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IHPEJATI'OBOP

Caspemeno u3zyuasarve ONWIMUX U NOCEOHUX NPOOIEMA NOMOPCKOZ MPICUUMA,
peanHoz (Wunu ancmpakmuoe) ceujema 3axmjeea pamamparve, npuxeaharee, pazeujare u
Kopuwherbe caspemenux NpaKMuyHuUX U HaAyuHux oocmueHyha Koje 3a OCHO8Y umajy
UCMPadicu8arLa NOCeOHUX yjeruna Koje ce u Hasusajy cucmemuma. Inasna momusayuja 3a
pao Ha 060j oucepmayuju jecme pazeoj Mooend 3ad UHMESPUCAHO YNPABbAFE JTYYKUM
ycayeama ca acnekma Keanumemd, 3auimume JCUBOmMHe cpedune u 6e30je0HoCmu.
Ipumjenom cucmemckux memooa 3a NOIA3HO NPOYYABAILE Y3ema je Onuma mMemooonocujd
UCMpasicuarLa Koja ce 00HOCU HA MPU OCHOBHA MelyCOOHO HenpomugypjeyHa u y3ajamHo
nosesana Oujena jeOUHCMEeHo2 HAYYHO2 UCHPAXCUBAFA CA AKYeHMoM Ha be30jeonocm u
CUSYPHOCI NJIOBULA U NYMHUKA ) JYYKOM AKEAMOPUjyMy y3umajyhu y o63up npomjeruso
mMypOYIeHMHO NOCLOBHO OKPYICEIbeE.

Bnacooapum u ca ocjeharuma najoybmee nowmosarba uzpaircagam HajucKpeHujy,
CPOAUHY 3aX6ATHOCM C80M MeHmopy ynpaenuky ILlenmpa 3a xearumem Daxyimema
unocervepckux Hayka y Kpaeyjesyy, npogecopy op Crasxy Apcosckom. Xeana Bam opacu
npogecope Ha noopuwiyu, ejepu u HeceOuyHoj nomohu Ha ycmjepasarby mMoKoM uzpaoe ose
00KOpCcKe ducepmaytuje.

3axsamyjem ce npogpecopy op Hanujenu Taouh na noceehenom epemeny, nomohu u na
npouUpersy 8UOUKA U3 MAMEMAMU4Koz2 yena u npumjene meopuje ¢asu cKynosea, HeusmepHoj
noopwyy U cagjemuma mokom uzpaoe oge OOKmopcke oucepmaytuije.

Lyeyjem enuxy saxeannocm npog. op Munaouny Cmeghanosuhy, na 6aazonakionum
KOHCYIMAYUjama moxKom 3ajeOHUYKUX HACMYNa HA Me)yHapoOHUM KoHgepeHyujama a oHe
yyHe bumax uzpaoe oge oucepmayuje.

H3pasicasam mnajuckpenujy oOnracooaprnocm npogh. op 30paexy Kpueoxanuhy, na
KOPUCHUM Cy2ecmujama u nomohu u 01a204ecmueoj naxcrou.

Capaonuxy Llenmpa 3a xkearumem Daxynimema umdicerepckux nayka y Kpaeyjesyy
npog. Op Anexcandy bBophesuhy na capaorwu u mexuuuxoj noopwyu 3a npahere yumvesa
nobomuwarea, xopuwhernem cogpmeepa BSC DESIGNER.

3axeamyjem ce u ceojoj komnanuju ,,Jlyka Komop “ A/].

Munocmuso xpuwhancko caocjeharwe Oyeyjem c6ojoj nopoouyu Ha 0ecKpajHoj
MONePaAHYUju, MOMUBUCATLY U PA3YM]EBAIbY .

Munocmusu I'ocnoo nexa Bac ykpenu u nomunyje no neuspeyusoj Ceojoj munocmu.

YV Kpaeyjesyy, jyn 2017. 2ooune Ilasne Ilonosuh



PE3UME

PA3BOJ MOJEJIA 34 HHTET'PUHCAHO YIIPAB/BABE JIYYKUM
YCIIYI'AMA CA ACIIEKTA KBAJIUTETA, SALITUTE ’KUBOTHE
CPE/IHHE H BE3BE/THOCTH

OcCHOBHHM IIHJb JTOKTOPCKE JHCEpTallMje jecTe Aa ce moMohy caBpeMEHHX HayJHHX
METO/la M TMPHUCTYNA pa3BUje MOJEN ca KOjUM ce Je(HUHHUIIe HOBH MOJEN WHTErpanuje y
CHCTEMY yIIpaBJbaiba, YTBpHUBAKEM IMOTPEOHUX MPAKTHYHUX IOjMOBA pPEATHUX CUCTEMa
Koju Hajyemhe (YHKIIMOHUIIY y TOMOPCKO] MPakCHu y OO0JIaCTH WHTETPUCAHHX CHUCTEMaA
meHapmenTa (IMS) ca acmekrta curypHoctu u 6e30jeaHOCTH MUIOBWIA W jyka. [Ipemmer
UCTPaXMBamka Cy IMOMOpPCKE, a MOCEOHO JYyYKe YCiIyre, Kpo3 AehUHUCAEe WHTEPHUX U
eKCTEPHHX MPETHOCTH yBOhEHEM MHTETPUCAHUX CUCTeMa MeHaMeHTa. McrpaxkuBame he ce
peann30BaTy Kpo3 TEOPHjCKa U MPUMjEeHh-eHa HCTPaXMBaba Ha aHAIM3H CTYy/IHje clydajeBa Ha
npumjepy kommnanuje Jlyke Korop A/l

[Mpeaver pana je MHTErprcaHO ynpaBJbame JydkuMm yciayrama. Ilonas je anamusa
noctojeher crama u O7BHjama MpOIeca MpHje 1 MOCINje YIUIOB/bABAKA OpOaa y ykKy. Kao
penpesent je uzabpana Jlyka KoTop 300r Behe cinOXeHOCTH, 3HAU€HA 33 HAIUMOHAIHY
npuspeny Llpue ['ope u npuctyna noganuma.

Jlpyru acmekt mnpOoOJieMa HCTPAKHBAKA J€ MpOOJEM HWHTErpAlHUje PATUIUTHX
CHCTEMA MEHAUMEHTa y OkBHpY moctojehe mocnosue crpareruje. [Ipumenom Hoshin Kanri
npucrtyna, fehuHnucaHa je cTpaTernja koja ce Tpanchopmucana y crparerujy IMS-a, u3 koje
he ce neduHMCcaTH KJbYYHH MPOLIECH U 3XTEBU 3a yHANpeheme ucTux.

Tpehu acnexT aHanu3e npolieMa UCTPAKUBAKA OJHOCH CE HA KJbYUHE HpOIEce, 3a
K0je je uspahena merpuka IMS-a 1 uctu MOBE3aTH ca MOCIOBHUM nepOpMaHcama.

YerBpTH acmekT npOOjeMa HCTpaKHBaWmA |€ Mp0ooseM yHanpehema U OJHOCH ce Ha
OJIP>KUBOCT JYKE U JIYYKHX YCIyra y TypOyJIEHTHOM MOCIOBHOM OKPYXKEHY, MOCMATPaHO U3
yrna npuMjene crpareruje IMS-a.

Iletu acnexT npOOiIeMa UCTPAKMUBAKA OJHOCH CE HAa CUMYJIALMOHU MOJIEI, y YHMjeM
MapaMeTapcKoM JIMjelny Cy NpUAPYKEHH Pa3IMYUTH CKYIIOBU U BPUjEAHOCTH Mapamerapa. Y
JIeKJIapaTUBHOM JIMjeNTy Mojiena JeuHHUCaHa je cTaTHUKa CTPYKTYpa Koja je Jaja ONTHMaIHe
BPH]ETHOCTH pe3yaTaTa CUMYJIAIIMOHOT MOJETIA.

Kmbyune pujeun: ynampeheme, KPI, ympasmame mnocinoBHuM mnepdopMaHcama,
METpUKa Ipoleca, KJbYYHH HWHAMKATOpH MepdopmMaHcH, (a3u CKYNOBH, CUMYIALUOHU
MO/IEJIH.



ABSTRACT

THE DEVELOPMENT OF A MODEL FOR INTEGRATED
MANAGEMENT OF PORT SERVICES FROM THE ASPECT OF
QUALITY, ENVIRONMENTAL PROTECTION AND SAFETY

The main objective of this research is development of a model by using modern
scientific methods and approaches, that defines a new model of integration into the system
management, by determing the requisite practical terms of real systems usually operate in
maritime practice in the field of integrated management systems (IMS) from the aspect of
safety and security of vessels and ports. The subject of investigation are maritime, and
especially port services, through defining of the internal and external advantages, by
introduction integrated systems of management. The research will be implemented through
theoretical and applied research of the analysis of case studies on the example of the
company Port of Kotor H. Co.

The work subject is integrated management of port services. The starting point is
analysis of the current state and flow of the process before and after the entering of the ship in
the port. The Port of Kotor is chosen as a representative port because of the complexity, the
importance for the national economy of Montenegro and the data access.

Another aspect of the research is the problem of integration of different management
systems within the existing business strategy. By applying the Hoshin Kanri approach, it is
defined a strategy that is transformed in the the strategy of IMS, which will be used to
determine the key processes and requirements for the improvement.

The third aspect of the analysis of treated problem refers to the key processes, for
which is made IMS metrics and which are linked with business performances.

The fourth aspect of the treated problem is the problem of improvement and refers to
the port sustainability and port services within the turbulent bussiness environment, from the
viewpoint of the application the IMS strategy.

The fifth aspect of the treated problem refers to the simulation model, in which
parameter part are assigned different sets of parameters and values of parameters. In the
declarative part of the model the static structure is defined which gave the optimal values of
the results of the simulation model.

Key words: improvement, KPI, management of business performances, metrics of the
processes, key performance indicators, fuzzy sets, simulation models.
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HPEI'VIEJ]l KOPUIIIHRhEHUX CKPAREHUIIA
N CTPAHUX PUJEYH

ACD earneckn  Activity Cycle Diagram — AKTHBHHM aujarpam IHKIyca

AHP enrieckn  Analytic Hierarchy Process — AHaATUTHYKH XHjepapXHjCKH MPOIeC
ANP enrniecku  Analytic Network Process — AHanuTHYKH MPEKHH TIPOLIEC

APQC enrneckn  American Productivity and Quality Council — Amepuuku caBeT 3a

MPOYKTUBHOCT U KBAJHTET
Benchmarking enrnecku Ilopeheme ca Haj6oBUM

BAM enrsieckn  Business Activity Monitoring — Haariename OCIOBHIX aKTHBHOCTH
BCA enrnecku  Benefit—Cost Analysis — Ananm3a TporikoBa u 6eHeduTa
BSC enrieckn  Business Scorecards — CructeM ypaBHOTEKEHHX ITOKa3aTesha
BSI enrneckn  British Standard Institute — bpurancku uacTUTYT 32 CTaHIApAM3AIH]Y
best in class enriiecku  HajOoseu y kinacu
BPM CHIICCKIL Business Performance Management — MeHaUMEHT TIOCTOBHUM
nepdopmancama
BPM* enrsieckn  Business Process Modelling* — Moaenupasme mocioBHUX mporeca
BPR enrsieckn  Business Process Reengineering — PentkemeprHT MOCIOBHUX TIpoIeca
CE earnecku  Continues Exellent — Cranno y Bpxy
CFM earnieckun  Cross Funcioonal Management — Yrpasssamwe dyHkinjama
CFS earneckun  Costumer Full Satisfaction — IToTmyHO 3310BOJbEH€ KOPUCHUKA
CRM enrmeckn  costumer Relationship Management — Ypasibamem ofHOCHMA ca
KOPHCHHUIIMA
CSF earneckn  Critical Success Factors — Kputuunu dakropu ycrnexa
Corporate Social Responsibility Management Systems —
CSRMS EHIJIeCKU P . P vy 9 Y
KopnopauI/I] CKH MCHAIIMECHT CUCTEM APYIOITBEHE OATOBOPHOCTHU
CRM enarneckn  Costumer Relationship Management — YpasibameM 0JHOCHMA ca
KOPHCHHUIIIMA
CcQ eariieckn  Center for Quality — Ilenrap 3a kBanuTer
DCF earneckn  Discounted Cash Flow — JluckonTOBaHM TOK HOBA
DDM earsieckn  Day TO Day Management — Dnevno upravljanje
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Documentation Integrated Management System — JTokymenTa

DIMS EHIJIECKU
MHTETPUCAHOT CUCTEMa MEHAIIMEHTA

DS earnecku  Dansk Standard — Tancku ctanmap

Delfi method  enrimeckm  Metona nporno3upama

EFD enrneckn  Entity-Flow Diagram — /lujarpam enTuteT-Be3a
European Foundation for Quality Management — j

EFQM - p Q y g EBporicka dponnanuja
32 MEHAIIMCHT KBaJIUTETOM

EPM enriecku  ENterprise Performance Management — MenaumeHnT nepgopMancaMa
OpraHu3aIuje

EMS enrnecku  Environmental Managemet System — Crctem MeHalIMEHTa 3aIITHTOM
KHBOTHE CPEIUHE

ERP enrnecku  Enterprise Resource Planning— Ynpassbame pecypcuma npeayseha

EPM enrnecku  Enterprise Resource Planning— Ynpassbame pecypcuma npeayseha

FE earnecku  Forward Engineering — MHxemepcTBO yHANIpHjea

feedback earnieckn  [loBparHa na(popmarmja

FOWA earnmeckn  Fuzzy Ordered Weighted Aggregation -
F fety Managemen m—

ESMS CHITECKI ood Safety Management System — Cucrem menanmenTa 6e36eanonthy
XpaHe

FP earnecku  Full Participation — YiibyunBame CBHX 3alI0CICHHX

HACCP enrneckn  Hazard Analysis & Critical Control Point — Ananmsa omacHocTH U
KPUTHYHE KOHTPOITHE TAauKe

HIPO eariieckn  Hierarchical Input Process Output — xujepapxujcku Mojiel mporeca

HR earneckn  Human Resources — Jbyacku pecypcu

HRM enrneckn  Human Resources Management — MenaiMeHT JbyICKUM pecypcuma

IDEF earsieckn  Integrated DEFinition — MuTterpucana neduHuimja

HKT CPIICKHA HNupopmalinone 1 KOMyHHUKAI[MOHE TEXHOJIOTH]e MEHAIMEHTA

IM enrsieckn  Inovation Management — ynpasibarbe HHOBaIHjaMa

IT earniecku  Information Technology — Mugopmanmone texHonoruje

IS earsiecku  Information System — Mupopmanmonu cucrem
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ISMS

ISPS

1SO
JIT

KPI

LCA

Lean
Ledership
MBO

MFAHP
MSA

MS

MSS

MTQM

OoDS
OH&S
OHSAS
PAS
Partnership
PDCA

PL

PLM

CHI'JICCKH

CHIJICCKHU

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHIJICCKHU

CHI'JICCKH

CHIJICCKHU

CHIJICCKHU

CPIICKH

CHIJICCKHU

CHIJICCKH

CHI'JICCKH

CHIJICCKHU

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKHA

CHI'JICCKHA

CHI'JICCKHA

CHI'JICCKHA

CHI'JICCKH

Information Security Management System — MeHalIMEHT CHCTEM
0e30enHomhy nHpopmanuja

International Ship and Port Facility Security Code — Medunarodni
pravilnik o sigurnosnoj zastiti brodova i luckih postrojenja

International Standard Organization — Melyynapoana opranusaiiija 3a
CTaHIapan3aLnjy
Jyst In Time — TauHo Ha BpHjeme

Key Performance Indicators — Kibyunu nnaukatopu nephopmancu

Life Cycle Assessment — Metoza olfjerHBamba )XMBOTHOT IIUKITyCa

CucreMaTcka MeTO/Ia 32 eNMMHUHALIN]Y TYOHTaKa
JlupepcTBO y KBAIUTETY
Management By Objectives — Ynpassbame npema nubeBumMa

MonundurkoBaH (a3u IpOMUPEHN aHATTUTHIKH XHjePapXHjCKH MPOIIEC

Modern Structured Analysis — MozepHa CTpyKTypHa aHaTH3a
Management System — CuctemM MeHaIIMeHTa

Management Systems Standards — CTannapiu30BaHu CUCTEMHU
MeHalMeHTa

Modern Total Quality Management — CaBpemeHO cBe0OyXBaTHO
YyIipaBJbab€¢ KBAJIUTETOM

Depleting Substances Record Book — qHeBHEK CyTiCTaHIM KOj€ TPOIIEe
030H

Occupational Health and Safety — 3amrtura 3apaBssa 1 6e36eIHOCT Ha

pany
Occupational Health and Safety Management System — Cuctem

MEHAIIMEHTA 3aIlITUTOM 37paBjba B 0€30eTHOCTH HA paxy

Publicly Available Specifications — Cnienudukanmja qoctynHa jaBHOCTH

[TapTHEpPCTBO Y KBAIUTETY

Luxnyc (Plan — Do Check — Act) — ITnanupaj — ypaau -ipoBepu —
nenyj (yHarpenn)

Product Liability — Onroopsocr 3a cepBuc

Product Lifecyce Monitoring — Haariename >KMBOTHOT LIUKITyca
cepBuca
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QA
QES
QFD
QMS
RFI

RMP
ROS

SA
Scorecards
SE
SIBWQM
Six Sigma
SSA
Stakeholders
SWOT
TBO

TC

TCM

TIE

TIM

TMM

TPM

TS

TT™

CHIJICCKHU

CHIJICCKHU

CHIJICCKHU

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHIJICCKHU

CHI'JICCKH

CHIJICCKH

CHI'JICCKH

CPIICKH

CHIJICCKHU

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKH

CHI'JICCKHA

CHI'JICCKHA

CHI'JICCKH

Quality First — Ha mpBom MjecTy KBaJHTeT.

Quality, Environmenta, Safety — Ksamurer, )KHBOTHA cpenHa,
6e306jemHOCT

Quality, Function Deplogment - Rasprostiranje funkcije kvaliteta
Quality Management System — CucteM MeHAlIMEHTa KBAIUTETOM
Request For Information — 3axTeB 3a nHpopmanujama

Risk Management Plan — [Tnan MmeHaiMeHTa pH3HKOM

Return On Sales — IToBpahaj cpencTaBa ox mpojaje

System Analysis — Cuctem AHannza

AJnat 3a mpuKa3uBamke CTPYKTYPUPAHHUX H3BjEIITaja

Simultaneous Engineering — CumynTaHo HHXEHEPCTBO

[Toctpojeme 3a MoHOTOPHHT Y Bojo3axsary y Cr. [TerepcOyry St.
Petersburgu

Ckym TeXHHUKa U ajaTa 3a yHarpeheme mporeca

Structural System Analysis — CTpykTypHa cHCTeMCKa aHaIHu3a
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1. YBOJ

[Ipenmer ucTpakuBama Cy HOMOPCKE, a MOCEOHO JIydKe yciyre, MmocMaTpaHe ca
acreKTa MHTEPHUX M EKCTEPHHUX IMPEIHOCTH KOje HACTajy yciujen yBolema MHTErpHuCaHHuX
crcTeMa MEHalIMEHTa, Kao M YIpaBJbamba JTYYKHUM yCIyraMma ca aclekTa KBaJUTeTa, 3alITUTE
KUBOTHE cpenuHe u 0Oe30jemHocTH. CaBpeMEHO YIPaBJbalkhe Y Pa3BHjCHHM IMOMOPCKUM
KOMIIaHMjaMa j€é 3aCHOBAaHO Ha CaBPEMEHOM CHCTEMCKOM TIPUCTYIy DPa3BHjEHHX
WHOBAaTHUBHUX METOJIOJIOTH]a, KOje uMajy neduHucaHe 3aXTjeBe 3a pa3yMjeBame, puxpahame
Y HETIPEKUIHO TT000JbIIABAE CABPEMEHHX MPAKTUYHUX (CTPYYHUX) H TEOPUCKHX (HAYIHUX)
nocturayha Koja YMHE CUCTEMCKO OCMATpamke BbUXOBHUX ITOCJIOBHUX CTYKTypa U IpolLeca.

