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Rezime: U radu su prikazane potrebe i mogucnosti primene procesnog pristupa
upravijanju kvalitetom u logistici. Sama logisticka usluga je rezultat niza medusobno
uskladenih, sinhronizovanih i povezani logisticki procesa i nije moguce poboljsanje
kvaliteta usluge bez unapredenja svih procesa i aktivnosti u logistickom lancu. Logisticki
sistemi kao entiteti logistickog lanca sadrze veliki broj podsistema i strukturnih elementa,
Sto zahteva efikasan proces upravijanja logistickim resursima, uz stalno merenje, analizu i
unapredenje logistickih performansi.

Kljuéne reci: Kvalitet, logisticka usluga, procesni pristup,

Resume: In this work the needs and possibilities of the process approach use for the quality
management in logistics are shown. The logistic service is the result of many mutually
coordinated, synchronized and connected logistic processes. The improvement of quality is
not possible without the advancement of all processes and activities in the logistic chain.
Logistic systems as entities of logistic chain, consist of large number of subsystems and
structural elements which requires efficient logistic resources management with permanent

measurement, analysis and improvement of the logistic performances.
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1. UVOD

Danas mnogi autori, s pravom, isticu da je
kvalitet postao kljucni faktor uspeha na svetskom
trziStu. Medutim, posmatrajuci razvoj drustva od
nastanka do danas moze se reé¢i da se kvalitet
proizvoda i usluga ve¢ vekovima smatra dobrim
poslovnim argumentom. Zavisno od stepena
drustvenog razvoja uvek se u manjoj ili vecoj meri
brinulo o kvalitetu. Kako je kvalitet centralni deo
trziSnih odnosa, sa razvojem trziSta menjao se i
odnos prema kvalitetu.

Trzisne promene koje su se dogodile u drugoj
polovini dvadesetog veka znacajno su promenile
odnos prema kvalitetu. Novi trendovi posebno
uticu na kvalitet u logistici. U vreme kada su
materijalni proizvodi visoko standardizovani i po
kvalitet logisticke usluge pri isporuci proizvoda
postaje kljucni element trziSne diferencijacije
ponude i konkurentnosti na trzistu. Globalizacija
svetske privrede, gde se proizvodi u jednim, a trosi
u sasvim drugim delovima i regionima sveta, u
velikoj meri se zasniva na kvalitetu logistickih

usluga i procesa. Sistem upravljanja kvalitetom
obezbeduje dragocenu pomo¢ kompanijama u

pogledu unapredenja poslovanja, bolje
komunikacije i veée  konkurentnosti na
nacionalnim, regionalnim 1 medunarodnim

trziStima. Sustina upravljanja kvalitetom u logistici
je uspostavljanje efikasnog sistema protoka robe,
usluga i informacija u integirasnom logistickom
lanacu. U narednim izlaganjima detaljnije su
razmatrani: znacaj, osnovni principi i primena
procesnog  pristupa upravljanju kvalitetom u
logistici.

2. ZNACAJ PROCESNOG PRISTUPA
UPRAVLJANJU KVALITETOM U
LOGISTICI

Kvalitet logisticke usluge proizilazi iz
kvaliteta odvijanja logistickih procesa i kvaliteta
funkcionisanja logistickih sistema, jer sama
logisti¢ka usluga je rezultat viSe procesa povezanih
u logistickom lancu (Slika 1.)

1) dr Milorad Kilibarda, docent, Saobra¢ajni fakultet Beograd -Odsek za logistiku,

m.kilibarda@sf.bg.ac.yu

2) dr Slobodan Zecevi¢, vanredni prof., Saobracajni fakultet Beograd - Odsek za logistiku,

logistik@sf.bg.ac.yu

3) mr Snezana Tadi¢, asistent, Saobracajni fakultet Beograd - Odsek za logistiku, logistik@sf.bg.ac.yu



KVALITET LOGISTICKIH SISTEMA

TRSIZTE

KVALITET SISTEMA

KVALITET LOGISTICKIH PROCESA

DISPOZICIUA >

ISPORUKA

Kvalitet isporuke: ta~nost vremena isporuke, stopa
gre{aka pri isporuci, kompletnost po{ilike, ta~nost
dokumentacije, stepen ofte}enja robe i dr.

Kvalitet skladi{tenja: stopa gre{ki u raspre| ivanju robe, stopa gre{aka
pri_komisioniranju, stepen ofte}enja robe, vremenska ta~nost,...

