti profesionalcima osposobljenim za rad
s kvalitetom, a isto vrijedi i za izvodenje kvaliteta
te bi radnike koji upravljaju odredenim
postupcima, procedurama i procesima trebalo

osposobiti da wuslugu dobro obave odmah.
Upravljanje  kvalitetom  posStanskih  usluga
zahtijeva:

* usmjerenost prema korisnicima;

* ukljucenost svih zaposlenih;

* sistemski pristup upravljanju kvalitetom

* konstanstno unapredivanje kvaliteta.

Kvalitet se ne smije zamisliti kao moranje —
kvalitet postanskih usluga je potreba koja trazi:
planiranje kvaliteta, kontrolu kvaliteta,
osiguravanje kvaliteta i poboljsavanje kvaliteta
radi postizanja §to boljeg kvaliteta postanskih
usluga. Odgovornost za kvalitet pripada svim
nivoima menadZzmenta, a uloga vode pripada
najviSim nivoima, direktoru i ¢lanovima Uprave.
Vizija  buduénosti nacionalnog postanskog
operatera treba u sebi sadrzavati viziju kvaliteta,
osnovna nacela i koncepcije koje ¢e osigurati
kvalitet postanskih usluga te opstanak i napredak
preduzeca na trziStu posStanskih usluga, kao i
povezati dvije opste poznate perspektive buduceg
razvoja preduzeca:

1. S pogleda korisnika postanskih usluga i
povecanje njegovih  ocekivanja u  kvalitet
postanskih usluga.

2. S pogleda nacionalnog postanskog operatera i
smanjenje upotrebe ljudskih i materijalnih resursa.
Moderna vizija kvaliteta zahtijeva povezivanje
ovih perspektiva s poslovnim procesima preduzecéa
u kojima ¢e se stvarati potpuni kvalitet postanskih
usluga.

Razvojni put sistema osiguranja i upravljanja
kvalitetom postanskih usluga nacionalni postanski
operater zapolet Ce uspostavljanjem sluzbe
kvaliteta, nastaviti sertifikacijom prema normama
ISO 9000 koje ¢e posluziti kao temelj za gradnju
sistema potpunog upravljanja kvalitetom (TQM).
Na ovom putu treba ocekivati i uspone i padove, a

trebat ¢e viSe godina da se uvede dobro
uspostavljen sistem osiguranja 1 upravljanja
kvalitetom postanskih usluga.
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