Hekanamma ucTpaxuBama, KOHLENTH, WHOBHpame, W HaJarpahuBama CHCTEMCKOT
npuctyna Oasupanga Cy €€ Ha HE AaHAJIUTHUYKOM IocMaTpamy IOCIOBHUX Ipoleca y
komnanujama (Tayzosuh, 1999). Y nomopckoj nmpuBped, 3a OCHOBY U3ydaBama y3MMao Ce
CHCTEMCKM TIPHCTYI, KOjU je Yy cajalikbe BpujeMe npomupeH (wim Haarpahen)
CBEOOYXBATHUM YIPABJbAEM KBATUTETOM. Pe3ynratn n0OHMjeHH HAydYHUM HCTPAKUBAKHEM
ONEpAallMOHMX CHUCTeMa 3a TOoTpede yIpaBjbama IYOJMKOBAaHH Cy MPETMMHHAPHUM
MpOy4YaBambeM M KOPHUINTEHEM HMCKYCTBA CTCUEHHM Yy ONEpPAIlIOHUM CHUCTEMHMa MOPCKOT
oponapctBa (Tayzosuh, 1999). Kommanuje cy pas3Bujajie ONEpaIOHO YIIPaB/balke, Kao
IIPOIINPEHE YIpaBJbaba JIYUKUM CEPBUCOM. YIIPaBJbambe JTYYKUM CEPBUCOM ce Oa3upaio Ha
TpaJULMOHATIHOM (KJIACUYHOM) YIpaB/baky JYYKUM oOllepanujama, Koje Cy YKJbyduBaie
uHpopmanyje kao cepuce nocebHe Bpcre. Cam MpHUCTYN M3y4daBamkba OBAKBHX CHUCTEMA Ce
OJIHOCMO CaMO Ha JeIMHCTBEHE IIpollece IMOTpPeOHE 3a pealu3alujy JYIKOT CEepBHCA.
[TomeHyTO TpaJWIIMOHATHO YIpaB/bakbe€ C€ 3aCHUBAJIO Ha KOpHIIhemy Tamallmbux
TPaIUIIMOHATHIX METOJIa 32 MMOCTHU3amkhe HJba CHCTEMA. Y TTOMOPCKOj MPAKCH TOT BpEeMeEHa,
HUCKOT HMBOA MHOBAIMja, CABPEMEHOCT je Mpelnia y TPaAUINOHATHOCT (WA KIIAaCHYHOCT), U
HHUJ€ TI0CTOja0 jacHO JAe(pUHHCAH MOJE] 3aCHOBAH Ha TEXHHMKAMa W ajlaTUMa KBaJMTETa.
Mogenu Hujecy o00jeIMIBaBAId  paHTHpame, ONTHUMHU3ALM]y TnepdopMaHCH THpolieca
ylpaBjbalkha JIYUKMM YCIyrama ca aclekTa KBaJUTeTa, 3allTHTE >KUBOTHE CpeluHE U
6e30jeqHOCTH U npenBulamke MOCIOBHUX NMepPOpPMaHCH KOMITaHUje. 3a pelaBame npodieMa
JYYKOT yIpaBJbamka, KOPUIINeHke Cy er3aTHe aHAJTUTUYKE U MIPKTUYHO CUMYJIallMOHEe METO/Ie
UCTpaKMBamwa, Koje HHjecy e(pUKacCHO TIpuKaszale AeTaJbHy aHalu3y U CBEOOYXBaTHO
HCTpaXMBamkE CBUX oleparrja. AHanuza mpolriema y orepaiijamMa Ouie Cy M3BpIIEHE Ha
HAYMH Ja Cy Mpy»Kajie MOryhHOCT eTajbHUJer alyi He U HallpeIHHUjer U CaBpeMeHHjer yBuaa
y BbUXOBY CTPYKTYpY U pyHKIMOHHCame. CHcTeMCcKa Teopuja je MpeicTaB/baja caMO OCHOBY
Y HMj€ y OTIYHOCTH pellaBaja CUCTEMCKe Ipolieme.

CucreMcku TPUCTYN HHUje y TOTOYHOCTH pa3BHO METOJOJIOTH]Y Koja Ou
o0e30jehuBasia U TeHepucalia MOJEN ca acleKTa KBaJIUTETa, 3alTHTE KUBOTHE CPEIAUHE U
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0€30jeTHOCTH, HETO CXOJTHO HCKYCTBEHUM MPUHITUIIAMA, Y TIPAKCH Cy CE€ YTBphUBaje MeToje
aHaJM3e M CUHTE3€ CXOHO JIOTHIIH ,,TPEHYTHOT YIIpaBJbarmba™.

CuTeMCKH TIPUCTYN y TIOMOPCKO] TMpaKCH HHUje 3aJ0B0JbaBA0 KOHIICIIIHjCKE,
WHTENEeKTyanHe, (uio30pcke W MpaKTHYHE MOTpede pjeniaBamba CUCTEMCKHX Ipolsema.
[TpoBjepenu pesynratu Beher Opoja ekcniepuMeHaTa, HAjecy OMOTYhIIH, JOHOIICHE OJTyKa
KOj€ Cy ce MOTJIe CIIPOBECTH y moMopckoj mpakcu. (Abrahamsson & Bernard, 1980).

Y noMOpcKoj MpakcH TOT BPEMEHAa, eKCIEPUMEHTATHO MOJIU(UKOBAHKE CTBAPHOCTH
Ha MOJIeJIMMa, HHje y MOTIYHOCTH OMOTYhHIIO CTHUIamke ca3Hama y O0JacTH KBaJIUTETa,
0e30jeJHOCTH M 3alITHTE KUBOTHE OKOJIMHE, IITO 3HAYHM Ja Cy HOBOHACTAJE MOCIHW]jEIAHIIEC
Ipou3Bese MOIU(PHUKOBAKHE CTBAPHOCTH.

CuMynalioHUM MOJICIIOM CHCTeMa, HHUjecy pHjelICHH BeoMa CIIOKEHH HpolieMu
KOjU Ce Be3yjy 3a cilydajeBe eKOJOUIKE 3allITUTE aKBaTOpPHjyMa JIyKe U came 0e30jeaHocTH
IIyTHUKA W IJIOBWJIA.

Jlakie, y HapemHUM M CBEOOYXBATHUM HAyYHHM HMCTPaKHBAmbHMa OINEPaI[HOHUX
cUCTeMa, MPOOJIEMH CaBPEMEHOT YIpaBJhbarha OBHX CHCTEMa HAaydHO je YCIIOBHO pHjeIICHA,
JIOK TIpaKTHYHA TIPUMjeHa HUje 3a)KuBjena y moMopckoj mpakcu (Benders & Manders, 1993).

CHCTEeMCKO MHUIUBCHE Ha BpJIO CJIOXCHE I0jaBE W CHUCTEMEe, Oj mpodiema y
MMOMOPCKMM KOMITIaHUjama, TMPEeKo ypOaHuX mpobiema, mpedailyje TEKHUIITe Ha aaeKBaTHO
(10BOJBHO) ali ¥ Henpelu3Ho (MoTyHo) 3Hame (Tayzosuh, 1999).

[Tomopcke KoOMITaHWje Cy Ce€ 3acHHMBaje Ha CHCTEMCKOM TIIPUCTYIY, a CBOje
yIpaBJbamke Ce OJHOCHIIO Ha TMOIITOBAmkE MpOIeaypa Koje Cy Y OCHOBH HMMalle HarJalieHy
aHaJIM3y mporieca.

VY npakcu HUje 10J1a3WI0 0 00jeIMbUBaka U HUJECY C€ Y MOMYHOCTH KOHTPOIHCAIIN
CBU TMOACUCTEMH, OJTHOCHO YJIa3u U U3JIa3H CUCTEMa, IbUX0Be Mel)ycoOHe Be3e U 0coOUHE

Mogen (cuctema) je crierduyan nprkas ctBapHor cucrema (Shannon, 1975).

Mogen ce Moxe JeUHUCATH U Kao CKYIl IPOMjeHUBHUX BEIUYHHA (KOj€ MpecTaBibajy
00jeKTe, TUTAHOBE WK Uieje) U BbUXoBUX MehycoOnux Besa (Tayzosuli, 2001).

Mopen je ancTpakinuja moceOHe BpPCTe YHja BPHUJETHOCT 3aBUCH O] CIOCOOHOCTH
penpoayKIHje CTama u rnojaBe o0jekTuBHe peannoctu (7ayzosuki, 2000).

HcTtpaxkuBaun u MeHalepu cy aAepuHrcamy Mojene aa Oyay CIMYHU CaMOM CUCTEMY
KOjer MpeACTaBIhajy U 4eCTO MM Ce JeIIaBajo a y MPAKCH MOJIEN JOKUBH CaMO CUMOOINYKO
npelcTaB/bambe. MoJienn ce y MOTIYHOCTH HHjecy KOPHCTUIM 3a aHaJu3upame Moryhe
TpaKe€HE CTPYKType CHUCTeMa, [a CaMUM THM C€ HHjecy MOTJH pealn30BaTH MOCTaBJHEHU
LIUJHEBU.

HcTpaxkuBaun HUjeCy y JOBOJHHO] MjepH pelllaBajii CUCTEMCKe pobiieMe ca acreKTa
KBaJIUTETa, 0€30j€IHOCTH W EKOJOTHje, U CaMUM THUM Cy Oupanu Mojelie y KojuMa je y
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MPaKCH JI0JIA3UIIO0 JI0 OCHOBHE CYIPOTHOCTH MHTEpeca Y CHCTEMCKOj aHaJIM3d M CHTEMCKO]
cunresu (Van Gigch, 1978)

ITto ce TWYe CHUMyIAMOHUX MOjeNa, HEMa MHOro Je(UHUCAHUX CTpaTerdja u
BUXOBUX MPUMjeHa Y MOpPCKOM OpoaapcTBy. O0aBibeHH Cy pa3IMUUTH EKCIICPUMEHTH YHjU
je muip OMO pasymjeBama I[jEIOKYITHOT IOHAIlalkha CUCTeMa ald HeMa HCTPaKUBamba,
OJIHOCHO, aHaIM3Upama (QYHKIMOHHCAma cucTemMa (Hmp. 0e30jeqHOCT) MpH PA3IUYUTHM
CTpaTernjama, Kao Tpakema pjeliema npodiieMa KOju je CBe MPHUCYTHHUjH, a Be3yjy ce 3a
acriekT 0e30jeqHoctr. CUMYJIAIMOHN MOJIEH, Cy cXxBaheH! y KJIaCHYHOM CMUCIY, H HUjECy
resepucanu mMoryhe cTpaTterdje, HUTH Cy OJIPEIWIA ONTHMAJIHE OJrOBOpPE Ha IMOCTaBJ/bCHA
MUTamkba y MOMOPCKOj mpakcu. OBU MOJENH Cy MO MPUPOIU EMIUPUCKU U MHIYKTUBHU, U
KODUCTHJIM Cy C€ camMO 3a TMpOoljjeHy W3BpIIeHha MOryhux crparerdja MpeaxoHO
WHICTU(PUKOBAHUX OJI CTPAHE JOHOCUJIAIA OJUTyKA.

[locnuje mpou3BeACHOT WU3BpIICHA jeAHE CcTpaTeruje, Tj. jelHEe KOMOHMHaIMje
MOJIa3HUX I0JIaTaKa, CTpaTeTHje ce HUjeCy MOTJIe Y OTIIYHOCTH Pa3MaTpaTH jep ce Y IpaKcH
HUje JOLUIO 10 MOTpPeOHOT paszyMmjeBama MpolieMa KOjU C€ HUCTpaxyje Yy IOMOPCKO]
HPUBPEIH.

Munumanan je ©Opoj choydajeBa NpHUMjEeHE CHUMYIAMOHOI TMpoydaBama U
aHAJIM3UpPaka CIIOKEHUX CUCTEMa y MOPCKOM OponapctBy M Jiykama. CHMYJalMOHUM
MOJIETIOM Cy JO0OWjeHH caMO ONWCHH pe3yiITaTH IIOHAIlaka HMCTPAKUBAHOT CHUCTEMa
MIPUM]EHEHOT Y JTyKaMma.

Peamnu mpoOnemu y MOMOpPCKO] TPUBPEANM Cy C€ NPUKA3UBAIM HECAaBPLUICHUM
MOJIeTIIMa WJIM MeTo/laMa Koje Cy ce OJHOCHIIEe Ha oapehrBame ONTHMAIHUX BPH]jEJHOCTH
pesynaTata CHMYJNAIIMOHWX Mojena, y3 mparehy mojaBy HemoryhHocTn HemocpegHor
MOTOJIHOT CIajaba ONTHMHU3AIMOHUX TEXHHUKA CTATHYKE MPUPOJE Ca CHMYJAIMOHUM
ekcriepumetucameM (Marin, 1968).

Y npenxomHoj MOMOPCKO] TPaKCH, HAyYHE AMCUUIUIMHE H3ydaBaje Cy OCHOBHE
CTpYKType npobiieMa Mojienia, YKibyuyjyhu U pemiaBame NpodiIeMcKe CTPYKType mnpolriema
penosa. Ha mpumjepy Oponosa koju gonase y Jlyky Kotop, BpiieHa je aHanusa onepanuja y3
pemaBame TmpobieMa KOjU YKJbY4yjy JoJia3ak OpoJioBa, HHHUXOBO OICIYXKXHUBAKHE W
HamyIlITamke I[JEeJIOKYHOT CHCTeMa 4YeKama. Jlona3ak jeauHuIla Yekama (IJIOBHIIA)
MOCMAaTpaH je Kao ylas, a lbUXOB O/JIa3aK je h3j1a3 Mojiena (CUCTeMa) YeKarmba, TOK Cy YeKama
y peloBHUMa W JellaBama yciayra JBa JIUjena Mojena 4dekama uaMely neduHucaHu Kpo3
JeIHOCM]jepHY Be3y KOja CapiKu ,, MUCIHILIHAY pena‘ (Ilonosuh, 2012).

Y MopckoM OpoJapCTBy 3a pelllaBame CIOXKEHHX MPAKTHYHHX MpoOiieMa Hajuerihe
cy KopuniheH CUCTEMCKH MPUCTYIH YKja pjellieha HHASTU(HUKOBAHOT MPAKTHYHOT MpodieMa
HUjecy Owia y TOTIYHOCTH MpOBjepeHa y mpakcu. [Iporec rpamme Mojena je caapxao
MHJeTU(UKAIM]Y CBPXE MOJIela ajli HHUje Y MOTIYHOCTH pa3jacCHUO Koje Mpolece y Jiykama
OH Tpeba Jia MpeACTaBIba U IITa TakaB Mo Tpeba aa mpoussezae (Buxton, 1976).
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[TpoBjepa (TecTtupame) Moaena U ynopeheme ca peaJHUM MpOIECHMa y TTOMOPCKO]
KOMITAaHWjU HHje 00e30jeuIo CTeneH amnpoKcuMaldje KojuMa je moryhe oOe3bjenutu
MOTIYHO pa3yMjeBame M ojpehuBame MOOpHUX OArOBOpa HAa CBa BaXKHA NMUTama Koja Cy
Mo/ienry OuIia IIOCTaBJbEHA.

Kopumihewe wurepatnBHUX (MOHaB/bajyhux Tmporieca) M TONpaB/balkbe MOJeia
NoTpeOHOr CTerneHa NpPUKa3MBamba PEATHOCTH HHje ce o0e30jennna M CBEyKyNHa CBpXa
MO/IelIa, a THME U TAYHOCT TPaKeHOT perietba mpoodsema (Tayzosuh, 2000).

JlaHanime MOMOpCKe KOMITaHHUje Cy ca acleKTa CHCTEMCKOT MPHUCTYIa Ka0 OCHOBHE
CUCTEMCKEe MeTojle, NeduHUCAIe HOBY (MHOBATHBHY) METOJOJIOTH]Y YIpPaBJbakba HE CaMo
OIEepaLMOHUX, Beh M CBUX OCaBPEMEHECHUX CUCTEMa. Y OCHOBHU j€ CHCTEMCKH MPHUCTYI Kao
OIITa METOJOJIOTHja KOja pealn3yje HCTpakHBama CHUCTEMa Ca CTAHOBHINTA TEOpHje
crio3Haje, U (POKyCOM Ha CMameHkEe TPOIIKOBA, MoBehame MPOAYKTHBHOCTH, KBAJIUTETA,
MpyXame rapaHiiija 3a MoIITOBamke poKoBa U noBehame 3a10BoJbCTBa KOopUCcHHKA (Boyer &
Lewis, 2002). Kako Ou ce y MOMOPCKHM KOMIaHHWjama, OWio Moryhe HOCHUTH ca
TypOYJICHTHHUM TIpOMEHaMa W JAPYrMM H3a30BHMa, 3a JIOHOIICHE JOOpUX IOCIOBHUX
pe3yiTara MeHallepH 3aXTjeBajy pa3Boj, HMIICMEHTAIIM]y ¥ HHTErpallkjy TCXHUKA U ajnara 3a
MOJIPIIIKY Y CAMOM TIPOIIECY O/Ty4HBambha.

C 003upoM Ja y MOMOPCKO] MTPaKCH HE MOCTOjU jacHO Ae(UHUCAH MOJIeN 3aCHOBaH Ha
aJlaTUMa M TEeXHMKama yHarpehema KBajMTeTa, YIpPaBJbalbe, PaHIMpame, ONTHMM3aldja
nepdopMaHcu mporieca M MpeaBulambe MOCIOBHUX IMEep(pOpMaHCH MOMOPCKHUX KOMIIaHH]ja
HUJ€ Ha 3aBUJHOM HUBOY.

3aro je moTpeOHO pa3BUTH TaKaB MOJIEI 3a IPYKambe MOAPILIKE JOHOCHOLMMA OJTyKa,
KaJa je MOTPeOHO JOHM]ETH KPUTHYHE M TMPABOBPEMEHE OMJIYKE y CKJIaay ca IUJbaHUM
BpHjeAHOCTUMA MOCIOBHUX nepdopMancu. Ha ocHoBYy mojaena 6uhe pa3BujeHO coTBEPCKO
pHjelienhe 3a MOAPUIKY MEHAIMEHT TUMOBa y HpolecHuMa OJJyYMBamba y OpraHu3alujama.
[IpoBjepa BajbaHOCTH U JOKAa3WBaWKE IOCTABJLEHUX TBPAKU Ouhe H3BpIIEHE NPUMJEHOM
MoJiesia y HOMOPCKUM KOMITaHUjaMa.

CaBpeMeHHU TPHUCTYNl HW3ydaBamba OBAaKBUX CHUCTEMa TPAXKW H3y4daBambe YKYITHUX,
JEIMHCTBEHHUX IIpOIeca Ca acleKTa KBAJTUTETa, 3alTHTE JXUBOTHE CpEIUHE, MPBEHCTBEHO
Muciehy Ha ynpasJbame ca orepalnrjaMa Ynju Ipolecu TpaHchopmalyje 1ajy JydKe yCiyre.
OBo 3HauM Ja omepanroHO yIpaBibame Tpeda /a ce HAJAOoTrpaau U Jia ce yrnpaBiba YKYITHUM
CKYITOBHMa ollepanuja oapeheHux cucreMa, Koju 3a CBOje M3J1a3e UMajy JIyuke yciyre.