......... TRANSPORT Kvalitet transporta: vremenska ta~nost, u~estalost transporta, u~estalost
ofte}enja robe, u~estalost nesre}a, stepen reklamacija,. ..
OTPREMA > Kvalitet otpreme: koli~inska ta~nost, vremenska ta~nost, kompletnost i ta~nost dokumentacije,
u~estalost naknadnih otprema, stepen reklamacija, stepen o{te}enja robe, ka{njenje,...

Kvalitet disponiranja: stopa pogre{no primljenih podataka, stepen kompletnosti informacija, stepen ta~nosti
dokumentacije, stopa pogre{nih naloga, ta~nost informisanja, stopa izvr{enih naloga, stopa prigovora,...

Slika 1 - Povezanost kvaliteta logisticke usluge i kvaliteta logistickih procesa

Kada se procesi odvijaju kvalitetno bez
propusta, slabosti, greSaka i zastoja, na jednom
visokom organizacionom i tehnoloskom nivou tada
je 1 kvalitet usluge zadovoljavajuéi. Visok nivo
kvaliteta logistickih procesa podrazumeva skladno
odvijanje  svih  aktivnosti, bez  konflikta,
zakaSnjenja, zastoja i otkaza. Funkcionalni kvalitet
moze se ostvariti uz stalno poboljSanje procesa i

aktivnosti kao 1 spreCavanje neuskladenosti,
neracionalnosti i nedostataka u kompletnom
logistickom lancu. Pored nivoa kvaliteta

porucivanja, transporta, skladiStenja, isporuke i
drugih pojedina¢nih procesa, neophodno je voditi
raCuna o meduzavisnosti ovih procesa u lancu.
Nizak nivo kvaliteta i problemi u okviru jednog
procesa, po pravilu, prouzrokuju posledice i
probleme na podrucju nekog drugog ili viSe drugih
procesa. Navedene cCinjenice jasno upucuju na
neophodnost  razvoja  sistema  upravljanja
kvalitetom u logistici zasnovanog na procesnom
pristupu, a u skladu sa medunarodnim standardima
serije ISO 9000:2000.

3. OSNOVNI PRINCIPI UPRAVLJANJA
KVALITETOM U LOGISTICI

Sistem upravljanja kvalitetom u logistici u
sustini se oslanja na opSte principe, definisane
standardima serije ISO 9000:2000:
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Usmerenost na korisnika — neophodno je da
nosioci logistickih usluga razumeju aktuelne i
buducée potrebe, Zelje 1 zahteve korisnika, te da
ispune ili nadmase korisnikova ocekivanja.
Liderstvo — logisticki lideri predvode
kompanije, kreiraju i uspostavljaju okruzenje u
kome svi zaposleni mogu da potpuno ucestvuju
1 ostvaruju postavljene ciljeve.

Angazovanost zaposlenih — ljudski resursi
predstavljaj osnovu svake organizacije i
neophodna je potpuna afirmacija unutrasnjeg
potencijala, koji  svojim  angaZovanjem
obezbeduje poslovni rezultat.

Procesni pristup — kontinualno upravljanje
svim procesima, aktivnostima i resursima pri
pruzanju logistickih usluga.

Sistemski pristup — logisticke sisteme Ccini
¢itavi niz podsistema i strukturnih elemenata,
Sto zahteva efikasan proces upravljanja
internim i eksternim promenljivim veli¢inama i
vezama.

Stalno poboljsanje — primarni cilj svake
kompanije  je  neprekidno  poboljSanje
logistic¢kih i ukupnih performansi.

Odludivanje na osnovu Cinjenica — svaka
odluka mora da se zasniva na analizi
relevantnih podataka i informacija.

Zajednicki interes svih ucesnika — svi
ucesnici u logistickom lancu moraju biti
medusobno uskladeni, povezani i usmereni na
postizanje zajednickog cilja.



Procesni model kao kamen temeljac sistema
menadzmenta kvalitetom zahteva da se svi procesi
neprekidno razmatraju i analizraju kroz vise
pitanja, kao S§to su: da li su procesi uspostavljeni i
dokumentovani, da li se primenjuju i odrzavaju
kao Sto je dokumentovano i da li su procesi
efektivni u ostvarenju planiranih rezultata.

4. PRIMENA PROCESNOG PRISTUPA
U LOGISTICI

Procesni pristup upravljanju kvalitetom u

logistici podrazumeva (Slika 2.):

= Utvrdivanje zahteva za kvalitetom logistickih
usluga i procesa.