CaBpeMeHO H3ydaBam€ OIEPAlMOHUX CUCTeMa mocrjemuhe opepannoHe (yHKIHje
JIyke Kotop Al (y nasmem tekcty- Kommanuja), na 6u ce moriie eukacHo U eeKTUBHO
Mel)ycoOHO MHTErpucaTtv W yCMjEpUTH Ka peau3alfju [IMJbeBa OpraHu3aluje, y ycIoBUMA
IBbeHe NpoMjermuBe okoinumHe. OBO HcTpaxkuBambe he OUTH 3aCHOBAaHO Ha CHCTEMCKOM
MPUCTYITy, Ka0 OCHOBHE CHCTEMCKE METOJIe, NMPOIIMpPEHEe CBEOOYXBATHHM YIIPABJHAHEM
kBayteToM 1QM-oM y3 kopummheme MeTola MoJeupama, KojuMa he ce OoapeauTH
ariCTpaKkTHU (KOHIIETIIIUCKH) TPUKAa3 HOBOT CHCTEMA.
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1.1 OxBupHH caap:Kaj AucepTanuje
JIokTOpCKa aucepTalrja je u3jioxeHa y ciaeachum mormappuma:

1. VBoana pasmarpama. Y OBOM IOTJIaBJby AChUHUCAH j€ TIPEAMET aucepTalje, ooum
U Wb UCTpaKUBama. [IpecTaBibeHe Cy MoJIa3He XHUIIOTe3€, OCHOBHE JNe(UHHIINjC U
objaimermha MO0jMOBAa HEONMXOJHHX 3a pasdyMjeBambe MpoOiieMa KOjU JucepTaluja
Tperupa. ONnucaHe cy METO/EC UCTPAKUBAA U MPEICTABJbCHN OYEKUBAHU PE3YyITATH
nucepranyje. Ha kpajy yBoJHOT pa3MaTpama je 1aT OKBUPHH CaapiKaj AUCepTaIrje.

2. Onmc mpoliiemMa HCTpaXHBamka. Y OBOM IOMNIABJbY Cy IPEICTaB/bCHE aHAIN3E U
pa3Boj HOBOT MoOJelia W3 OONacCTH WHTETPUCAHUX CHUCTEMa MEHAIMEHTa (CHT.
Integrated Management Systems — IMS) ca acrnekTa KBaJuTeTa, 3alTHUTE YXKUBOTHE
cpenuHe U 0e30jemHOCTH. PasMarpaH je TpHUCTYN HWHTETpAlHje W Pa3BOj MOJeENa
WHTETpallje TMPUMjEpeH HCKYCTBMMa M3  CBJeTCKE IIOMOpPCKE TIPUBpEIE.
UctpaxuBajyhu moMOpcKy TpHBpeay Kao CHCTEM, IIOCIOBHE TIpolece W
nepopmaHce kojuMa Tpeba ympaBibaTh, ASPUHICAH j€ IIIUJb U CAaMU THUM U ToTpeda
Ja ce pa3BHje Mojen Koju omoryhaBa na ce ympaBiba cucteMoM. Jlar je mperien
UCTpaXHMBama Ha 0a3u Je(UHUCAHOT CUCTEMCKOT KOHIICTITA KOjU 33 OCHOBHY MMa U
BEOMa Ba)XKHY YJOI'Yy KOJi CTBapama YCIOBa Ja C€ IPOLUECHUM U IOCIOBHUM
neppopmancama edukacHO yrpaBiba W Mjepu. Momen he ce BepuduKoBaTH Ha
npumjepy kommnanuje Jlyke Kortop, ca momamuma u3 crBapHe mpakce. JloOujeHu
noman he mpemnokuTH Mjepe kKoje Om Tpebane yHampujehuBaTH cTparerujy
MOCJIOBaMa, KBATUTET JIYYKUX YCIYra W MpOIEce HEHUX ONEpaIllMOHUX CHUCTEeMa, Ja
O Cce MOCTHUTIIO 33/I0BOJBCHEC KOPUCHHUKA JTYYKUX YCITyTa.

3. UNmxumepcTBO 3axTjeBa CTejKXonzuepa. Y OBOM IOTJIaBjby Jare Cy OCHOBE U
OpPENICTaB/beH € 3Haya] (YHKIHOHHCAka KOHTHHETAIHOI MOJela TeHepucamba
BPHMJETHOCTH 3a CTEJKXOJJepe, KOju Hajuyemrhe ca MIOBMIMMA J0jda3e y JIyKy U3
Hajpa3BHjeHUjUX TIOMOPCKUX ApkKaBa. Y3 MO3HABaWkE TEOpHUje U MpPaKce Y IMOMOPCKO]
NpPUBpENHU, MPHKa3aHU Cy OOJIMIM, BPCT€ M BHUJOBH KOMYHMKAalMje CTEJKXOJIAepa.
ITpuMjeHOM MpOLIECHOT NMPHUCTYyMNa YTBPH)EHU Cy OCHOBHU €J1€MEHTH KOMYHHUKALHOHOT
mporieca U IJlaH U HaYuH KOMYHHKanuje, y3 aeduHucane uHpopmanmoHe norpede
crejkxonaepa. Jlepunucan je npoTok HH(OpMalKja KOPIOPAaTUBHE KOMYHHUKAIIH]E ca
CTEJKXOJIZIepUMa, Y3 Ne(UHICAH KOHIICTIT CaBajaBarba KOMyHUKAIINjCKUX BjEIITHHA,
KOjeé JIOBOJIE JIO pa3yMjeBama KOPHOPATUBHOT WACHTHTETa. Kpo3 mpusmy
KOpIIOpaTUBHE KOMYHHUKallWje, MpeAcTaB/beHe cy (YyHKIMje MEHaIMEHTa KOje OJ
KOMYHHKATOpa TpaXXH KOMIUIETHO carjiejaBambe KOMYHHUKaIMje U 00jelnmaBame
KOMYHHKAIIH]CKE CTpaTerrje ca KOPIOpaTUBHOM CTPATErHjoM M LUJbEBUMA.

4. PacmpocTpameHe IUAEpPCKE BHU3MjE€ 3a YIpaBJbambe JIykamMa. Y OBOM IIOTJIaBJbY
MPEJICTaBJbeHU CY HMHTETPHUCAHU TPUCTYNU KBAaJTUTETa U IOCIOBHU CTPATETH]jCKH
eJIEMEHTH NOMOpCKe Kommanuje. Jlar je mpukas BU3Hje, MHUCH]e, TOJUTUKE U IIUJbEBA
y3 uHAeTH(UKAIM]y cHare U ciaboctu, MoryhHocTH W omacHocTH Kommanwje.
[IpencraBsbeH je aHanuTUuKu npuctyn Kommnanuje y3 neuHucal MoJien CTpaTelkor
WCIUTHBakha (QYHKIHMCKUX CHCTEMA, KOMIIETEHIIMja, CIIOCOOHOCTH TMpoIreca U
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TEXHOJIOTHja KOje OCTBapyjy pMHAHCHUCKE U cTparemike 1uibeBe Kommanuje. Y3enmm
y o003up TpaH3unHjy Kpo3 Kkojy KommaHuja mposasu, H3BpIIEHA je aHalIn3a
KoHKypeHnuje Komranmje, ca acrmekra IHjeHE Jydke yciyre W (QyHKIH]je
IIPOjEKTOBAMA JIYUKOT CEpBHCA y CKIIaly ca 3axTjeBUMa MapkeTuHra. [lepunucan je
MPUCTYI 32 yTBphUBame MUCHjE€ M BPHUjEAHOCTH KBAJIMTETA, MOCIOBHUX LIUJBEBA H
(byHIEeMEHTaIHU PUCTYI CTPAaTEruje KBaJUTETa KPO3 HCIYHhEhe NoTpeda KOPHCHUKA
nydkux ycayra y Jlynu Kotop. AHanu3upano je okpyxeme (IOMOPCKO TPXKHIITE), y3
npumjeny SWOT ananuse, (enr. Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats —
SWOT) crapremkor ImiaHupama, (OKyCHpaHE HAa HMHTEpHE CHare M ClIaboCTH,
MOTYNHOCTH ¥ TIPETH-C Y CIIOJbAIIBET OKPYXKemwa. Jlar je mperie aHaiu3e HHTEPHUX
U eKCTepHUX (akTopa mocioBama Kommnanuje, nHAETH(OUKOBAHE Cy IAHCE U TPETHE,
neduHUcaHa cy npenasuhama hakTopa curyanuje u GopMupaHa CTapTeruja MHJbEBA.
CTBOpEH je cucTeM TOJICTUIAja 3a yHanpeheme u yTBpleHa je MocIoBHA CTpaTeruja y
CKJIaJy ca IUJbEBUMA U TIOJUTUKOM KBAJIUTETA

5. Mogenupame mporeca y Jy4KOM IOCJIOBamYy. Y OBOM IOTJIaBJbY MPEICTaBIbEHE CYy
OCHOBE MOJIENIMPAba CIOKEHUX OPraHU3alMOHUX TUHAMUYKUX CHCTEMa, IPU YeMy
cy yrBphene ¢daze Monmenupama M HHBOM JI€TAJbHOCTH JMHAMUYKHX CHCTEMA.
[IpencraBibeH je HOBU MPHCTYI JUAECPCTBA Y MEHAMETy Y3 JeQHHHCAHE OCHOBE
KOHIIENTa MOJIeNHNpama OpraHu3aluoHux Mpoueca. [IpencTaBreHo je MOJEIOBame
mpoleca y JIY4KOM IOCJIOBamky KpO3 aKTUBHOCTH KoOje crenuuiupajy MOCIOBHE
npouece Komnanuje. YTBpheHe cy meroje BUIIE—KPUTEPUjYMCKE ONTUMHU3AIM]E U
npeaBuhama KO YyIpaBjbaka NOCIOBHUM nepdopmaHcama. IlpencraBibene cy
OCHOBE W pasyio3n 3a ynorpedy meroaa ¢a3u JOTHUKE, OMHCAHE JIHMHTBUCTHIIKUM
u3pasuMa KOju Cy MOJeNoBaHM momoly Tpoyraonux ®aszum OpojeBa TGNS.
MoaudukoBan je a3y MpoIMpPEeHH aHATUTHYKH Xujepapxujcku mnporec — MFAHP.
[Ipumjenom MFAHP, noOujen je ¢a3u panr mnociaoBHor mnpoueca Komnanwuje.
IIpencraBibeH je Mojesn KOju je Bepu(UKOBaH KpO3 WIYCTPaTHBHU INpUMjep ca
nmojaliiMa M3 TMOMOPCKE Mpakce, T1e M0OMjeHH TOJAIi CyrepHily Mjepe Koje Ou
Tpebane yHanpujehuBaTu cTparerujy nocinoBama u nodossiatu KPl Kommanuje (eHr.
Key Performance Indicators — KPI). HoBu mpuctynm oOyxBara KOHIENT CHCTeMa
0a3upaH Ha TEOpUjU U CTWIOBMMA JIMJEPCTBA, YHamnpeheHUM TpaauLUOHATHUM
cUCTeMHUMa MeEHaMeHTa. JledhuHHCaHW Cy OCHOBHH KOpalli HMILIEMEHTAIIN]je
CaBPEMEHOT MPHUCTYIa MEHAIMEHTa MTOCIOBHUM IPOIECUMa, KOju 00yXBaTajy pa3Boj
ctpareruje Kommanuje, pa3BOoj apXUKTEType TMpoIlleca, MEHAIMEHT 3HamkeM W
MpUMjeHa 3Hama, pa3B0j HWHOBATHBHOCTH, IMIPOJEKTOBAKE W pPa3Boj MpoIleca,
peanu3aiyja BpHjeIHOCTH U OCTBAapeme NephOopMaHCH.

6. Pa3Boj Mozena MHTErpHCaHOT yIpaBibamka JIY9KHM yciayrama. ¥ OBOM IIOIJIaBJbY je
neuHucaHa uAeHTU(UKAIM]a HAJBOXHUJUX Mpolleca MOCIoBama JyKa, U YYHHKa
(mepdopmacu) mocinoBHUX mpoueca U muxoBux uHAukaropa KPl. MortuBanmja 3a
OBUM HCTPaXXMBaWkeM J0Ja3H Off YMICHMIE Ja HEeMa HAay4YHUX Yacoluca KOjH
pasmarpajy (TpeTHpajy) MOPCKE JIyKe y KOHTEKCTY MpOILIECHOT MPHUCTYIa, MPOILjeHe
yYMHaKa MOCIOBHUX Tpolieca U IUXOBUX MOOOJBbIIaKka Koja Cy 1001jeHa MPUMjEHOM
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pa3NMUIUTHX TEXHWKAa W MeTona. [lOCIOBHU TpOIeCH Cy ONHCAaHH PAa3TUYUTHM
npedepeHijama MocIOBHHUX MPOIIeca, KOjU Cy BapHpalld y 3aBHCHOCTH OJ] TOTpeda
nocjoBHe crpareruje Kommanuje, MelyHapoaHHX CTaHIapAa BE3aHHUX 3a JIyYKe
cepBuce uth. Jlat je mperien pesyinrata A00pe mpakce y Jiykama U JeUHUCAHH CY
KJbydHH uHauKaTtopu yumHaka KPIl mocnmoBHux mpormeca. YTBpheH je mUpU b
UCTPAXUBAKa KPO3 HWHTETPAIH]y MPOIECHOT TMPUCTYIA, YIpaBibamba IOCIOBHUX
mpoleca ¥ BUIICKPUTEPHCKUX MeToaa ontummianuje. [lomeHyTa mHTErpamnmja je
VKJbY4YHIIa TIPEJICTABIbAE MOPCKUX JIYKa Y OKpPYKEHY, Ka0 MPEXKE HENOBE3aHUX
MOCJIOBHUX TIpolleca, BpeAHyjyhr CBEYKYIIHH YCIjeX MOCIOBHHX TIpolieca Ha HHBOY
MPETXOAHO Ae(PHUHUCAHUX KPUTEPHjyMa YIPaB/hauKuX WHHIMjATHBA KOj€ Cy JOBENe
710 TI00OJBIIIaka TIOCIIOBHOT yCIIeXa.

7. Y OBOM TOIVIaBJbY j€ HACTaBJBEHO HMCTPAXKHBAaWkE W3BaH IOCTOjehe nmuTeparype o
JyKaMa ¥ y3eTe Cy y OO03Mp CBU 3HAYajHU YYHMHIM, KOjUMa C€ HHje IpHIaBaia
BXHOCT Y YIIpaBJbabhy IIOCIOBHUM IIpOIECHMMa. 3a CBE aHAJIM3HMpaHE IMPOIEece
NeUHUCAH je MOJIET Cca YMjOM TPUMjEHOM ce 100Hja (ha3u paHT MOCIOBHUX MPoIleca
W CTEIEH BjepoBama Ja je jeJlaH MOCIOBHU IPoIeC 0OJbH O]l IPyrora y OJHOCY Ha
cBakd TocioBHU yumHak. C o03mpom na Kommanuja mpuBpelyje y HecUTypHUM
OKOJIHOCTHMA, TJIaBHA MPEIHOCT MPEUIOKEHOr MOJeNia Ce OJHOCH Ha MPHUMjeHY
npoueca MFHP, u He ykbyunmBama KOMIUTMKOBAaHMX MaTEMaTHUKHX OIepaluja.
OcHoBHa orpaHuyema Mojena cy norpeda 3a 1oOpo u3rpaheHUM (CTPYKTYyHPaHHUM)
MOCJIOBHUM IPOLIECMA U pa3yMJbHBH]ja Je(DUHUIIM]A BbUXOBUX YIHMHAKA.

8. Pa3Boj crpareruje IMS-a y ycinoBuma HEM3BjeCHUX U OIpaHUYEHHUX pecypca. Y OBOM
NOTNIaBJby cy JeguHucaHe ¢a3e 3a u3pajay NPOJeKTHOr 3a/aTKa, MPUMjEeHOM (EHT.
Business Scorecards — BSC) wmeTtome Kao OCHOBHOI CpEICTBa 3a YCIIjEIIHY
umIuieMeHTanyjy crpateruje Komnanuje. Kao y3opak 3a cnpoBoleme HCTpakuBama
y3era je ,,Jlyka Korop” u menurtepancke nyke (Jlyuka ympasa [lyOpoBuuk, Jlyka
Benenuja, Jlyka ITupej, Port of Civitavecchia, Jlyka Bapcenona, y3 kopumiheme
copreepa BSC DESIGNER (http://www.bscdesigner.com/) 1 TUMCKOT HCTpaXKHBamba
Ha EKCIEpTCKOM HHBOY. JacHO je neduHucCaH CTpAaTEerMCcKU IUIaH, BHU3Hja, MHCH]a,
mubeBd 1 SWOT ananuza Komnanuje. Pa3Boj mocioBHe cTpareruje ce OJHOCH Ha
ouyBame Kanutana Komnanuje, nosehamwe penrabunHoct Komnanuje, octBapuBame
TEXHOJIOIIKUX MPEIHOCTH U yIpaBibake TpolikoBuMa. [lopea yTBpheHUX BaKHOCTH
JaTe Cy CMjEepHHMILE 3a CTajlHa MO00O0JbIIakba OCTBAPEHUX YCIyra Jy4YKOI cepBHca, ca
acriekta 0e30jeJHOCTH, CUTYPHOCTH U 3allluTe KUBOTHE cpenuHe. Y Kommanuju cy
npumjerom MATLab nomohHOr amata 3a BHUIIEKPUTEPHjYMCKY ONTHMH3AIIN]Y,
npeasuhame COQTBEPCKOT peliekha paHTHpaHu mporecH, notmpouecu, KPl-oBu u
npensuhere cy mnociaoBHe nepdpopmance. [edbununanu cy nusseBn Komnanwje y
CTpaTelIKOM IUIaHy, TEpCHEeKTHBE YyuyeHa, pa3Boja M MHTEPHUX IHpoleca MU
nedunucana je crparerucka mana BSC nussea Jlyke Kotop.

9. Pa3Boj u mpuMjeHa MeTojAa 3a yHampelheme Jydkux yciayra. Y OBOM IOTJIABJbY CY
MIPEJCTaBIbEHU MMapaMeTpH OJPKUBOT ycrjexa Kommanuje u nepunmncana cnocooHocT
UCTE y OJpKaBamy COINCTBEHUX NepdomaHcu Ha Ayku pok. Pagu mro agexkBaTHHjEr
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peraBama rmpobiaemMa yHanpehema KibydHUX HHANKATOpa mep(opMaHCH OCIIOBamka Y
MTOMOPCKO] MHIYCTPHjH, Y UCTPAXKUBaWy Cy Kopuinthenu Behu 6poj MeTosa, TEXHUKA
W ajara, oJ1 KOjHX Ce M3][Bajajy: METOJ/IC M aJlaTH aHKETHpama U CTAaTHUCTUYKe o0paje
pesyiaTara, METOAE MOJEIUpaa HEH3BECHOCTH, pEeloBa YeKama M IO0Y31aHOCTH,
Fuzzy AHP (enr. Analytic Hierarchy Process) meroma, FOWA (enr. Fuzzy Ordered
Weighted Aggregation), Delphy, BSC, Benchmarking, BPM (enr. Business Process
Management), LCA (enr. Life Cycle Assessment) — merona yTuiiaja Ha >KUBOTHY
cpeauHy. Y UCTpaXHBaWmy Cy KOpUIIheHHM OCHOBHHM W JIOMYHCKH ajaTh KBAJINTETA.
Jlatn cy pe3ynTaTH camooOlljelhMBakba HHUBOA KJBYYHUX €JIeMEHATa W OIjeHe
HCIIUECHOCTH 3aXTjeBa yIpaBibamkbha KOJU Cy YMPEXKEH ca miaHoM yHanpehema IMS-a
W OJIHOCE ce Ha oJipkuBH ycnjex Kommanuje.

10. Cucremcka Teopuja ynpasibama — OnpehuBame cuMyIaloHOT MOJIeNa.

[lpoyaBame peanHUX TIpolleca M pjellaBame CIOKCHUX JUHAMHYKHUX TMpolieMa
MIOMOPCKOT TPAHCIOPTA, Ae()UHUCAHOT KAa0 CHCTEM, TPaKu ojpehuBame MOTIYHUX IIjelInHA
neUHUCAHUX [IOCMATpaHUM TMIpollecuMa Wi MpoOiemMuma, y3 o6e30jeheme aeTasbHUX
aHalmM3a THX I[jeJIMHA, M HaJaXKema IOCTyllaKa Ha I[jeJIOKYITHO TIOHAIake CHCTeMa
nomopckor tparcnopta (7aysosuh, 2013).

C 003upM Ha TO Ja je ca acnekra 06e30jeJHOCTH, CUTYPHOCTH M 3alllUTe >KUBOTHE
OKOJIMHE, Pjelliemhe CIOKEHUX IMpodiieMa 3axTjeBa NMPUMjEHYy MHOTHMX METOJla U TEXHHKA,
Mehy Kojuma oceOHO MjecTo 3ay3uMa CHMYJIalHja, Koja YKJbydyje M ONTUMHU3AIN]Y WU je Y
KOMOWHAIIM]U Cca HOM, TOJIa3HU TPOOJIEM KOjU Ce pelaBa y OKBHUPY OBE JUCEpPTAIHje, Ce
OJTHOCH Ha HAYWH NPUMjEHE METO/Ie CHMYJIalije 1a Ou ce M3BPIIMIIA AeTajbHa aHAIIN3A.

Jamu npoOiem je na ce CBPCUCXOAHO KOPUCTE CTEYEHa HMCKYCTaBa, pjelaBamkeM
MOjeIMHAYHUX MPAKTUYHUX MpoOJieMa CHUCTeMa MOMOPCKOT TPaHCHOpPTa, HA HAYWH IITO CE
n3rpal)yje JeIMHCTBEH CUMYJAIMOH-ONTUMHU3AIMOHN MOJEN CHCTeMa KOju OM Morao OWTH
KOpUIITNEH 3a HEroBO I[JEJIOKYITHO HM3ydaBare, a MOCEOHO 3a aHajJu3y W ONTUMHU3AIHU]Y
mpo0OyieMa Be3aHUX 3a KBAJTUTET, 0€30j€THOCT, CUTYPHOCT U 3aIITUTY KUBOTHE OKOJIMHE.

JetajbHUM — aHANM3UpamkM  TOCTAaB/bE€AbHUM Tpo0JeMa, y JUCEpTalldju  CMO
neuHUCATA TIpoOJieMe W H3TPAJAWIN  CUMYJIAIIMOHO-ONTUMHU3AIMOHN MOJIENI CHCTEMa
MTOMOPCKOT TPaHCIIOPTA.
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2. OIIHUC ITPOBJIEMA
NCTPAXKUBAIBA

2.1 Ilusb uCcTpaKuBamba

OCHOBHHU IIHJb JOKTOPCKE JAMCEPTAIUje Ce OJIHOCH Ha aHAJIKM3y U Pa3BOj HOBOT MOJIENa
y 00JlaCTM HHTErpHcaHuX cuctema MeHapmeHta IMS ca acmekra kBanmuTeTa, 3allITUTE
’KHBOTHE cpenuHe u Oe30jenHocT. brxoBe CTPyKType, OCHOBE 3a MHTErpAllMjy W aHAIU3e
pesynrara npuMjeHe, ykazahe Ha KapaKTepHCTHKE, pa3jiore, KOPUCTH M mpoliieMe IpuMjeHe
MoOJIelIa Yy CaBpPEMEHHM IIOMOPCKMM KOMIaHWjama. Pa3maTpaH je MpHCTYN HMHTETpanuje u
pa3Boj MoJiea HHTErpaIyje MpUMjepeH HCKYCTBUMA M3 CBjETCKE TTIOMOPCKE IMPUBPEIC.

OCHOBHH TWJb HUCTPAXHUBaKka IOApa3yMjeBa M WHTETPAH]y ajara M TEXHUKA
KBAJIUTETA M YIIPaBJbakhe MOCIOBHUM niepdopmancama BPM y peamnom Bpemeny.

Kako 6u ce oBaj nusb octBapro Ouhe pa3BujeH MOEI 32 ylpaBJbamke neppopmaHcama
MOCJIOBHHX TPOIIeca, 3aCHOBAH Ha CAaBPEMEHHMM HAaydYHUM MeTojaMa M mpucTynuMa. Ha Taj
Ha4yMH he ce cTBOPUPTH yclioBe KOju oMoryhyjy KBaJUTETHH]€ yIpaBJbamke MPOoLeCHMa Kpo3
o0jeMmbaBambe BUIIE PA3IUUUTHX (QYHKIMjA, KA0 IITO Cy aHalW3a, HAATNIEAamke, KOHTPOIIa,
ajanTanuja, ONTUMU3ALKja U IIpeaBUhame.

Hcrpaxusajyhu moMopcKy npuBpeay Kao CUCTEM, ITOCIOBHE Iporece u neppopmance
KojuMma Tpeba ynpaBibaTH, JeQHUHUCAH je Wb U CaMHM TUM M MoTpeda Ja ce pa3Buje MOAEN
Koju omoryhaBa na ce ympaBiba cuctemMoM. IIpu Tome, mosazumMo o]l MPETIOCTaBKe Ja ce
MOPCKOM OpoJapcTBY M JyKaMma, MPOLEeCH peayln3yjy U Ja yTUdy MO3UTHUBHO MJIM HEraTUBHO
Ha peau3alyjy IIaHUPaHUX NOCIOBHUX IIMJbEBA, MCKa3aHUX KPO3 MOCIOBHE NeppopmMaHce.

Hanarpaama u nasbe uctpaxupame ce 6a3upa Ha JepUHUCAkY CUCTEMCKOT KOHIIETTa
KOJU 32 OCHOBHY MMa M BEOMa BaXHY YJIOTY KOJ| CTBapama YCJIOBa Ja C€ MPOLECHUM U
MOCJIOBHUM IepdopMaHcama e(huKacHO yrpaBiba U MjepHu.

Mjepeme nepdopMancu mpoiieca He Ou Tpebdano camo cebu na 6yae b, Beh ocHOBa
3a yTBphHMBame HapeIHUX KOpaka JjenoBama y ojapehuBamy atpubyra cucreMa Kao BakKHE
dase y ucrpaxuBamwy cucreMa. JledpunucameM cucrema ojnpelyje ce HEroB b, MITO
YKJbYUYyj€ U CBPXY BeroBor mocrojama (7Tayzosuh, 2013).

CucteMcku TIPUCTYNl ce MpoumMpyje W Haarpalyje mHoBauujama, mely Kojum ce
noceOHO ucTHYe (GUI030(Hja CaBPIICHOCTH (M3BPCHOCTH) OIEPAIOHOT YIpaBJbambha,
Mmo3HaTa Kao CBeOOyXBaTHO ympaBibambe KBamuteroMm (enr. Total Quality Management —
TOM). To je wuHnrerparuBHa ¢uimo3oduja yrpaB/bakba ITOMOPCKOM KOMITAHH]OM 3a
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HEMpecTaHo IMO00OoJpIIake KBAIUTETa JYYKHX YCIyra W Mpoleca HEHUX ONEepariOHUX
cucTeMa, a Ou ce MOCTHUIJIIO 33/I0BOJbEHE KOPUCHHUKA JIYUKHX yCIyTa.

CBjeCHHM 4YHWILCHHUIIE J1a jeé CHUCTEMCKH TPHCYI OIITa METOJOJOTHja pjeliaBama
CHCTEMCKHUX Mpo0JiieMa, TUIaHUpa Ce Ja CXOJHO yTBpheHHM MOcIoBHHM mepdopMaHcama
nedunuy, nepopmance mpoieca, Tako Ja jgohe 10 modosblama MOCIOBHUX EPPOPMaHCH.

OcHOBHE aKTMBHOCTH Mjepema he oO0yXBaTUTH CaKyljbame, MPUIIPEMY U aHAIHU3Y
MojiaTaka ca IUJbeM IM00OoJblIamba KBAJUTETa W €(PUKACHOCTU YIpaBjbamhba MOCIOBHUM
nepopmaHcama U OCTU3akY IIUJbEBA MpoIieca.

IMporecHe nepdopmance he ce MjepuTH MPEKO K/bYYHHMX WHAMKATOpa nepdopmaHcu
(eur. Key Performance Indicators — KPIs). Pa3Boj merpuke IMS Jlyke Kotop he ce
ne(UMHUCATH KA0 CHCTEM MHIMKATOpa 3a npaheme ocTBapema UJbeBa.

Ha taj nauun, he ce nmpexo KPI-oBa MjepuTu KBanuTeT peaiusaiuje JIy4Kor cepBuca,
KOJU C€ TUPEKTHO O/IpakaBa Ha IOCTHU3ambe NOCTaB/bEHUX 1IMJbeBa. 3a Ae(pUHUCAmE METPUKE,
Tj. 3a yrBphuBame u gepunucame KPIl-oBa umje je BpujeqHoCcT MOTPEOHO MjEpUTH, Y OKBUPY
mrcepranyje Ouhe u3BpIIeHa JEKOMITO3UIIH]ja MpoIeca Ha MOTIPOLECe.

Hakon wu3BpmieHe nexommosunuje, Ouhe yrBpheHa pesaTUBHa Ba)XXHOCT CBaKOT
mpoueca, BHXOBUX moTnporeca u oxaroapajyhux KPl-oBa. ITlomamum mnorpeOuu 3a
JIEKOMITO3UIIM]y TIpoIleca W YTBphUBame pETaTHBHUX BAXXHOCTU IIpOIeca, MOTIIPOIEca,
penaTuBHUX BaXHOCTH U BpeaHoctu KPl-oBa, 6uhe mpukynsbeHu nomohy momymeHHX O]
CTpaHe KOpHCHHKA JTyukux yciyra ( Bophesuh, 2015).

VY Mozen 3a MHTETpUCAHO YIpaB/balke JYyYKUM YyCllyramMa ca aclekTa KBaJIUTeTa,
3allTUTE XUBOTHE CpeauHe U Oe30jenHocTH ykpyunhemo u omoryhumhemo kopuurheme
JUHTBUCTUYKHX MCKa3a MPUIMKOM YTBphUBamba pellaTUBHUX BaXKHOCTH Ipolieca, MOTIpoLeca
u KPl-oBa. V Ty cBpxy Ouhe uckopunihiena merona ¢asu jgoruke (Taouh, 2016).

Ha oBuMm ocHoBama hemo OCTBapuTH jefaH OX KJbYYHUX I[HJbEBA PA3BHjEHOT MOJela
32 MHTETPHCAHO YIPaBJbamke JIyUKUM yCIyraMma ca acleKkTa KBaJUTeTa, 3allITUTE *KUBOTHE
cpeauHe u 0e30jeHOCTH, a TO je MHTerpanuja ajgara 3a BHILIENapaMeTapcKy pPerpecuoHy
aHaIu3y, ajgara 3a MpOHAJaKeHmhe ONTHUMAHUX BpeIHOCTU oaropapajyhux mporecHux KPI-
OBa W ajara 3a aJanTauujy W npeaBuhame HUBOA MOCIOBHUX MephOpPMAHCH HA OCHOBY
yTBpheHnX onTUManHux BpeaHocty nporecHnx KPI-osa. (Hecmuh et al., 2016).

Yommite y MopckoM OpogapcTBy W Jykama, MpoIljeHa U yHampeleme MOCIOBHUX
mpolieca y HECUTYpHO] OKOJIMHU TpeJCcTaBsba jenan of riaaBHux 3axtjeBa 1SO 9001: 2015, u
¥MMa KJbYYHHU yTHIIA] HA KOHKYPEHTCKE IPETHOCTU U IYTOPOUYHY OJIP>KHUBOCT.

[Tocrojehe mpoMeHIbMBE OJTy4YMBamba pa3MaTpaHux Mmpodrema onucahe ce
JTUHTBUCTUYKUM H3pa3uMa KOjU Cy MOJEIOBaHU IMomolly TpoyraoHux (asu OpojeBa TDb
(Tpoyraonu ®a3uu bpojesn).
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VY o0Boj mucepanuju je kopumheH MoauUKOBaHH (a3w TPOITUPEHH aHATHTHYKH
xujepapxujcku mporec MFAXP. IpoljeHa penaTHBHOT 3Ha4Yaja CBakor mapa u muxoBux KPI-
S uckaszahe ce kao ¢asu rpyma goHocema oanyke npoodiema (Taoufi et al., 2016).

Mognen he ce BepudukoBati Ha npumepy komnanuje Jlyke Kortop, ca momanuma u3
CTBapHE Mpakce, Ie A00HjeHH TMOJalM CYyrepuily Mjepe kKoje Ou Tpebaie yHanpujehuBatu
CTpaTerujy nocjaoBama u nmodoseiatu KPI-eve.

[use oBe nucepranuje moJapa3dyMmjeBa HOBO TyMau€lme€ HHTErpalyja MpOoIeCHOT
MPHUCTYNA U yIpaBJbamka MOCIOBHUM IpolecuMa y3 Kopuliheme BUIIEKPUTEPUC]KUX METOIa
ontummsanuyje. [lomenyra nnrerpanuja he ykibydanBartu:

® [pe/CTaB/baE JYKE Ka0 MpPEXe MOBE3aHUX MOCIOBHUX IpOIleca TaKO Ja CBEYKYITHU
ycIex MOCJIOBHUX MpoIleca MOKE /1a ce MPOLMjeHH (MOXKe Jla ce BpeIHYje) Ha HUBOY

MPETXOIHO e(hUHUCAHUX KPUTEPHU]jyMa;

® MpOIjeHy MOCIOBHUX Mpolieca nomouny MFAXP,
e JeduHUCAKE YIPaB/baUKUX WHHIMjaTHBAa Koje he mgoBecTH 70 MOOOJbIIama

MOCIIOBHOT YCIIeXa;

OBa nmucepranmja je HacTaBaK UCTPAKMBamba M3BaH MOCTOjehe muTeparype o JyKkama u
HaMmjepaBa Jia y3Me y o03Up CBE 3HAUYajHE YUYMHKE, KOjHMa C€ HHjE TMpHJIaBaja BaXXHOCT Y
yIpaBJbahy MOCIOBHUM MpollecMMa. [JIaBHM JONPUHOC TPEAJIOKEHOT MOjeha je aa ce
IErOBOM TNPUMJEHOM MOTY JOOUTH (pa3su paHT MOCIOBHUX IpoOlieca, Ha HAYWH Ja je jenaH
MOCJIOBHU TIpoIlec 0OJbM OJ JPYrora y OJHOCY Ha CBakW IMOCIOBHM yuumHak. CBe moryhe
HECHTYPHOCTH TpuKka3zahe ce Ha oJroBapajyhu HauWH W aJCKBaTHO ONUCATU JTMHTBUCTHYKU
M3pa3uMa Koje ce MoJielyjy MPUMjEHOM CKyTioBa (ha3u Teopuje.

s noxkTopcke aucepranuje Tpeda 1a omoryhu na ce momohy caBpeMeHHUX Hay4dHUX
METO/Ia ¥ IPUCTYTIA Pa3BHUjy U Ae(HUHHINY IITaBHU UIHECBH:
® HOBHU MOJEN 32 MHTETPHCAHO YIPaBJbamkhe JYYKHM YCIyraMa ca aclieKTa KBaJIUTETa,
3alITUTE )KUBOTHE Cpe/inHe U 6e30jeTHOCTH;
® HOBH TPHUCTYNl y OOJNACTH HMHTErPUCAHMX cucTeMa MeHayMmeHta IMS ca acnekra
CUTYpHOCTH U 6€30j€JTHOCTH IIJIOBMIIA U JIyKa U JIYUKHUX ITOCTPOjeHha;

CeM 0BHX IUIaBHUX IIMJbEBa, AepuHucahe ce u cienehu moMohHU U MapUujaHi HUIBEBU:

® pa3Boj HOBUX J0oKyMeHaTa IMS-a xapMoHHM30BaHUX ca Mel)yHapoHUM MpaBIMHUALIIMA
(amp. ISPS-enr. International Ship and Port Facility Security Code), SOLAS (eHr.
Safety of Life at Sea), MARPOL (enr. International Convention for the Prevention of
Pollution from Ships).

® Da3BOj MPHUCTyNMa 3a KOHTHHYAIHO IOOOJBIIAKE TTOCIOBHHUX TIpoIleca KOMITaHHje
MPUMjEHOM ajlaTa KBaJWTeTa 3a yHampeleme OomciyxnBama MyTHUKAa M CEpBHCA
Opo/I0Ba y JIYIM U JIYYKHM MOCTPOjCHIMA;

e jeduHUCAE HOBE CTpaTervje CHApema OpojoBa H CTpaTerdje MPOIIHpEHa
nH(ppacTpyKTypHUX 00jeKara;

e Dpa3Boj MoJena 3a MpopadyyH oOICIyKUBamba OpojoBa y JYYKOM CHCTEMY ca
OTpaHWYCHUM OpoOjeM MecTa 3a 4YeKame y peay Kao W IUCTpUOyIHje aojazaka
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OposioBa y JIY4KOM aKBaTOPH]jyMYy, Y3 aHAIUTUYKH MPOpPavyyH IMPOCjEYHOT BpEMEHa
YyeKama y pey UCTHX.

CaBpeMeHe TOMOpPCKE KOMIIaHWje HMMajy neduHHCaHE W pa3BHjeHE WHTEIPHUCAHE
CHCTEME MEHAIIMEHTa KOjU HMHTETPHUIIY CBE KOMIIOHCHTHE CHUCTEMa MEHAlMEHTa Yy jelaH
KOXEpPeHTaH CcHuCTeM, omoryhaBajyhm mocTh3ame TMOJUTUKE M IMJbeBa KOMIIAHH]a.
[Ipennoxenun monen u koHmernmuja IMS-a he Outm mocraBibeHa kao ckynm MehycoOHO
MOBE3aHUX MpoIleca KOjU KOPHCTE 3ajeJHHYKE pecypce, a paau 3aJ0BOJbEHA 3aXTEBA CBHUX
KOPHUCHUKA JIyYKUX YCITyra-CTejKXoaepa.

[Mpennoxxenn wmomen he omoryhuTm pa mMOMOpPCKE KOMIIAHUjE KBAIUTETHH]E
yIpaBjbajy HpolecuMa Kpo3 oO0jeAumbaBamke BHILNE PA3IHUUTHX (YHKIHMja Kao IOTO CY
aHaJIM3a, HAATJICIalke, KOHTPOJIA, aanTaiyja, onTuMu3anija u npeapuhame. C 003upoM aa
MOCJIOBHE W MpolecHe mnepdopmaHce, KojuMa Tpebda yrnpaBJbaTH, YKa3zyjy Ha TO KOJHKO
opranmzaiyje 100po MocCiyjy, OJHOCHO Ha TO KOJHMKO ce mpolecu no0po peanusyjy, Ouhe
pa3BHjeH MoJien Koju omoryhasa s1a ce \UMa yrnpasiba. [Ipu ToMe, MOKe ce MPETIIOCTaBUTH
Jla HAYMH Ha KOjH CE MPOLECH pealn3yjy yTHUe MMO3UTUBHO MJIM HETaTHBHO Ha pean3alu]jy
TUTAHUPAHUX TTOCJIOBHUX LUJbEBA, UCKA3aHUX KPO3 MOCJIOBHE nepdopMaHce opranuzanyje. Y
MIOMOPCKO]j TpakcH Tpeba mpoHahy Ha4YMH Ja ce MPOIIECHUM U MOCIOBHUM NepdopmaHcaMa
epuKacHO ympaBiba, Ja C€ OHE Mjepe, jep ce IHLHMXOBUM MjepeHEeM IOCTHKE 00Jbe
pasymjeBame mporieca, 00Jba KOHTPOJIA U 00JbE JACIETHPAHE OJTOBOPHOCTH.