= (Odgovornost menadzmenta u
primene sistema kvaliteta.

=  Procese proizvodnje i pruzanja logistickih
usluga.

= Merenje, analizu i poboljSanje performansi
kvaliteta.

=  MenadZment resursima
realizaciju logistickih usluga.

pogledu

potrebnim  za

Logisticki zahtevi korisnika su osnovni
pokretaci svih procesa i aktivnosti u logistici.
Neophodno je identifikovati, kvantifikovati
potrebe, Zelje i o¢ekivanja korisnika i prevesti ih u
kvantitativne 1 kvalitativne logistiCke zahteve.
Realizacijom tako utvrdenih zahteva moguce je
ostvariti punu satisfakciju korisnika. Posebno je
potrebno razvijati svest kod svih zaposlenih o
znacaju i vaznosti zahteva korisnika. Pored jasno
iskazanih potreba od strane korisnika, neophodno
istraziti potrebe i zelje koje korisnici nisu direktno
definisali, jer ih prosto podrazumevaju ili ih nisu u
potpunosti svesni. Praksa je pokazala da cesto
neiskazane ("skrivene") potrebe i Zzelje korisnika
imaju presudan uticaj na percepciju kvaliteta
logisticke usluge. Da bi se zahtevi korisnika na
odgovaraju¢i nacin identifikovali, evidentirali i
obradivali u okviru sistema menadzmenta
kvalitetom neophodno je razviti posebne postupke
1 procese istrazivanja, prijema i obrade logistickih
zahteva.

<

<

» zakonski zahtevi

<

3

< KORISNICI

MENADZMENT RESURISIMA :

2%

ODGOVRONOST MENADZMENTA:
» zahtevi korisnika i opsti zahtevi

» politika, ciljevi, planiranje kvaliteta
obezbedenje preduslova kvaliteta

MERENJE, ANALIZA | POBOLJSANJ

MENADZMNET SISTEMOM KVALITETA
-KONTINUALNO UNAPREDENJE-

«» KORISNICI

< UCESNICI

e T

+ UCESNICI +* zaposleni < mrenje i pra¢enje performasi,
< infrastrukrtura < upravljanje neusaglaienostima, <;:> STEPEN
<+ objekti, sredstva i oprema < unapredenje kvaliteta. ZEDONORIENT
1 informacije, radna sredina w
REALIZACIJA LOGISTICKIH PROCESA
ZAHTEVI USLUGA
PAKOVANJE SKLADISTE UTOVAR TRANSPOR> ____________
Slika 2 - Primena procesnog pristupa u logistici
Pored zahteva korisnika wusluga, sistem uputstva 1 zapise o kvalitetu. Zahtevi za

menadzmeta kvalitetom podrazumeva i zahteve
svih drugih ucesnika i zainteresovanih strana u
procesu pruzanja/ koris¢enja logistickih usluga. U
logistickim tokovima prisutan je veliki broj
ucesnika, podsistema, funkcija i organizacionih
jedinica sa podru¢ja transporta, Spedicije,
skladistenja, pretovara, pakovanja, Spedicije i sl.
Da bi se postigao regulisan i efikasan nacin
saradnje i1 komunikacije medu ucesnicima u
logistickom toku, neophodno je uspostaviti
dokumentovanost svih procesa i aktivnosti. Prema
standardima serije ISO 9000:2000 dokumentacija
sistema menadzmenta kvalitetom obavezno sadrzi:
izjavu o politici kvaliteta 1 ciljevima kvaliteta,
poslovnik o kvalitetu, plan kvaliteta, postupke,

dokumnetacijom rezultat su potrebe korisnika,
ucesnika u realizaciji logistickog toka, interesnih
grupa, zakonskih propisa i drugih prihvac¢enih
standarda. Neophodno je da nosioci logisticke
usluge ustanove, uvedu, odrzavaju i stalno
poboljsavaju dokumentacioni sistem upravljanja
kvalitetom.

Odgovornost menadZmenta je vrlo bitan
preduslov uspesnog sistema upravljanja kvalitetom
u logistici. Neophodno je da top menadzment
razvija 1 uspostavlja koncept liderstva gde lideri,
ne rukovode, ve¢ predvode logisticke kompanije.
Vode¢i menadzment je odgovoran za definisanje i
sprovodenje politike, ciljeva i planova kvaliteta.
Svoju ulogu u razvoju i unapredenju kvaliteta
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menadzment ostvaruje kroz politiku i strateske
ciljeve, a u skladu sa vizijom i misijom kompanije.
Isto tako, politika i ciljevi moraju biti u skladu sa
mogucénostima  (raspolozivim  resursima), uz
uvazavanje svih faktora iz okruzenja. Posebno je
vazna uloga menadzmenta u istraZivanju,
identifikaciji i zadovoljenju zahteva korisnika.
Neophodno je da top menadZmnet razvija svest
kod svih zaposlenih i svih u¢esnika u logistiCkom
procesu o znacaju utvrdivanja, prihvatanja,
prenosenja 1 ispunjenja zahteva korisnika.
MenadZment mora redovno da informise ucesnike
o vaznosti ispunjenja zahteva drugih interesnih
grupa, kao i zahteva proizaslih iz zakonskih
propisa i drugih standarda. Logisti¢ki menadzment
primenjuje odgovarajuce strategije, tehnologije i
postupke koji ¢e obezbediti zahtevani nivo
kvaliteta logistiCke usluge, odnosno zadovoljiti
korisnike 1 ciljeve kvaliteta. Pri definisanju i
uspostavljanju logistickih strategija menadzment
ima posebnu ulogu i odgovornost u stvaranju i
razvoju partnerskih odnosa (logisticko
partnerstvo). Na osnovu zajednickih strategija,
ciljeva, podele rizika i profita, treba uspostavljati
odnose sa korisnicima usluga, razli¢itim nosiocima
usluga, kao i1 drugim entitetima ukljuéenim u
realizaciju kompletne logisti¢ke usluge.

Razvoj 1 odrzavanje efikasnog  sistema
menadzmeta kvalitetom zahteva obezbdenje
potrebnih  resursa, preispitivanje  ostvarenih
rezultata 1 donoSenje korektivnih mera za

unapredenje kvaliteta. Sve logisticke usluge,
uputstva i postupci pruzanja moraju biti podrzani
od svih wucesnika, a pogotovo od vodecih
autoriteta.

Proizvodnja i pruZanje logisticke usluge
odvija se u skladu s definisanim i preciziranim
zahtevima korisnika. Razvoj usluge sa stanovista
upravljanja kvalitetom podrazumeva: definisanje
specifikacije strukture usluga, razrada uputstava,
postupaka i naina pruzanja usluga, u skladu sa
primenjenom strategijama i tehnologijama, kao i
razrada uputstava za kontrolisanje usluga uz stalno
merenje i pracenje relevantnih performansi. Kada
je logisticka wusluga precizno struturirana sa
definisanim karakteristikama, stvoren je osnov za
njeno pracenje, merenje i verifikaciju u odnosu na
kriterijume prihvatljivosti. Medutim, ako nije
izvrSena dobra dekompozicija 1 specifikacija
usluge, nece biti uslova za merenje, pa samim tim
ni poboljsanje kvaliteta. Pri strukturiranju i

specifikaciji usluga neophodno je definisati
parametre upravljanja uslugama. Potrebno je
definisati kriterijume (granice) prihvatljivosti

pojedinih karakteristika logisticke usluge, kako sa
trzisno komercijalnog stanoviSta, tako 1 sa
funkcionalno tehnoloskog. Posebno je potrebno
naglasiti kritine karakteristike usluge i njihove
vrednosti. Nuzno je da budu napisana uputstva za
pruzanje i kontrolisanje usluga, a osnov za njhovu
izradu treba da bude sama specifikacija usluga.
Procesni pristup omogucava potpunu
dekompoziciju i struturiraranje procesa i aktivnosti
pri pruzanju usluga (Slika 3.). Poboljsanje
kvaliteta usluge nakon istrazivanja zadovoljstva
korisnika nije moguce ako nisu definisane sve
relevantne karakteristike i faze razvoja logisticke
usluge.