Mepeme nepdopmancu mporeca He 6u Tpebdano camo cebu na Oyzae b, Beh ocHOBa
3a yTBphuBame HapeHUX Kopaka aenoBama ( Bophesul, 2015).

IIpenxonHa ucTpakMBama MMana Cy 3a LWJb J1a HA OCHOBY YTBpHEHHX IOCIOBHMX
nepdopmancu AeduHulry mneppomaHce mpoleca, TaKo Ja MOOOJbIIAKE IMPOIECHUX
nepdopMaHcH J0oBene 10 MOOOJpIIamka MOCIOBHUX mepdopmancu. OCHOBHE aKTHBHOCTH
Mjepema 00yxBaTajy cakylybame, MPUIPEMY U aHAIM3y MOJaTaka ca IUJbEM MO00OJbIIamka
KBaJIUTeTa ¥ €(QHUKAaCHOCTH YIpaBJbakba MOCIOBHUM TepdopMaHcaMa M IOCTH3amba
MOCTaBJFEHMX 1IMJbEBA Mpolleca Y TOMOPCKUM JIyKaMa y I[jeJINHU.

Ha ocHOBY HOBOT pa3BujeHOT Mojiena cTBopuhe ce YCIOBH:

e 33 JaKIIE pa3yMjeBame CJIOXEHE CTBAPHOCTH Kpo3 creuu(uyaH MpHKa3 CTBAPHOT
CUCTEMa MPUM]EHEHOT Y MOPCKOM OpOoJIapCTBY;

e 3a yrBphuBame Mel)ycoOHMX HMHTEpakiMja MOMOPCKO-TPAHCIOPTHHX Ca HAyTHYKO-
TYPUCTUYKUM, KAao M CIOPTCKO-PEKPEATMBHUM aKTUBHOCTHUMA Yy ONEPAaTUBHUM
mpolecuMa pa3MaTpaHuX cHUCTeMa IYTHUYKUX JIyKa KpO3 CHCTEM MEHalIMEHTa
KBaJIUTETOM;

e Jla ce OmpaBJajy NOCTaB/bEHM LUJBEBH CABPEMEHOI KOHIIENTa NMpPUMjeHe cUcTeMa
MEHAIMEHTa KBaJIUTeTOM Yy GyHKIOUjU mnoBehama omnepatuBHEe e(QUKACHOCTH
TEXHOJIOLIKUX Mpolieca y MyTHUYKUM JyKama.
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2.2 TeopucKke OCHOBE HCTPAKMBAKHA

[MpeaMeT uCTpakMBamba je BPJIO CIOKEH Ia he ce CMamemhe CII0KEHOCTH OCTBAPUTH
JCKOMITO3UIIMjOM TIpolieca, JepHuHUCameM MepHOPMAHCH W METPUKE JEKOMIIOHOBAaHHX
nporieca. CBaku 0] HABEICHHX IPOLECca Ce MOpa aHAIM3UPATH U3 yIiia 3aXTeBa CTEJKXOJIepa
npuMeHoM KonuenTa (eHr. Requirement Engineering — RE). V3 oBe 3axTjeBe Mopajy ce y
HHTCIrprUCaH CHUCTCM YyIpaBJbalba JIYYKHX YCJIyra YyrpaadtTh W 3aXTCBU JUPCKTHBA U
CTaHJIap/ia KOjH Ce€ OJJHOCE Ha OBY 00jacT, a MUHUMAaIHO cTannapaa u3 rpyme SO 9000, 1SO
14000, 1SO 18000, 1SO 31000.

Jlpyru acmekT mpolOiiemMa HCTpakuMBamba je NpoOJeM HHTErpaluje pas3indyuTUX
crcTeMa MEHalIMEHTa y OKBHUpY moctojehe mocimoBue crpareruje. [Ipumenom Hoshin Kanri
npuctyna oBa crpareruja he ce Tpanchopmmucatu y crparerujy IMS-a, u3z koje he ce
neduHICaTH KJbYYHU TIPOLIECH U 3aXTEBU 3a YHanpeheme UCTux.

Hoshin Kanri je opuriHamHo pa3BijeH METO 3a IUIaHUPAE KBATUTETAa MCHAIMEHTA.
[Tpumjena je 3amouena y Jamany 70-ux roJuHa JBajeceTor Beka, a mocie sumie ox 10 roguna
ce nojaByje je y CAl-y. me Hoshin na jamanckom 3naum Kommac, mpaBai, miaH 3a
MEHAIMEHT aKTUBHOCTH YCMEPEHE Ka [IUJbY OpraHu3alyje.

OcHOBe 0BOT MOjiella YHHH cefaaM Kopaka (Jolaiemi J., 2008).

Cenawm anata, Koju nmoapskasajy Hoshin Kanri cy:
e ujarpam apuHHTETA,
e JMjarpam penanyje,
e JMjarpam cUCTeMaTu3alyje,
® MaTpU4HU AHjarpam,
e aHaNM3a MAaTPUYHHX I0JATaKa,
e JHjarpaM OJUTydMBama O MPoIecy U
e crpenactu aujarpam (Axo, 1991).

Hoshin menanMenT je moBe3aH ca crparerujckum mianupamem u BSC — (Yong C, 2009).

Ha ocHOBYy OBOr mpucTyrma MHOTE MO3HATE€ KOMITaHHje Cy pPa3BHIIE OIEPAaTHBHE
MoO/IeIIe WK TIo-Mojiene, kao Hip, Unimicron.

Tpehn acnekT ananm3e mpoOieMa UCTpaKWBamka OHOCH C€ HAa KJbYYHE IpoILece, 3a
Koje Tpeba m3paautu MeTpuky |IMS-a u ucty nmoBesatu ca mocioBHuM nepopmancama. OBaj
npoOJjieM HCTpakMBama 3a 00JacT JIYYKHX YCIyra HHje JOBOJHAHO HCTPaXKEH, ITO je Ouo
MOTHB 32 TIapIfjalTHa UCTPAKHUBAKA AyTOPa Y MPETXOTHOM TIEPHO/TY.

Metpuka ce neduHHIIE KaO0 CHUCTEM HHAMKATOpa 3a TNpaheme ocTBapema IHUJbeBa
(Arsovski, 2002).

Cucremu y pa3BUjeHUM MIOMOPCKUM KOMIIaHHjaMa Cy BUIIET HKBOA (kao mTo je IMS),
Taja Ce YeCTo y MpakCH KOpPHCTe HMHAMKAaTopu Kibydnux mepdomucu (Key Pefomance
Indicators — KPI).
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[Tog eKOHOMCKMM TMPUHIUIAMA WM MjeépaMa €KOHOMCKOT ycIjexa, MoaApa3yMjeBajy
Ce OCHOBHA TIpaBWJIa TOHAINIAKha ME30CKOHOMCKOT CHCTEMa, JIaKie MOMOPCKE KOMITaHH]e,
YHjOM MPHMjCHOM C€ MOTY YTBPIHWTH pealn3alnje CYIITHHCKUX IHJbeBa (YHKIIMOHHUCAhA U
OTICTaHKA Ha TOMOPCKOM TPIKHUIITY.

Mjepa eKOHOMCKOT ycCIIjexa MM OCHOBHH IPHHIHII ITOCTIOBamba opelyje Texmby mim
3axXTjeB Jla C€ MUHUMAJIHUM YJIaralbeM y MOCIIOBamhe OCTBApE MaKCUMalHU pesynTtaTtu. [a ou
ce oapeauia Oirrka olepaloHaIN3allja OCHOBHUX €KOHOMCKUX NMPHHLIHUIA y OpoJapCcTBY
(IPOAYKTUBHOCT, EKOHOMHYHOCT W pPEHTaOWIHOCT), JIyKe MOpajy JAa WIACHTU(DUKY]Y,
nepuHUITy, Mjepe, mpare W MobOoJpIIaBajy cBoje mporece. [Iporec OgHOCHO MPOHIUIIE
MPOAYKTUBHOCTH, €KOHOMUYHOCTH M PEHTAOMIIHOCTU je MOryhe MjepuTH U MPATUTH MPEKO
onropapajyhux KPl-oBa, jep je mHuXOBUM MjepemeM U mnpahemeM Moryhe OTKpUTH
OJICTyTama u3Mehy MmuaHupaHux U peanuszoBaHux Bpujennoctu. Bogehu KPl-oBu He mory
OutH caMo (MHAHCHjCKM MOJAllM, OJHOCHO MAaKCHMalHH (U3UYKU pPE3YNTaTh JIy4KOT
CepBHca 10 jeJMHHUIN aHT@XOBAHOT paja Beh M MHIMKATOPU KOjU MPEACTaBIbajy METPHUKY
Koja peduieKkTyje EKOHOMCKO CTambe U Halpeaak JykKe, Kao MTO ¢y e(peKTUBHOCT, EPUKACHOCT,
3aJJ0BOJBCTBO  KOPHUCHHKA JIYYKHX YCIyra, HWHOBAaTUBHOCT, HWCIYHEHE MPUHIUIA
POJYKTUBHOCTH, EKOHOMHUYHOCTH M peHTabuiHocTu (Evans & Marlow, 1986).

[Ton mpermocTaBKOM Ja IOCIOBHE IMeppopMaHCe 3aBHUCE OJf CIMOCOOHOCTH Ja ce
YOKBHPY OpraHM3allMOHHMX Ipolieca IMOCTUTHY IulaHupaHu IpubeBu (Shaw et al., 2007),
CaBpeMEHE IOMOPCKE KOMIIAaHHWj€ [aHac MpHUMjelyjy HOBH CHCTEMCKM NPUCTYH YHjU
eJleMeHTH (0OMYHO HEMPOMjEHHUBH) Y CKIIONMY Mel)ycoOHUX Be3a AepUHMIY HOBE IPUCTYIIE U
pelema 3a yrpanibame MpolecuMa 1 yHarpehewa nephopmaHcy MocaoBama.

Ha ocnHoBy mpernena nutepaType yTBpheHO je Ja ce y YCHEUIHMM opraHu3aiujama
Kopucte Beh qokazaHu mocTymiy yrpasibama neppopmMancama, Kao MTo Cy CTpPaTenIke Mare
U CHCTEMH ypaBHOTe)KeHHX Tokasaresba BSC, (Kaplan & Norton, 2004; Kaplan & Norton,
2006; Kaplan & Norton, 2008).

Y3 npumjeHy cratuctuke yTBphyje ce HHMBO efexkTHMBHOCTH. 3ajeHUUKe
KapakTepuCcTHUKe eeKTUBHOCTH rporeca IMS-a:
1a UMajy yrpaheHy CUCTEMCKY MjEepHY IIEMY,
71a Cy TOKPUBEHU JIOKYMEHTAIIH]OM,
Jla Cy JaCHO yTBpheHU TPOIIKOBH M BPHjeME aKTUBHOTHU U
pyruHcka npuMjeHa benchmarking-a. (Arsovski S, 2013).

VY okBUpY OBHX IOCTyNaka AeUHUIIYy ce Mjepe MpoleAypalHe HHIeTH(UKanuje U
OTKJIamame MpolieMa, Kao U BbUXOBHUX y3poKa y BUAY oAroBapajyhux nokasarespa (Moryhe —
KPIl-oBa), koju ce KopucTe Kako Ou ce KBaHTU(UKOBAIN MEHAIEPCKH IIUJbEBHU.

Hedunummja KPl mopa na Oyzne ycMmjepeHa Ka MjepJbUBOM, KBaHTUTAaTHBHO
oapeheHoM mporpecy ocTBapuBama TINIOOATHMX IMJbeBa (g0alS) M TaKTWYKMX IUIbEBa
(objectives).
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Y gureparypu ce wucrtuue cneacha nebunmmmja: ,,KPl cy kxBaHnTHUTaTMBHE U
KBaJIUTATUBH Mjepe KOje ce KOPUCTE 3a MPEUCITUTHBAE IIPOTrpeca OpraHu3aliije y 0JJHOCY Ha

musseBe (Bauer K, 2004).

OcTBapuBame IUIAHCKUX PHJEIHOCTH, O00aBE3HO C€ TMPEUCIUTYyje Y YHaIpHjen
yTBph)EHUM HHTEPBAIMMA.

[lpaBunHO nedUHMCAHW WHAMKATOPU MOTY Ja YKaXy Ha OJICTynama u3Mehy
TPEHYTHUX M JKEJbEHHUX MPOIECHUX M TOCIOBHUX NeppopMaHCH M Ja YKay Ha TpaBle Ka
BUXO0BOM mobosbiIamy (Muchiriet et al., 2011).

JloHocHoIMMa O/JTyKa W MEHalepuMa jeé TO BeoMa OMTHO, jep MM omMoryhaBa jaa
npoHally ycka rpia W YTBpJE AaKTUBHOCTH 3a HHMXOBO pjerraBame. Jlucr moryhux
KapaKTepUCTHUKA WHAUKaTopa rneppomaHcu oOyxBaTa:

® PEJICBAHTHOCT M KOH3UCTEHTHOCT Ca BU3HMjOM, CTPATETHjOM U IIHJbEBHUMA,
¢ (OKYCHMPAHOCT Ha CTPATETUCKE BPUjETHOCTH a HE HA JIOKAJTHE H3JIa3e,

®  OCTBapJbUBOCT U MjEepJHUBOCT,

e MoryhHOCT yTBphHBamba TPEH/I0Ba U

e caryacHOCT cBUX cTejkxoiuepa itd. (Apcoscku , 2013).

OpraHu3anyje TOMOpPCKE TPUBpENE HHCY C€ OTpaHWYeHEe Ha TPAJAWLIHNOHAIHE
(UHAHCHjCKEe METPUYKE IMOKa3aresbe, Beh aeuHMITY NMPUHIUINE WM KPUTEPHUjYME KOjH Ce
MOTY KOPUCTHTH O mpocyhuBamy BjepoBaTHOhe OOJber yBHJA Yy TpOIECE M IOCIOBHE
neppopmance. Mnak, yak ¥ KOJ opraHu3aiyja Koje JOHOCE A00pe OIyKe Ha OCHOBY
neUHUCAHUX TOCTYNaKka U HMHIWKATOpa, jaBJjba CE€ TEHJEHIMja 3aHeMapHhBama MoTyhux
MpUHIMNA (pPeNeBaTHOCTH, OMPAaBIAHOCTH M BAXKHOCTH). PeleBaHTHOCT ce TmoBe3yje ca
OJUTYKOM, OMNpPaBJaHOCT Ha apryMeHTE a Ba)XXHOCT C€ OJHOCH Ha HHBOE JAETaJbHOCTH
noTpeOHUX 3a U3BEIITABAKE Y BE3U ca meppopMaHcama.

Kako mocroju TOJIMKO MHOTO IOMOPCKUX MpeaBHlama KOJTUKO U MOMOPCKUX OJUTyKa,
Huje Moryhe yTBpIWTH CBe Ipoleaype Koje AeduHUILy pasznuke uszMely npeasubama u
HCTPAKUBaba IOMOPCKOT TPXKUIIITA.

CBaku KOpak ykJbydyje TyMauee, OljelbUBabe U CTBapame oJroBapajyhe crpykrype
HaJ ToJaluMa, BOhEHE NMJEBMMa W HaMmjepama TMOMOpCKEe KoMmmaHHuje. Y JaHallmkoj
MTOMOPCKO] MpaKcH ce AepUHMINY MpUIlpeMibeHe 0a3e Koje ce CTaBJbajy Ha pacrojlarame U
MpHUMjeHy aiara 3a Kpewpame ynuTa. Pemiema MOCIOBHE MHTEIWTEHIM)E 32 TMPUKYIJbAE
moJlaTaka, 3a pa3iuKy OJ MaHYEJIHOT, CKYIOT U IJIOMa3HOT, HauWHA MPHUKYIJbamka Mo/1aTaKa,
NPEJCTaB/bajy JETHOCTaBHHU]E pellekhe 3a yrpaBbame mnepdhopmancama (Williams &
Williams, 2007).

[TocTtu3ame IKeJbEHOI BHCOKOT HHBOA ITOCIOBHHUX MeppOPMAaHCH 3aBUCH O
CMOCOOHOCTH CBUX MOCIIOBHUX IMPOIIEca OpraHu3allije 1a TOCTUTHY 3a/1aTe TOCIOBHE IUJbEBE
(Shaw et al., 2007; Martinez-Simarro et al., 2015), na kBajnuTeT MOCIOBHUX IpoIleca
MPEJCTaB/ba LEHTPAIHY Ta4yKy, KaJa je y MUTalky MOCTH3amhe JKEJbCHUX OpPraHU3aIl[MOHUX
nepdopmaHcH.
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MuoroOpojar  ¢akTopu yTHUy Ha yIOpaBbake TMPOIeCMMa W  IOCIOBHUM
nepdopmancama. OHM ce KOHCTAaHTHO MjeHajy, Ma je IHUXOB YTHIA] MOTPEOHO MPAaTUTH.
VYTHIajHU POMEHJBUBHU (DAKTOPU 3aXTEBajy aJCKBATHO IPABOBPEMECHO pearoBame, Kako Y
TEXHUYKOM W OPraHU3aIMOHOM CMHCIY, TaKO U y IOTJeNy M3MEHE IOCIOBHE CTpaTeruje
yoniute. Jla Ou momopcke KommaHuje Ouiie y MOTYhHOCTH Ja cIpHjedye IMO0jaBy OBAaKBUX
aKTUBHOCTH, OHE MOpajy IUIaHUpATH, OPTraHU30BATH pPEATM30BaTH U KOHTPOJIHCATH
1000JbIIAE I[jEJIOKYITHOT MPOIIeca UITH MPOoIeca MOjeUHUX HBEHUX JIjesIoBa.

Capamme ynpasjbambe KBAIUTETOM MHOTO j€ IIMPE Y CBOM JIj€JIOBAlbY Ofl OPTUHAIHO
3aMHIIJBEHOT Kao cBe0OyXBaTHAa KOHTpoJa kBanuTeTa. OHO je 3aCHOBAHO HA HAIPEIHOM WU
CHCTEMCKOM (cBeoOyxBaTHOM) mpucTymy. CBeyOOyXBaTHO YIpaBJbalbe MpolecuMa |
MOCIOBHUM TepoMaHcamMa yKJbydyje HE CaMO aKTHUBHOCTU Koje MO0O0JbIIaBajy IJyUKH
cepBHC, Beh M CBe aKTMBHOCTH IOJp)KaBama paja HIM Olepaluja KOMIIaHHUje, MOYEB Of
aJIMIHHACTPATUBHUX II0CJIOBA JI0 ONEPAaTHBHUX AKTHBHOCTH, YKJbYUyjyhHM M IjeOKyIHO
OJIpKaBambe.

UYeTBpTH acrieKT mpobiieMa UCTpakuBama je mpobiem yHanpehema. OBaj mpodiem je
u3y4yaBaH y OpojHuM pagoBuMa kopuithewmeM anara u metoaa kBaaurera (Dahlgaard 2006,
2010), anu 3HaTHO Mame obaactu ayukux ycayra (Awad-Nuafez, 2014).

VY npeaxonHoj MOMOPCKO] IMpaKCH HayyHe IUCLUIUIMHE M3ydaBaje Cy OCHOBHE
CTpYKType mpoliiemMa Mojena, ykibydyjyhu u pemiaBame npoOiaeMcKe CTpyKType mnpodiema
YeKama WIK PefoBa.