LOGISTICKI LANAC

LOGISTICKI PROCESI

LP, > ..................... > LP; > ..................... LP,
(LA, LAy | [ @A LAY | | AL LAY | [(LA e LA | [(LAporn LA,
olelo o |o Ole|@ |0 |o olo|0o |© c|le|0 |0 ¢ 0|09 |9 @
ole|o|o|e 0|00 |0 @ O |®|0 |0 © |00 |0 |@ O|le|0|0 |e
o lole e o]l |le]oleleo o lolele o lolele]o o olele o
o |0o \@\ 0 o 0|00 |@ |0 ol0|0C|@ 0|00 |0 |0 0 |0 Q|0
oo eYo o 0|0 |e|0]o o |0 |® |0 o0 e |00 o |ole |00
LOGISTICKE AKTIVNOSTI
GISTIEKE PERFORMANSE:
1{« LA, | LA [Lans | L o STRUKTURA,
. = e VELICIINA,
TEHNOLOGUA ' ~ LOKACLA
INFORMATIKA | | ; | *  VREME,
. BN I o TROSAK,
ORGANIZACIJA ] e POUZDANOST,
I S g e PROIZVODNOST,
EKONOMUA | | | o EFIKASNOST,
e EKOLOGUA.

Slika 3 - Dekompozicija procesa i aktivnosti u logistickom lancu
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Logisticki procesi i aktivnosti realizuju se
tehnoloskim, organizacionim, informacionim i
ekonomskim reSenjima i prouzrokuju odredene
troskove, vremenske gubitke, tehnoloske rezerve,
zahteve za radnom snagom, sredstvima, prostorom,
i infrastrukturom. Pri sistemskoj analizi procesa u
logistickom lancu neophodno je utvrditi i pratiti
sve kvantitativne i kvalitativne atribute logistickih

aktivnosti: mesto, troskove, vreme realizacije,
nivo tehnologije, angazovanu radnu snagu,
sredstva, opremu, logisticki ucinak, stepen
iskoriS¢enja kapaciteta i dr. Informacije o
logistickim procesima i aktivnostima moraju biti
pravovremene, kompletne, pouzdane podloge za
planiranje i upravljanje i1 kontrolu logistickih
procesa i sistema.

Kvalitet procesa porudivanja
Porudzbenice primljene u zahtevano vreme
Ukupan broj primljenih porudzbenica

Tacénost primanja porudibenica =

Broj pravovremeno i tacno odgovorenih zahteva

Tacnost informisanja o statusu porudibine = -
f J p < Ukupan broj zahteva

Taénost fakturisanja = Broj faktura sa perfektnim poklapanjem podataka (jedinice, kolicine, cene, ukupan iznos)
Ukupan broj faktura

Kvalitet upravljanja zalihama

a) Stopa popunjenosti

Broj kompletno zadovoljenih linija
Ukupan broj tra'enih linija

Stopa popunjenosti linija

Broj kompletno zadovoljenih porudzbina

St i j ti dzbi
Opa Ispunjenosti poruazbina Ukupan broj zahtevanih porudzbina

Broj isporucenih jedinica proizvoda
Ukupan broj zahtevanih jedinica proizvoda

Stopa raspoloZivosti jedinica =

Napomena:
Navodi se primarna stopa popunjenosti koja se odnosi na zadovoljenje zahteva pri inicijalnoj potrznji i sekundarna
stopa popunjenosti koja se odnosi na zadovoljenje zahteva kroz zamenu ili porudzbenice na cekanju

b) Taénost predvidanja potraZnje
Algebarsko odstupanje

Algebarsko odstupanje = Predvidena potraznja — stvarna potraznja % = Stvarna pofraznja
. . .. . Apsolutno odstupanje
= _ o =
Apsolutno odstupanje = Predvidena potraznja — stvarna potraznja % = Sivarna potraznja
. . . .. .. Srednje apsolutno odstupanje
Srednje apsolutno odstupanje = Predvidena potraznja — stvarna potraznja % = :

Stvarna potraznja

Kvalitet procesa transporta

Broj doprema realizovanih u okviru dogovorenog vremena
Ukupan broj doprema

Tacnost vremena dolaska =

Broj doprema bez ostec¢enja
Ukupan broj doprema

Stepen oStecenja robe =

Broj doprema bez reklamacije
Ukupan broj doprema

Stepen reklamacija =

Broj km (milja) bez saobracajnih nesreca

Nivo bezbednosti = “
Ukupan broj predenih km (milja)

Kvalitet procesa skladiStenja

Broj skladisnih lokacija bez greske
Ukupan broj skladisnih lokacija

Taénost raspordivanja

Broj odabranih linija bez greske

Tacnost komisioniranja =
Ukupan broj odabranih linija

Broj otprema bez grske

Tacnost otpreme =
Ukupan broj otprema

Vrednost oSte¢ene robe

Stepen ostéenja robe =
Ukupna vrednost robe u skladistu

Kvalitet procesa isporuke

Perfektna isporuka =[] )P,

(Perfektna isporuka = perfektna koli¢ina X perfektno pakovanje X perfektna dostava X perfektna komunikacija X perfektna
dokumentacija X perfektno fakturisanje)