Ha nmpumjepy 6ponoBa koju nonase y Jlyky Kotop, BpiieHa je aHanu3a onepanuja y3
pelraBame mpodaeMa Koju YKIbydyjy Josa3ak OpoaoBa, lHMXOBO ONCITY)KUBAHkhE U HAYIITamhe
I[JeJIOKYITHOT CHUCTeMa 4YeKama. Jlocajanime HCTpaKUBambe — JI0J1a3aK jeIUHHIIA YeKarbha
(yIoBMIIa) MOCMATpaHM Cy Kao yja3, a BbUXOB O/JIa3aK je M3/1a3 Mojiena (CUCTeEMa) YeKama,
JIOK Cy 4YeKama y peloBMMa M JellaBama yciyra JBa AMjela Mojelia 4ekama u3Mmely
nepuHUCAHM KPO3 JeTHOCMjepHY Be3y Koja CaipKu ,, JUCHUILTUHY peaa’“(Ilonosufi, 2012).

Ha ocHOBy mperxogHor ce 3ak/bydyje Ja je TMpodJieM HUCTpaKUBamba
MYJITUAUCUMIUIMHAPAH W WHTEPIUCIHUIUIMHAPAH, XH]JepapXUjCKEe CTPYKTYpe U Yy H3pa3uTo
HU3PAKCHUM IMHAMHWYKHUM ITPOMCHAMa OKPYKCHA.

OcHoBa 3a aHanm3y npoodiiemMa 1 CrpoBol)emke UCTPaKUBaka j€ aHalIh3a Ipolieca, Koja
he ce m3BpmmTH Ha OCHOBY pedepentHe nuteparype (Becker, 2003; Weskw, 2007) u
crargapaa 1SO 9001:2010 u ISO/TC 176/SC2/N544R3. Ilonazehu on neduHuUIIje OCHOBHIX
MOjMOBa W3 MOJENHpama Mpoleca, MTO YKJbydyje NMpaBuiia 3a yIpaBibamkbe MPOIEeCHMa,
NpUIpeMy 3a MOJENHpame Ipoleca, pa3Boj CTpaTerdje W OKBUpPA IOCIOBHHUX IMpoIeca,
MOJICNIUpakbe U aHaIM3y MOcTojeher cTama, MoJenupame U ONTUMH3alM]y Oyayher crama,
pa3BOj TMPOLIECHO OpjEHTHCAHE OpPraHW3alUOHE CTPYKTYpE, YBOeHme HOBE OpraHu3anuje u
cranHor yHanpeheme mporeca (Arsovski, 2006; Arsovski, 2014) ananusupahie ce npobaemu
ca MPETXO0IHO ONTMCAHUM aclleKTHMa pelllaBarmba.
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Crucak Toja3He JUTEepaType ce MOXKe TpYINHCaTH Ha paJoBe KOjH pa3Mmarpajy
npoOJyieMe: HHXCHhEPHHra 3aXTEBa; JAM3aJHUPAEE CTpaTerdje KBalHWTeTa, YTBphHBame
Merpuke IMS; amata m merome 3a yHampeheme mpormeca JydkuX yciayra M JIyKe Kao
MOCIIOBHOT CHCTEMA; Ka0 M OJPKUBOCTH JIYKE U JIYYKOT aKBaTOPHjyMa ca aclieKTa KBAIUTETA.

[IpBa rpyna pamoBa ogHOCHM ce Ha HHXemepuHr 3axTeBa (RE), kako 3axTeBe
CTEjKXOJIZIepa, TaKO U 3axTeBe pedepeHTHHX IUpeKTHBa W cTaHmapaa (Bourne & Walker
2005; Arsovski, 2014). TTonazehu ox pamosa (Somerville & Samyer, 1997) y xojuma cy
nepuHHCcaHe BpCTE 3axTeBa M IOCTYHNAK aHAIW3€ 3axTeBa, YIJABHOM M3  yIua
nH(GOPMAIIMOHMUX 3aXTjEBa, Jajba UCTPAKMBamba M JOCTUTHYha Cy Mpe3eHTOBaHA Yy KHbU3U
(Young, 2004) rae je neduHMCaH MPHUCTYN MHTErpanuju kKBanutera U Busuja RE ca Behum
YKJbYYHBakEM 3Hamba O MPOIECHMa M PU3MKA YIpaBlbama MpoliecuMa. Y OBOj IOKTOPCKO)]
JMCepTalliju HMHTETpalja 3axTeBa CTEJKXOoJiiepa W 3axTjeBa CTaHIapJa U JAUPCKTHBA
usBpmrhe ce Ha ocHoBy pamosa (Wilkinson & Dale, 2002) u (Karapetrovic, 2003) u 1SO
Guide 72 u 1SO noxymenara u3 (2008).

Jlpyra rpyma pasoBa OJHOCH C€ Ha IU3ajHUPA-E CTpATeruje KBaJUTeTa, IOCMaTPaHo
y IIUpEM CMHCIYy ca YK/bYYMBAaleM M ocTaiuxX 3axreBa. Jlocamamma mpumena IMS-a
3acHUBAJa c€ yIJIaBHOM Ha pa3Bojy crpateruje IMS-a Ha ocHOBY KopropaTUBHE cTpaTeruje.
[TpoGiiem je OMO INTO y KOPIOPAaTHBHO] CTpAaTErHju aclekT (ToranHor) keaimurera (Total
Quality) Huje 6o wcTakHyT, IIa Cy TO Omiie JABe He3aBHcHe crpareruje. [Ipumenom Hoshin
Kanry xonmenra aeduHucanor y OpojHUM paaoBHMa, O KOjux ce u3zamaja pax (Hutshing.,
2008) u (Jolayemi, 2008) u nomatHo, ananuzom pagosa (Kaplana & Nortona, 2006 i 2008),
(Gruening & Kuehn, 2006), u3Bpumhe ce yckiahuBame KOPIOpPATHBHE CTpaTervje M
crpareruje IMS-a. V mmpoj pedepentHo] nuTepaTypu oBaj MpoOIEM HCTpakUBamba ce
YIIIAaBHOM aHalW3upa M3 yria coenn(UYHOCTH Tpoleca, Kao HIp. 3a HHIYCTPH]Y,
rpaljeBHHApCTBO, TEJIEKOMYHHKAIW]E, UT/., Id HE MOCTOj€ CIIMYHA UCTPAKHBAKA y 00JIacTH

JTY4KHUX yCIyra.

Tpeha rpyma pagoBa ce onHocu Ha yrBphuBame Merpuke IMS-a. 3a oBaj
UCTPaXMBAYKM 33JaTak KopumiheHH cy pagoBu wu3 ommre obmactu Performance
Measurement u Performance Management (Bauer, 2004; Tonchia S. & Quagini L, 2010;
Biazzo & Garengo P, 2012). [Tona3ehu ox oBux pasoBa aHAIM3UPaHU CY PaJOBH M3 001aCTH
Mjepema u npaherma nepdopmancu IMS-a (Arsovski, 2014; Kristensen & Westlund, 2004.) u
Ipyrd JaTH y CHOHCKYy Jnuteparype. Ha ocHOBYy aHanmm3e oOBUX pagoBa wu3Bpmuhe ce
nu3ajHupame MeTpuke |IMS-a 3a obGmacT myukux yciyra.

YerBpTa rpymna pazoBa ce OJHOCH Ha ajlaTe U METo/Ie 3a yHanpeheme mporieca JIyIKIX
yciyra U JIyKy Kao mocioBHH cucteM. [lomasehn on mureparype u3 obigactu TQM-a (Juran,
1994, Rao et al. 1996, Dahlgaard et al. 2005), kao u muTeparype U3 00JIacTH ajlaTa U METOIa
KBaJIUTETAa MHXKEHEPCTBA U MEHayMeHTa kBanutera (Lazic¢, 2006) mzabpaHe Cy LUIJbEBU U
aJlaTH KBaJIMUTeTa Koju he ce KOPUCTUTH NMpHU UCTpakuBamy. Jloaary, mureparypy u3 o01actu
Sest Sigma (Neuman, 2000; Harry, 2006) u Lean Sest Sigma (George 2006; Jacob, 2009),
yTBpauhe ce MEeTOAOJOLIKM HMHCTPYMEHTHpPaj)y y obnactu yHampehewa JTydkHX yciayra
(George, 2003).
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[lera rpyma pamgoBa ce OIHOCH Ha OJAPXKUBOCT JIYKE M JIYYKOT aKBaTOpHjyma, ca
acreKTa KBaJIuTeTa BOJIE, YTHIIaja CIIOJbHUX (pakTopa (BeTpa, Kuiie, caoopahaja), ucnymrama
MaTepHjaiia ca Opoja y JIyKy U IpyruX 3HauajHUX aclieKata.

VY pany (Zhu et al, 2011), ananu3upanu Cy pe3y/aTaTd MOJACIHPama KBAJIUTETA BOJIE Y
JYIIM ca aclleKTa PeKpealMoHUX IUIaKa y Jynu. YTBpheHo je na Hajpehm ytumaj umajy
(dekamHe BoOJIe, 12 je yTUIIA] €KO 3alITUTE HajU3PaKEHU]H.

Y pany (Huxonuh, Ilonosuh & Heowesuh, 2011), ananu3upanu Cy pa3IuduTH H3BOPU
3araljema JKMBOTHE CpeIuWHE KOjU Cy HAeTU(UKOBAaHW y MelyHapoaHO] KOHBEHIHJU O
cnpeyaBamy 3arahema ca mopa ca OpomoBa MARPOL, a koju Hactajy ca OpomoBa Kao
MOCJbENIIA caropjeBama (POCUIHUX TOpUBa Y OPOJCKUM MOTOpPHUMA M KOTJIOBHMA.

Y pany ([lonosuh, 2011), ananusupana je mpoljeHa edekarta MMOOOIBIIAKA
neppopmancu mocioBHor cuctema Jlyke Kotop HakoH yBohema Mjepa 3a moOoJbIIAmE
HHCTpyMEHATa 3allTUTE >KUBOTHE cpemuHe. CarjenaHe Cy METOJe M TEXHHUKE KBAJIHUTETA,
edexTn yHampehema MOCIOBHHUX Tpolleca W JeUHUCAHA je JMjarHOCTHKA 3a YIPaBJhamke
MPOIECHMA 3AIITUTE KUBOTHE CPEIUHE.

VY pany (Needha., Szuster & Bell, 2011), yka3ano je Ha HOpME M CTaHIApAc 3a
KBaJIUTET 3amTuhene o0acTy Jyke, Ha MPUMEHY JTYYKOT TUCTPUKA Ha XaBajuMma, IpHu 4emy y
MIPE3EHTOBAHO] CTYIU]H, a O Ce 3aJ0BOJLUIIN 3aXTEBU KBAIUTETA, HE CME OWTH BUIIIE o7 12
BEJIMKUX WK 17 Maux MI0BUIIA.

VY pany (llonosuh, 2012), uctpaxuBaHu Cy pa3jWYUTH U3BOpU 3aralema KUBOTHE
CpeAnHe y UICHTU(PUKOBAHN Mel)yHapOJHOM KOHBEHIIM]OM O ClpedaBamy 3arahema Mopa ca
o6ponoBa MARPOL. HcrpaxkuBame ce BOJWIO CXOAHO MpaBUiIy 12 U3MHjEeHEHOT U
nonymenor [Ipunora VI MARPOL-a, nusmujemeHor u gonymeHor ox crpane MEPC 176 (58),
Koje obaBe3yje cBaku Opoa ox 400 GT unu Buie, muatgopme 3a OylIeHhe aHTAKOBAHUX Y
MelyyHapoaHoj TproBunu a npema npunory VI MARPOL-a, ananuza cucreme Ha Opoay Koju
caJp>Ke CYIICTaHIIE KOje TpOoIle O30HCKH (OJHOCHO (ppeoH), OMHOCHO 00aBe3HO Boheme
JHEBHHKA CYyICTaHIU Koje Tpoie 030H (Ozone Depleting Substances Record Book — ODS).

V pany (Huang et al., 2012), ananu3upaH je yTuilaj MOHCYHCKOT BETpa Ha KBAaJHTET
BOoJie y Jykama Ha TajBaHy. YKka3aHO je Ha 3Hauaj MpaBlla BETpa Ha TOK IOJyTaHATa Off
Opos0Ba ¥ MOpa Ka JyIIH B CE30HCKUX MPOMEHA HUBOA 3aral)ema JIyKe.

Y pany (llonosuh, 2012), aHalIu3UTaHU Cy TMPAKTUYHU TPUMjepu KOHIENTa
,,BITACHUIIITBO HAJ| TIpoIleCUMa‘* Ka0 KOOpAWHKMCaHA aKTHBHOCT y Bohemwy Jlyke Korop. OBo
UCTPAKUBAE j€ UMAJIO 3a Wb Ja JIe(UHUIIE MOYETHO HAaYyeso Tj. IPOLUECHHU MPUCTYI KOjU
ce Be3yje 3a BjeUMTy MNpOoOJIEeMaTHYHY OATOBOPHOCT BJIACHHMKA TpoIleca 3a KOHTHHYAITHO
1mo0oJbIIakhe MOCTOBHUX MpOIleca ca acleKTa KBaJuTeTa, 0€30jeTHOCTH U 3alITUTE KUBOTHE
CpEIUHE.

Ha moryhuoct aueBHor mpeasulama kBanmutera Boje (Chai & Lee, 2012), ykazanu cy
Ha npumepy Jyuke miaxe y Xonr Konry. [IpahemeM koHIIEHTpanyje OakTeprja U cucTeMa 3a
paHo y30yHUBamkE Y PEaTHOM BPEMEHY Pa3BHjEH j€ CHCTEM MEHAIMEHTa KBAaJUTETOM BOJE.
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Pa3Boj mHIMKATOpa 3a OIEHY KBAJIMTETa €KO CHCTEMa JIyKe Mpe3eHTUpaHo je y paxy (Borja
A., Daner D., Gremare, 2012), kopumihemeM BUIIEKPHUTEPH]YMCKE ONITUMH3AIIHM]€ M [IMJBHUX
BPEIHOCTH JOOMjEHUX HAa OCHOBY 3aXTEBa CTEJKXOJJIEPa, PA3BHO j€ XOJIUCTHUYKH TPUCTYII
OLICH-MBamby KBAIUTETA U pa3BHjeH oaroBapajyhu coprsep.

VY pany (Ilonosuh, 2013), naT je HaAy4YHO CTPYYHH OCBPT HA HANPEIHY YJIOTY JIp>KaBa y
OKpyXkemy U KommiemeHTtapHocT 3axtjeBa ISO 9001 u 14001 ca xonBenumjama (SOLAS,
MARPOL u LOAD LINE enr. International Convention on Load Lines). ITonasehu ox Beh
NOOMBEHUX pe3yiTara MCTPaXHBamba, IOCTABJbEHA je N00pa OCHOBA 3a Jajbe M3Yy4aBambe
3araljema )KMBOTHE cpefuHe. Pasnuuutu u3BopH 3araliema )KMBOTHE CPEIHHE KOJH MOTY
HacTatd ca OpoJoBa HMIECHTH(PUKOBAHU Cy MelyHapOAHOM KOHBEHLMJOM O CIpEYaBamby
3araljema Mopa ca 6pomgoBa MARPOL. IIpuMjena oBe KOHBEHIIM]j€ Y HAJIJICKHOCTH j€ CBaKe
ap>kaBe wiaHuie MehyHapomHe mnomopcke opranmsamuje (MehyHapoana momopcka
opranuzaija — IMO).

VY pany (Ghekier A et al., 2013), ananmu3upano je npaheme MuKposarahjuBava y
BOJamMa JIyKe y IWJbY 3aJ0BOJbaBalba 3axTeBa CTaHIapa. YKa3aHO je Ja Cy 3axTEeBU
CTaH/ap/Ja HeJJOBOJbHU U J1a j€ MOTPEOHO MPOIIUPUTH JHCTY 3aXTeBa U Je(hUHUCATH IHJbEBE
meHanpMernTa IMS-owm.

Cnuyne aHanu3e cy npukaszane y paay (Karydis & Kitsiou, 2013), (Heaney, C., Exum,
N., Dufour, A., Brenner, K., Haugland & Chern et al., 2014), (Schiff, K., Luk, B., Gregorio &
Gruber, 2011), (Maggi, C., Onorati, F., Lamberti & Cicero, 2008) u (Puig, M., Wooldridge,
C., Michail & Darbra, 2015).

VY pany (Ilonosuh, 2013), uctpaxuBano je yBohewe cranmapaa ISO 22301:2012 y
uHTerpucann cucreM MeHapmenta I1SO 9001, 14001, kao KomMIapaTwBHA TMPEIHOCT
nomopckux komnanuja y llpHoj I'opu. YTBphuBamem noTpeOHMX NpPaKTUYHUX [OJMOBA
peayHuX cucTeMa Koju Hajuenthe GyHKIMOHUINY Y IOMOPCKO] npakcu. Pajom je nepunucana
XHjepapxyja MmocMaTrpaHux IpobieMa y mpakcu (ca acmekra 0e30€IHOCTH, CUTYPHOCTH
IUTOBMJIa U eKoJjomike 3amTure akBatopujyma Jlyke Kotop). McrpaxuBameM crneunpudse
IpUMjeHe MoJeNla y KOMIIaHUjU, C€ OrJiefalo y aHaJu3u MPOjeKTOBAaHUX HE3aBUCHUX
CHCTEMHMA, YCIIOCTaBJbEHUX HE-WHTETPUCAHUX KOMIIOHEHTH CUCTEMa MEHAIMEHTA.

Crnaboctu cucTeMa MOMOPCKUX KOMIIaHHja OTJIeJJaHe CY:
e Majoj kommuieMeHTapHoctH 3axtjeBa 1SO 9001, ca kouBenmnuja SOLAS, MARPOL u
LOAD LINE u ca mojeuHIM ITOCTYIIIAMA Y MOPCKHM JIyKama.
e [IMS ne unrerpuie cse Tekyhe ¢popmanuzoBaHe cucteMu (poxkycupaHe Ha KBaJIMTET,
3aIITUTY )KUBOTHE CPEMHE, 3/IpaBJbe U 0e30eaH0CT, 0co0Jbe, GUHAHCH]E, UTI;

VY pany (Awad et al., Cancelas & Camarero, 2014), ykazaHo je Ha pe3ynTare
npumjere Delphy merone u MynTHKpUTEpHjyYMCKE aHalIM3e Ha OLEHY KBAJIUTETa JIOKAI[H]je
LIMaHCKUX JyKa.

Y pany (Ilonosuh & Opranouh, 2014), nomnazehn ox Beh moOuBeHUX pe3ynTaTa
HCTpaXKMBama, MOCTaBJheHA je J0Opa OCHOBA 3a Jajbe NMpaheme U Mjepermhe YUHMHaKa 3allITHTE
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KUBOTHE cpennHe. [lMJb ce OTHOCHMO HA YCIIOCTaBJbake CBAKOIHEBHE Tpakce y mpahemy
JIOCTH3amha ONIITUX W TMOCEOHHMX IMJbEBAa palld OCTBAapHBaWka CTATHHX MMOOOJbIIAKA U
neduHUCamE MMoJIaTaKa 3a BPEIHOBAKE YUMHAKA HA 3aIITUTH XUBOTHE cpeauHe. Paznumuntu
M3BOpHU 3aralema KUBOTHE CpelMHE Y KOjH MOTY HAacTaTH ca OpoJoBa MACHTU(PHUKOBAHU CY
MehyHapoaaoM KoHBeHnmmjoM o crnpeuaBamy 3araljema mopa ca O6pomoBa MARPOL. 3a
UCTPaXKUBaE je y3eTa 00JacT BOKOKOTOPCKOT 3aluBa, ycibel crienuduyae Tonorpaduje u
cBe Beher Opoja TypUCTHUKUX OpOIOBa - Kpy3epa KOjH J10JIa3e y OBaj 3aIUB).

Y pany (llonosuh & Opaanouh, 2014), neduHucaH je Wb W YCHOCTaBJbHA je
CBaKOIHEBHA IMpakca y npahemy J0CTH3amba OMIITHX U MOCCOHUX ITUJbeBA Pajid OCTBAPUBAbHA
CTATHMX TO0OJbINakba M JehUHHCAbA TOJaTaka 3a BPEIHOBAC y4YHMHAKA HA 3allITUTH
’KUBOTHE CpeluHe. AHaJIM3MpaHa Cy KJby4HA IHTamba W MOjMOBHU, KOjU ACHUHHIINY PA3IUKY
u3Mel)y acriekTa )KUBOTHE CPEMHE U YTHUIIAja HA )KHBOTHY CPECIUHY.

Y pany (Ilonosuh & Komwesuh, 2014), uctpaxkupame ce OJHOCHIO Ha JepUHUCAHE
SKOJIOLIKUX CUTYPHOCHUX KPUTEPHjyMa BOJCHUX €KO cucTteMa. Pa3Boj u yHanpeheme MmeTona
W ajaTa paHOT YIO30pemha HUBOA 3araliema ce OJHOCHMO Ha CUCTEM 3a WHIYCTPH]jCKH
OMOJIOIIKA MOHUTOPHHT KBAIUTETA BoJie akBaTopujyma Jlyke Kotop.

V pany (Peckett , Glegg , Rodwell , 2014), u3BpiiieHa je oljjeHa KBaIUTETa M0aTaKa
noTpeOHuX 3a uAeHTu(uKanu]jy 3amruheHux 0b6IacTu Jyke.

VY pany (Hu G; Zhang & Xu H, 2015), aHanu3upanu Cy KBaJIUTET BoJe KopHihemeM
MpeIIoKEHE METPHKE 3a OIEHY OWOJIOMIKOr YTHIdja, Tj. MPEKO caapikaja U KOIHYHUHE
OWbHMX opraHuzamMa y Boau. Ha Taj HaumH, mnpahemeM OHO-MHIMKATOpPA MOXE Ce
neduHUCATH HHU3 aKllMja 3a OTKJIamame reHeparopa 3aralema Bojae, a TuMe W mnosehama
KBaJIUTETA BOJIE Y JYITH.

VY pany (Ilonosuh & Opnanouh, 2015), nocraBibeHa je 100pa OCHOBa 3a JjaJbU pa3Boj
MoJieJla 3a MHTEIPUCAHO YIpPaBJbale JTYYKHM YCIyrama ca acleKkTa KBaJuTeTa, 3alluTe
KUBOTHE cpennHe U 0e30jenHocTH. HayuHu nmib ucTpakuBama ce€ OJHOCH Ha aHAINU3Y
CTyZIM]j€ cllydajeBa 3a moMOpcku cektop y LlpHoj T'opu y pazamuuTum 06JacTH MOCIOBama,
pa3BHjEH je MOJIeT M METO0JI0THja 3a uMIuieMeHTanujy 1IMS-a, kao u monaszehu oy pesynrara
cumyJanuje ycrnocraBibama IMS-a nedmnncana je crpareruja yHamnpehema KOHKYPEHTHOCTH
JIyke Korop.

VY pany (Paredes, Bellas, 2015), ananu3upan je yTuIlaj MOPCKHX jeKeBa Ha OIjEHY
kBanuTera jgyke. Ca uyetnpu pasnuunte Jokaruje u3 Ria de Vigo harbour (Galicia, NW
Iberian Peninsula) u3Bprieno je Ouosomku Tect U nopeheme MOpPCKUX jekeBa eMOpuo-
napBe, y u3abpanum (OpraHCKHAX W HEOPraHCKUM) 3araljuBaunMa.

Y pany ([lonosuh & Castelli, 2015), un/b UCTpakWBama je y YCIIOCTaBJbabY
cBakogHeBHe npakce y Jlynu Kotop Ha maeHTH(UKAIMjU U BPEAHOBAKY aclieKaTa )KUBOTHE
cpeauHe u o0e30jeherme KOH3MCTEHTHUX pe3yiaTaTa y3 IMpHMjeHY HalpeIHHX MOCTyIakKa
3acHoBaHux Ha Fuzzy, AHP u QFD wmerogu. 3a wucTpaxuBame je Yy3era obiact
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BokokoTopckor 3aimBa, ycsben crenuduane Tomorpaduje u cBe Beher Opoja TYpUCTHUKUX
OpozoBa - Kpy3epa KOju J10J1a3e Y OBaj 3aJIUB.

VY pany (Kholodkevich et al., 2015), — ucrpaskuBaun Hay4HO HCTPAKUBAYKOT IIEHTapa
3a ekosomky Oesjexnoct, St.Petersburg, Rusija — nedunucamm cy epuKacHO yrpaBibarbe
BOJIHUM PECypCHMa Ha MPHHIUIY EKOJOIIKMX CUTYPHOCHUX KPUTEPUjyMHUMA YKJbYYCHUX Y
MPOIjeHy CTama MPUPOJHUX BOJEHHX eKocucTeMa. MeToga OMOMOHMTOpUHTA OHMOMapkepa,
Kao HajepUKacHUjU ¥ HAJIOY3JaHU]JU TPHUCTYNl y OKBHPY CHUCTEMa 3a HHIYCTPH)CKHU
OMOJIOIIKA MOHUTOPHUHT KBasiuTeTa Boje (SIBWQM).

HcrpaxuBame ce OJHOCWIO HAa OPUTMHAIHE ONTHYKE METOJE 3a PErHCTpalujy U
aHaJIM3y CpYaHe aKTUBHOCTU OecknmuMmemaka. OBaj cuctem o00e30jelyje mpaBoBpemeHuU
HAJ[30p HUBOA TOKCHMYHOCTH Bojie. Jl0 TaHAC TaKBM ayTOMATCKU CHCTEMH MOCTaBJbEHH CY Y
Bojsama St.Petersburg-a u xopuirhenu cy y MHIYCTpHUjCKOM paay AyKe O FOAMHY JaHa. Y
OBOM pajly Cy MPHUKa3aHU PE3yJITaTH PEIEBAaHTHUX UCKYCTaBa 1 Oyayhux mepcreKTHBa.

[Tmanupana METOOJIONIKA MTOCTABKA C TEOPHUjCKOT M MPAKTHYHOT ACTEKTa aKIEHTHPa
NpUMjeHy anara KBaiauTera Ha yHanpeheme mnporecHa y Jlymum Kortop. Pesynrartm
UCTpaKMBamka yKa3zyjy Ja pa3BojeM U UMIUIEMEHTAlMjoM oJroBapajyhux mozena u
cTpaTervja MOCJIOBHHM MPOLECH Yy JyIU MOry 3HaTHO mobospiiatv. [loceGHO je HarmamieH
OJTHOC CHUCT€Ma MEHalIMEHTa KBAJIUTETOM M IpHUMjeHa ajaTa KBaJWTeTa 3a yHamnpehemwe
OIICITY)KHMBama MyTHUKA U cepBuca OponoBa y iyuu Korop. ¥ TEXHHYKO -TEXHOJOUIKOM H
noructuukoM cmucay Jlyka Kotop mpyxka 3HadajHy MoryhHocT 3a Banopusanujy
HETIOCPETHOT MOPCKOT | TPAJICKOT OKPYKEeHha, TaKo Ja OM ce OHA MOTJIa MO3UIIMOHUPATH Kao
MHOTO 3HayajHUja JEeCTHHAllMja Ha pPa3BUJEHUM TPAHCIOPTHO-TIOMOPCKUM Mpexama. Y
nykama y Llpuoj I'opu noma nyuka wHGpacTpyKTypa y I[jeJIMHH HE MOXKE Ja TOIMpaTh
MIOMOPCKU cepBHUC cBe Behux M Op3ux MyTHUUKUX OpoaoBa M cBe Behy KOHIUEHTpalujy
IyTHUKA Cca acrekTa 6e30jeJTHOCTH U CUTYPHOCTH IIJIOBUIIA.

OcCHOBHHU 3a/IaTaKk HMCTpaKMBama J€ pa3BOj MojeNia 3a HMHTETPUCAHO YIPaBJbabE
JTYy4KUM YCIIyrama ca acleKkTa KBalUTeTa, 3allTUTE )KHUBOTHE CpeluHe U 0€30jeJHOCTH, TpHU
yemy he ce pazMaTparu HaBelIeHU acleKTH aHau3e MpeaAMeTa paja, 10K he cam mMoaen OuTu
TECTUPAH U BepU(PHUKOBAH HA PEATHOM CHUCTEMY.

WHuTerpucanuM anaTuMa W TEXHUKaMa KBaJIWTETa, yIpaBjba C€ IOCIOBHUM
neppopmancama (eHr. Business Performance Management — BPM) y peannom Bpemeny. 3a
OCTBapeme OBOI' IMJba Ouhe pa3BHjeH MoOJeN 3a ympaBibame neppopmMaHcama MOCIOBHHUX
mpolieca, 3aCHOBaH Ha CaBPEMEHHMM HayyHUM eTojaMa U mpucrynuma. Ha taj Haunn Ouhe
oMoryheHo KBaJUTETHHj€ YIpaBJbambe JYUKHUM CEPBUCOM Kpo3 0O0jeIMbaBamke BUIIE
pasnmuuuTuX (QYHKIMja Kao INTO Cy aHajau3a, HaJrename, KOHTpOJa, ajamnTalyja,
onTuMu3anuja u npeasuhame. C 003UpoM Ja TOCIOBHE U MpollecHe nepdopmaHce, KojuMma
Tpeba ympaBibaTH, yKa3yjy Ha TO KOJHMKO nomopcke kommnanuje (JIyke) mobpo mociyjy,
OJTHOCHO Ha TO KOJIUKO ce Ipoliecu 100po peanusyjy, Ouhe pazBujeH Mozen koju omoryhasa
Ja ce mUMa ynpasiba. [Ipu Tome, MOXe ce MPEeTIOCTaBUTH Ja HauWH Ha KOjU ce MpoIlecH
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peayinzyjy yTW4Ye NO3UTHUBHO WJIM HETaTMBHO Ha pealu3alujy IJIaHUPaHUX IOCIOBHUX
MJbEBA, UICKA3aHUX KPO3 MOCIIOBHE nepdopMaHce JTyKe.

3a Oosbe pazymeBame Iporeca W 00Jbe KOHTpPOJIE W JIeNIeTHpama OJIrOBOPHOCTH
noTpeOHO je mpoHahu HaYWH J1a ce Mjepe nepdopMaHce mpoleca 1 Ja ce ca lbruMa epUKacHO
ynpasiba. Mjepeme nepdopmaHcu mpoieca He Ou Tpebango camo cebu ma Oyne 1uib, Beh
OCHOBA 32 yTBphUBame HapETHUX KOpaKa JIeI0Bamba.

Nmajyhu 1O y BHay, MOTpeOHO je HA OCHOBY YTBphEHUX IMOCIOBHUX MephopMaHCH
neduHUCaTH IEpPOpPMAaHCe TpoIieca, TaKO Ja MoO0JbIIAKkE MPOIECHUX rephopMaHcH ToBeIe
10 mobOoJplIamka MOCcHoBHUX mepdopmancu. OCHOBHE aKTUBHOCTH Mepema 00yxBaTajy
CaKyIJbame, NPUIIPEMy W aHalu3y MoJaTaka ca [HUJbeM MO0OJbIIaka KBAINTETA U
e(pUKaCHOCTH yIIpaBJbarkba MOCIOBHUM NeppopMaHcamMa U MOCTH3amba NMOCTAaBJBEHUX IIHIJHEBA
mporeca y HIOMOPCKUM KOMITaHHjaMa y IjeTTUHH.

2.3 OCHOBHE XHIIOTE3E

OCHOBHE XHIIOTE3¢ O]l KOjHX CE IOJIa3d Ha OCHOBY I[MJba MCTPAKUBAA JTOKTOPCKE
JUcepTayje cy:

X1 — y nykama u ayukum nocmpojerouma HeonxooHo je npojexkmosarse u ysolerse
cucmema Keanumema y uunsy cepmugpukayuje npema I1SO 28000:2007 oonocno npema

3axmjeeuma Texnuukoz komumema Meljynapooue opzanuzayuje 3a cmanoapouzauujy —
bezoeonocm (ISO/TC292 Security)

OBa xunores3a je MOCTaBHEHA Ha OCHOBY aHAJIM3€ BEJIMKE KOJWYMHE I0/1aTaka, Koju
Cy NMPHUJIOKEHU Y HACTaBKY.

[Tomopcke xommanuje, AehUHUITY Mjepe 3a MOoOoJbIIame nmepGopMaHCH MOCIOBHOT
CUCTEMA y3 U3BPILEHE MpoIjjeHe edekara ModobllIama MOCIOBHUX Mporeca 6€30jeTHOCTH.

OcHOBHM 1IWJb je Aa ce o00e30equ NpaBOBpEeMEHAa M KBAIWTETHAa HHpOpMaIuja
MEHallepuMa OJHOCHO odupMa 3a 6e30jeTHOCT Opojia U JIYKe U J1a Cy YKIbYYEHH Y TIpoliece
JOHOIIEHa OJUTYKa, aHATU3UPAEM BEIMKE KOJMYMHE TOAaTaka y BE3W OpraHu3aluje H
HBHEHUX aKTHBHOCTH.

J1o6po pa3BhjeHO MHTETpPHUCAHO pelicikhe nMa cirefehe kapakrepuctuke (Turban et al.,
2011):

1. nmomymapHocT n3Mely HajBUIIUX CTPATEHIKUX IMJbEBA U OTIEPATUBHUX WHUIM]jaTUBA,

2. TIpaBOBpEeMEHY WACHTU(UKAIN]Y TTOCIOBHIX MOTYhHOCTH U Ipo0Iiema,

3. oxpehuBame NpUOpUTETA U AJIOKALIM]y pecypca Ha OCHOBY THX IPUOPHUTETA,

4. mpoMeHy TmoOKa3zaTresba NephopMaHCH KaJa C€ OCHOBHHM IIPOLECH U CTpaTeruje
IIPOMEHE,

5. pasrpaHMyaBam€ OJTrOBOPHOCTH, pasyMjeBame ImepopMaHCH Yy OJHOCY Ha
OJIFOBOPHOCTH,

6. HarpahuBame U Iperno3HaBame TOCTUTHYha 1
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7. mpemy3uMame akiyja 3a MoOOoJbIIake Tpolleca W MpoIeaypa Kajaa TMOoJIalud To
OIpaB/iaBajy, ¥ MOY3/IaHO U MPABOBPEMEHO IIJIAHUPAE U MpeIBulame.

OcTBapuBame JePUHUCAHMX CTpAaTEHIKUX LUJbEBA MEHallepuMa MoOXe Outu
oMoryheHo yrnoTrpeOoM MHTErpUCAHOI CKYIa YIPaBJbauKUX M aHAIUTUYKUX MpoIleca, y JBa
npaBua:

e (O0e30jeheme 3axTjeBa y Be3u onpeadbu moriaBiba XI-2 pomatka melyHapomane
KonBeHmuje o 3amTut JbyJICKHX J>KHBOTa Ha Mopy, (1974.) sa amannmanuma u
YOYyTCTBA y BE3M 3axTjeBa ojapendu mnoriaBba XI-2 u gomatka mehyHapogHe
KonBeH1uje o 3amTuTH JbYACKUX KUBOTA Ha MOpy, (1974.) ca amaHaMaHuMa U Jjjena
A ,,ISPS Coda‘“

e (O06e30jeheme 3axTjeBa y cepu 0e30jeHOCTH ca LUIbEM yHarpehema CUrypHOCTH U
OTIHOPHOCTH JIPYIITBA CXOJHO aKTUBHOCTH HOBOT TexHH4Kor komutera 1SO / TK 292.
Pesuaupan Ha3uB komuTera Tiacu besbemnoct u  Otmopuoct (Security and
Resilience).

WHTerpanujoM KOHILIENTA 32 HHTETPUCAHO YIIPABJbAE JIYUKUM yCIyraMa ca aclekTa
KBAJIUTETA, 3alITUTE J>KUBOTHE CpeaUHE M 0e30jeJHOCTH OCTBapyje MpPEUCIUTHBARGE
nepopMaHCH y peallHOM BpEMEHY y HEKHM CilydajeBuMa 4Yak W mnpenasuhame Oymyhux
pesyaTara.

OcHoBHM Wb je na ce o0Oe30jemu TpaBoBpeMeHa M KBaJIUTETHA WH(popmammja
MEHallepUMa YKJbYUSHHUM Y MPOIEce JOHOIICHA OUTyKa.

Mopnen uHTerpanuje HyIu ajlaTe KBaJMTETa HEONXoJHE 3a yHampeheme mpoieca
OJTyurBama y OpraHuzamujama, ajqud Cc OoO3MpoM [a HHje TOBE3aHa ca CTPaTerujoM
opranmzamje (Frolick & Ariyachandra, 2006), me Moxke ce 00e30eaMTH CHCTEMAaTCKa
CpeiAcTBa 3a IUIAHWpamke, HaJrjIelame, KOHTPOIY M yIpaBJhbakbe OCTBAPWBAMKA CTPATEIIKUX
nocioBHuX usbeBa (Cokins, 2013).

WHuTerpanuja pa3nuuuTUX CUCTEMa MEHAMEHTa je MocTana cTBapHocT. Mojen
unrerpanyje (QMS/EMS) 3actymsben y Jlynu Korop A/l je Hactao kao Beiuka morpeda 300r
nosehama CUHECPTIHUCKOT e(i)eKTa, 1 CaMHM THUM IIOCTAC NPCAMET MPCHUCIIUTUBAKA Y IMTPAKCH.

Peamu3oBann wHTerpucanm cucrem y Jlynm Korop 3acHOBaH Ha OCHOBHUM
MIOCTaBKaMa CUCTEMCKOT MPUCTYIIa, U3UCKY]E:

¢ HOBHU MOJCI U PCIICHA 3a KOHKPETHC HpO6J’ICM€ y HOMOpCKOj IpUuBpECaU.

e wHaarpaamy Monena wuHrterpamuje ([lonosuh & Opnanouh, 2013), xoju ce Beh
HCTPaKUBAO U KOJH YHHHM OCHOBY I[HJba HCTPAXMBaMba JOKTOPCKE JTUCEPTAIIH]E.

[Motpeba waarpagmwe wmozena (QMS/EMS) wuHTe3uBHpaHa je HAKOH TPTUYHHX
Tepopuctuukux Hamana y [Tapusy (13 noBemOpa 2015), 10K Cy YYECHHITM JBAJECET CEIMOT
3acjeama CKYMIITHHE MelyHapoJHE MOMOPCKE OpraHu3aldje, jeIHOTIACHO JIOTOBOPHIN
pa3Boj HOBHX Mjepa M JneuHUCATH POKOBE y Be3u ca Oe30ujeqHomhy OpomoBa M JIYYKHUX
noctpojema. Jom panuje (2002.) apkaBe-MOTNHCHUIE Cy ycBOjuie MmehyHapomuu ,,ISPS
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Code** — 6e30jeqHoCcT Opo/IOBa W JIYUKHUX TOCTpojema aeduHumyhu ra y melhyHapomaHO]
KOHBEHIIMJU O 3allITUTH JbYACKUX >XKHBOTa Ha Mopy, 1974. (mo3naroj m kao Jlumiomarcka
KOH(]epeHIrja o moMopckoj 6e36jeanoctu — aenembap 2002).