Slika 4 - Neke mere kvaliteta logistickih procesa
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Merenje analiza i unapredenje performansi
su osnov kontinualnog unapredenja kvaliteta. U
logistici je mogucée definisati Cetiri kljucna
podrucja merenja i praéenja i to: merenje stepena
satisfakcije  korisnika, merenje zadovoljstva
ucesnika 1 drugih zainteresovanih subjekata,
merenje karakteristika logistickih usluga i merenje
performansi logistickih procesa. Merenje i
pracenje stepena satisfakcije korisnika, kao kljucni
faktor osvajanja i zadrzavanja trziSta, mora se
visiti pomocu metodologije 1 modela koji
odgovaraju specificnostima trziSta 1 praksi
kompanije. Pri tome, je od presudne vaznosti,
izbor 1 koriS¢enje  odgovaraju¢ih  izvora
informacija. Merenje i pracenje procesa na bazi
definisane metodologije ima za cilj da oceni
performanse procesa kao $to su: pouzdanost,
tatnost, vremenska 1 troSkovna  struktura,
bezbednost, efektivnost, efikasnost, iskoris¢enje
kapaciteta i dr (Slika 4). Merenje i kontrolisanje
usluga, omogucava da se utvrdi usaglasenost
planiranih (projektovanih) i realizovanih usluga.

Merenje zadovoljstva ucesnika i drugih
zainteresovanih subjekata podrazumeva
utvrdivanje njihovih potreba u pojedinim fazama
odvijanja logistickog toka (od ugovaranja do
isporuke robe krajnjem potroSacu). Analiza
prikupljenih i utvrdenih podataka i parametara,
omogucava da se ocene ostvarene performanse u
odnosu na projektovane vrednosti i postavljene
planove i ciljeve. Analiza i ocena performansi
omogucava da se utvrde neusaglasenosti i definisu
potencijalna podrucja unapredenja kvaliteta. Za
prikupljanje i obradu podataka koriste se razlicite
kvantitativne i kvalitativne tehnike i metode.

MenadZmet resursima u logistici
podrazumeva definisanje 1 obezbedenje resursa
potrebnih za primenu 1 odrzavanje sistema
upravljanja kvalitetom, odnosno stalno poboljsanje
njegove efikasnosti 1 poveéanje zadovoljenja
zahteva korisnika.

Kada je u pitanju upravljanje kvalitetom u
logistici, uglavnom se misli na: ljudske resurse,
transportno-saobracajnu infrastrukturu u
logistickim mrezama, logisticke centre, ¢vorista i
terminale, skladiSne objekte i prostor, transportna i
pretovarna sredstva, manipulativnu i skladisnu
opremu, logisticke jedinice, informaticku i
telematsku podrsku, poslovne objekte, prostor i
radnu sredinu, organizacionu strukturu, finansijska
sredstva 1 dr. Kroz odgovrajau¢u dokumentaciju

(postupke, uputstva) potrebno je definisati
potrebne  resurse  prema  vrsti,  koli€ini,
karakteristikama, a u skladu s strukturom i

obimom logistickih zahteva.

5. ZAKLJUCAK

Prisutna je vrlo tesna meduzavisnost pojedinih
dimenzija kvaliteta u logistici. Tako na primer,
nivo kvaliteta usluge direktno je proporcionalan
kvalitetu logistickih i drugih procesa. Logisticki
procesi se projektuju, organizuju, upravljaju i
realizuju na bazi zahteva za kvalitetom usluge.
Kvalitet je direktna posledica primenjene
strategije, tehnologije i organizacije logistickih
procesa. Razvoj i primena sistema upravljanja
kvalitetom obuhvata vise faza: utvrdivanje zahteva
korisnika, definsanje politike i ciljeva kvaliteta,
definisanje procesa, aktivnosti i odgovornosti,
utvrdivanje parametara merenja i pracenja
kvaliteta, primena metoda unapredenja kvaliteta,
definisanje postupaka za sprecavanje
neusagla$nosti, analiza i utvrdivanje mogucénosti za
unapredenje kvaliteta, planiranje strategije i
definisanje prioriteta unapredenja kvaliteta.
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