Hanrpagme wmogena (QMS/EMS) wucrpakusanu cy y pagoBuma (llonosuli &
Opnanouh, 2013) u (Ilonosuh & Byprxoeuh, 2015). Panmja uctpaxkmBama Cy BOIUIA
pa3IMYUTAM TPHUCTYNHMA WHTErpalyja ajid HEJOBOJFHO Cy OWila MCTpa)keHa ca acleKTa
0€30jIHOCTH U CUTYPHOCTH IIOBHJIA U JTyYKUX moctpojerba (Artley & Strotch, 2001).

HcrpaxkuBama cy ce 6azupaia Ha aHAJIM3W PE3yJITaTa Mjepema mnpoieca 6€30jeTHOCTH
y Jlymm Korop u mnpukazana cy rpaduykuM TMoJalMa KOPUINTCHEM: XHCTOrpama
pacmojjene, qujarpama ca CTymniuma, JJMHUJCKOT IrjarpaMa u Kpy>KHOT nujarpama (Ilonosuh,
2011).

Jmjarpam ca cTynmuMa je TOCIY)XHO Ja ce M3BpIHM nopeheme noxaraka (/lonosuh,
2011), mok ce myTeM IMHH]CKOT JaWjarpamMa BHU3YeIHO JOKazaja HM3MEHY EHTHTeTa ca
BpeMeHOM (bezosuh, 1996). KpyxHu amjarpam je TOCTYKHO Ja MPEACTaBE BHU3YCIHU
rpaduUKy MpUKa3y MpoleHTyanHor yuemha onpel)eHnx mogaraka y yKyImHOj MacH Tojaraka
(Bennuuna ucjeuka je cpa3MjepHa yajeny BpcTe mozaraka). McTpaxuBameM je MpHKa3aHO
ydemhe JTy4kor cepBuca y ogHOCY Ha Oe30jemHoct rae ce youasa jaa Jlyka Korop naarnena
nojenuHe ¢akrope Koju yTudy Ha 0e30eIHOCT M CUTYpHOCT yiacka OpojoBa 3a KpyxHa
MyTOBama, a CAaMUM TH M ITyTHHKA.

HcrpaxuBama cy nokaszana aa Jlyka Korop AJl, cX0qHO YeK JHMCTH O] CTaHAAPIHUX
ycioBa 3a 0Oe30jenHocT Tpeba aa neduHMINE M J1a YHaIpeau craHiapae O0e30jenHocTu 3a
MupaH OopaBak OposoBa u myTHuKa y KoTopckom 3anuBy.

Emnupujcka ananuza caoOpahaja mMyTHMYKHUX OpoJoBa y MHPOTEKIMX MET ToJuHa
Cyrepuilie a ce Mopajy U3BpLIMTHU ojpeleHa ynarama, Kao U U3rpajma Kako Ou Jiyka Ouna y
MoryhHOCTH Ja MpUMHM Bulle OpojioBa y roguHama koje noiasze. [IpemnokeHa aHanusa je
yCMjepeHa Ha OIepaTHBHE MOJUTHKE KOje 00yXBaTajy OICITYXHBAame MPHUBE3aHUX Ko H
ycuapeHux 0poaosa. HakoH pesynrara koju cy J0OMj€HU €MIHPHUJCKOM aHAIU30M, YKa3allu
cmo ymnpaBu Kommanuje Ha mnotpely aeduHHCama CTpaTrerdja 3a pas3BOj ycioBa 3a
0€30jeIHOCT U CUTYPHOCT IOceTa MyTHUYKUX OpO/IOBa, Y JIYLU T€ CMAamkEHE OHUX KOJU Uy
Ha cunpurire ([lxypuh & /lpacosuh, 2014; Ilonosuh, 2012).

C o63upom na je Kommanuwja mpencraBjheHa Kao HOBA JECTHHAIM]A 3a MYTHUYKE
oponose (LlIxypuh & Jlparosuh, 2014.) u na je Jlyka Kotop cmjemrena y Jagpanckom nemy
MenutepaHa, y KojM je nojadan caoOpahaj myTHUYKuX OpooBa, 300T Tora MITO j€ TPKUIITE
MenuTtepana 1O TOIMYJApHOCTH JIpyra JeCTHHAllMja Ha CBETy Y3 IlojayaHe Mjepe
6e30jeqnoctu (Rodrigue &Notteboom, 2012).

X2 — y Komnanujama Koje @YHKyuonuuiy y nomMopckoj npuepeou, 00U4HO
Hedocmajy unu ce He ocmeapyjy (QyHKyuje cucmema UCMPANHCUBAILA MPHCUUIHUX
nompeba (pazeoj npomomunoea, npunpeme, YNpagnbare YCay2oM U KOHMPOIOM
Keanumema,
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OBa xunore3a MoYynBa Ha UCTPAKUBABY KOj€ j& MPOUCTEKIIO U3 MOTHUBAIIM]E U CAMHUX
YUEHUIIA J1a HEMa HAay4YHMX Yacolluca KOju pasMmarpajy (TpeTHpajy) MOpPCKE JIyKe Yy
KOHTEKCTY TPOIIECHOT MPHUCTYyNa — MPOI[jeHe YYHWHAKa ITOCIOBHHUX MpOIeca U HUXOBUX
mo0oJkIIamka Koja MOTY J1a ce 00Uy IPUMjEHOM pazlIMYUTUX METo/aa. MeToje ce pa3Bujajy
Ha pa3HUM MaTEeMaTHYKUM M JIOTUYHUM OKBUpuUMa. Ha ocHOBY pesynTara 100pe mpakce, 3Ha
ce J1a je CKOpO HEMOTYIIE MOO0JbIIAaTH HCTOBPEMEHO CBE MOCIOBHE Ipoliece, nMajyhu y Bumy
CBEYKYITHY CJIO)KCHOCT M OTpPaHUYEHE pecypce — IMjeHa, BpUjeMe, JbYACKU PECypCH, UTI.
AKTUBHOCTH Be3aHE 3a MOOOJbIIake Oa3upaHe cy Ha Beh JeduHHMCAHOM HPHOPUTETY
MOCJIOBHUX IPOIIECa.

upu HJb OBOT HUCTpaXHMBamkba MOXKE C€ TYMAuyUTH Kao HHTErpanuja MpOLEeCHOT
MPUCTYIIA, YIpaBbakba MOCIOBHUM IPOIIECUMA U BUCEKPUTEPUCJKUX METOJA ONTUMHU3AIH]E.
[TomenyTa uHTETpanMja yKbydyje:
1. mpencraBibame MOPCKE JIYKE KaO MPEXKE HEIMOBE3aHUX IMOCIOBHUX MpOIea TaKo Ja
CBEYKYITHH YCIIeX ITOCJIOBHHX TPOIleca MOXeE Jia Ce MPOLHUjeHH (MOXKe Jia Ce BPEIHY]e)
Ha HUBOY MPETXOHO JePUHUCAHUX KPUTESPHjyMa,
2. TpOIjeHy TOCIOBHHX Tiporeca momohy MoaudukoBaHor ¢a3d TPOIIHPEHOT
AHATMTHYKOT XUjepapxujckor npoueca — FAHP,
3. ledunucame ymnpaB/baukux WHUIMjaTHBa Koje he moBecTm A0 MOOOJBIIAKA
MOCJIOBHOT ycIiexa u
4. Penmociujen mpey3MMama yIpaB/bauyKWX HMHUIM]jaTHBa 3acHUBahe Ha MOCTUTHYTOM
panry nociaoBHuX mporiieca (Tadic, et al., 2016).

[IpoyyaBame CIIOKEHUX, XHUjepapXUjCKUX CTPYKTYPHUCAHHUX CHUCTEMa Ipe/ICTaBIba
M3Y3€THO TEeKaK 3a/aTak. J[MpeKTHa UCTpaXKMBamkba Ha OBUM CHCTEMHMAa Cy O MPaBHITy BPIO
CKyIIa, TEeIIKa a ¥ MoHeKaa ckopo Hemoryha. Mehytum, notpeba mHUX0oBe aHAJIU3€E U OLIEHE je
yBjeK NPUCYTHa M KpUTHYHA. Tako je pa3BHjeH YMTAaB HU3 TEXHMKAa M METOJa aHalIu3a
CIIO)KEHMX CHCTEeMa ca LWJbeM Jl00Wjamka OAroBOpa O IIOHAIllakby CHCTEMA, HET0BOj
e(UKaCHOCTH M YIPaBJBUBOCTH. Y TOM CMHCIY KOpHUIIheme aHATIUTUYKHX, JIOTHYKO-
MaTeMaTUYKUX M JPYyruX METoJa MpeJCcTaB/ba BEOMa 3HAauyajaH MPUCTYNl Y OIHCUBABY
cucTeMa.

Komnanyje koje pyHKIMOHUIIY y MOMOPCKO] MpUBpEaH, Hajuemhe npBo aAepuHuIry
po0JieM, oJipesie b HErOBOT PelllaBaka OJTHOCHO KEJHEHO CTambe, HKEJbEHH U3J1a3 Kao CKYI
XKeJbeHUX cTama. (Acoff, 1971). 3a nocturayhe musba npodiemMa, Tj. KEeJbEHOT CTamkba CUCTeMa
KOjU Tpe/cTaBJba MOCMATPaHU MpoOaeM (HIOp. MpUIpeMa M YIaBJbabe JIYYKOM YCIYIOM),
CHCTEMOM C€ MOpa YIPaBJbaTH.

[Tomopcke xommanuje u y LpHoj ['opu y mormyHocTH He ocTBapyjy GYHKIH)Y
crcTeMa TP)KUIIKUX MMOoTpeda, To ce orjiesa y npakcu Ha ciefehu HauuH:
® CHCTEMH yIpaBJbamkha HUjECYy JaCHO GOpMYyNIHCAIN MUJb Ka KOME TeXe, OTHOCHO TaYHO
o/pel)eHO KOHAYHO CTamE KOje CUCTEM Tpeda Ja TOCTUTHE,
e 300r HeoapeheHOr KOHAUYHOT IUJba KpeTama, CUCTEMU yIpaBJbala Ce MpeTBapajy y
OECIUIBHO JIyTambe,
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® CHCTEMH YIpaBjbamba MOpajy UMaTh clo00IHM H300p TpajeKTOpHje KpeTama W3
MHOIITBA TPajeKTOpHja WK cTama. [ 1e Hema cinoboze n3bopa, TaMo HEMA U HE MOXKE
OWUTH HU yIIPaBJbaAbA,

e 1a Ou ce uU3BpIIMO HAjOOJbU M300p O MOTYhHX TpajeKTopHja KpeTama, CHCTEM Mopa
nocjezoBaTi MoryhHocT ynopehuBama TpajekTopHja u KpuTepujyMa mbIXO0BE OIICHE,

e 0e3 KpuTepHjyma oljjeHe Hema e(puKacHOT yIpaBibama,

® CHCTEM ympaBjbalka MOpa Jia pacrojiaxe pecypcuMa Kojuma 00e30jel)yje peanuzamnujy
yIpaBJbajyhux nmpomjeHJbUBUX,

e ympaBibame 0e3 pecypca je Hemoryhe ma Ou ce M3BpPIIMO H300p YINPaBJhAYKUX
MPOMjEHJbUBHX U

® HEONXOoAHO je mo3HaBaTu: Llwb Kperama, Moryhe Tpajekropuje cam KpHUTEPHUjyM
OlljeHe, CTama CUCTEMa CIIOJBhAllIbE CPEIMHE y ca MOTYhHM JIeIOBakeM Ha CHCTEM,
uHdopMalmje 3a yrpasibame ciucteMoM (Llleposuli, 2002).

bes undopmanmja Hema edekTHBHOTr ympaBibama. KonnumHa wuHpopmainuja Kojy
Tpeba ypeautu 3a noOujame ePUKACHUX YIpaBibajyhnX MPOMjEHJBUBUX Y CaBPEMEHUM
CUCTEMHMAa je TOJMKO Iopacia Ja eHa o0paja NpeBa3wiasd MOTYNHOCTH 4YOBjeka
nojenuHna. Pememe je y nHGOPMAIMOHUM CUCTEMUMA Ca HHTE3UBHOM IIPUMjeHOM coTBepa,
y 0a3ama 3Hama M eKCHEPTUM cUcTeMuMa. be3 caBpeMeHnX MHPOPMALMOHUX TEXHOJIOTH]ja
HeMma e(uKacHOT yrnpaBibama. CHCTEM Ha CBOM IyTYy Ka MOCTAaBJFEHOM IMJBbY MPOJIa3u Kpo3
onpehena crama. CucrteM je ctabuilaH ako MOCTOje yIpaBibamkba KOjUM he y craluoHapHUM
CTalbUMa CHCTEMa, OJP)KABATHU IIOCTUTHYTE BPEIHOCTH IapaMmerapa. YIpaBJbameM, Ce
MOCTHKY JKEJbEHHM MTPOMEHJbUBE BPEIHOCTH IOjeIMHUX NapamMeTapa KaJa CUCTEM Ipenasu y
HOBa CTAI[MOHApHA CTamka Ha MYTY Ka [MOCTaBJbeHOM LiMJby. be3 cTabuiiHOCTH HEMa ONCTaHKa
cucrema (Ahituv, 2002).

Nmajyhu HaBeieHO y BUY, yIIpaBibamke (QYHKIMjOM cucTema JedguHucaheMo mporece
nocturayha ojpeheHor muwmba WM cKyna LujbeBa. JleduHHCameM MIUPOKOT CHUCTEMCKOT
npucrtyna u obe30jehuBameM HajOoBer pelema IMOCTaB/BEHOI Ipobiema oapenuhemo
yIIpaBJbamke U3 CKYyIa JOMYCTUBUX YIIPAB/HAUKUX aKIIH]a.

3a ocTBapewme CaBpPEMEHOI YIpaB/bama JydKUM YyclIyrama y JIykKama, Iopea
CUCTEMCKOT IpHCTyNa, Tpeba KOpUCTUTH y Behoj Mjepu MeToae M TEXHUKE, Kao U ajnara
cBeOOyxBaTHOT ympaB/biba kBamurerom (Total Quality Management-TQM). Jlyke y
HE/IOBOJEHO] Mjepy KOPHCTE TEXHHKE W ajaTe CBEOOYXBATHOT yIpaBJbamba KBAJHTETOM Kao
MIPOLINPEHE HArPaJbhe CUCTEMCKOT IPUCTYIa (OCHOBE MPEKO KOj€ OHU JEIMHO U MOTY OUTH
KopuiiheHe) To BUXOBH NPUHIUIK Of Ipolieca GpyHKIMoHUcama Komnanuje Tpeda na Oymy
KBaJIMTATUBHH, TPOIIKOBHO-e(pUKACHH (M e(peKTUBHU), (PIEKCUOMIHU U OJIarOBpEMEHH.

OBa xunore3a he Ha OCHOBY CTPYKTYHMPAaHHUX B€3a CHCTEMa IPOBJEPUTU MPUMjEHY
KHOEpHETHMYKUX Hayelda W CHCTEMCKOI TMPHUCTyNa y3 KOMOMHOBAamE YIPABJbAYKOT U
yIpaBJbaHUX MOJCUCTEMA.

3a mocTH3ame yIpaB/bayKor IMJba pa3MOTpuhe ce IjeJIOKYIMHH IMPOLEec YIpaBibamba
JYYKOM YCIIYTOM ca TJIeAMIITa TOBpaTHE Be3e, YKJbydyjyhu u yrunaj okonuHe. OBaj mpukas
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(kao cuHTE3a) Tpolieca yIrpaBibambha 3aCHUBahe ce Ha YMILCHUIIM J1a j€ CBaKW CHUCTEM, IMa U
HErOBO YIPABJbae, YHHU HMHTETPATHU MO HEroBE OKOJWHE, NPBEHCTBCHO HErOBUX
KOPHUCHUKA, INTO NPAaKTUYHO 3HAYU JIa y CaMOM YIIPaBJbalkby CHCTEMA, IUPEKTHO WIIH
WHIUPEKTHO, YUECTBY]y U CaMU KOPUCHUIM TOT cucTeMa. [locTojame moBpaTHE Be3€ YHYTap
crcTeMa M Y OJJHOCY Ha OKOJIMHY CHCTEMa O MPECYAHOT je 3Hauaja 3a yIpaBbambe CUCTEMOM
(Shannon, 1980).

X3 — y cmpykmypu cucmema Keanumema, Huje O0eUHUCAHO YNPAGHAIbE CEUX
PaoHux cucmema HOMOPCKUX KOMRAaHuja ca acnekma 0e30jeOnocmu u 3auimume
HCUBOMHE CPeOuHe U CUZYPHOCMU NIIOGUILA;

OcHOBa OBe XMIIOTE3€ C€ OJHOCH HA H3y4yaBame YpaBjbabkha PEAIHUX CHCTEMA U
pjelaBame BUXOBHUX MPpo0IeMa, MITO IMPEACTaB/ba M OCHOBY 33 yCMjepaBame Ha IMOHAIIAkE
pamHuX cCHUCTeMa MOMOPCKUX KoMmNaHuja. JlepuHncamem yrnpaBibamba CBUX PAJHHUX CHCTEMa
Mpe/ICTaB/ba CKYyNl TPEHYTHHX aKI{ja WM akKldja TOKOM BpEMEHa, KojuMa ce Ajellyje Ha
CHCTEM Ca HaMjepoM Jia ce pealn3yjy LMJbEBH CHCTEMa OJHOCHO ymnaBibamwa (Tayzosuh,
2013). IlpakTnyHa CBpXa H3y4yaBama YNpaBjbamkba CBUX pAJHUX CHUCTEMa MOMOPCKHX
KOMITaHHja, Ipy’Ka MoJIa3He MOTYNHOCTH JeTaJbHOT HCTPAXXHBambha, a TAME U yTBphUBama J1a
mu ozxpeheHn Mozen mpecTaBiba PElIeHEe ca aCHeKTa KBaJUTeTa, 0€30jeMHOCTH U 3aIlTHTE
KHBOTHE OKOJIMHE.

HpI/ICTyrI KBaJIUTCTA je AOBOJbHO INHPOK Ja €€ MOXKC HHTCIpHCaTH Ca IMOCIIOBHOM

CTpaTerujoM, CXOIHO XHjepapXuju CHUCTeMa YHyTap mocMarpaHor mpobiema. (Goetsch,
1997).

Pesynratu ucTpakuBama YIpaBibakba CUCTEMHUMA KOJU Cy HM3BPIIEHH Y IOCIEAHE
BpujeMe yTBphyjy na Ou ympaB/bame€ CHCTEMHMa IIOMOPCKMX KOMIIaHHja Tpebaso
OpPraHM30BaTH HA CaBPEMEHU HAUYMH U CXO/JHO HOBOHACTAJIUM OKOJHOCTHMA.

Pesynratu paHMjux HCTpakuBama, MPOjeKTOBama W (YHKIMOHHCAHA YIPaBIhakha
nomopckuM kommanuja (Tayzosuh, 1998), najy mpemnopyke 3a nedUHHCAmHE YIPaABIHAYKUX
HUBOA (MHCTUTYLMOHAJIHOT, CTPATETUCKOT, ONIEPaTUBHOT U KOHTPOJIHOT HUBOA).

nsb cTpaxkuBama ce OJHOCH Ha:
® [pErno3HaBamhe WHCTHUTYIIMOHAIHOT (MM BPXYHCKOT HUBOA), Ka0 HUBOA CTPATETHCKOT
TUTAaHUPAha,
e JeUHUCAIE CTPATETUCKOT HUBOA, Ka0 HUBOA CTPATETUCKE KOHTPOJIE,
e jeduHUCAHE OTIEPATUBHOT HUBOA, KA0 HUBOA ONEPATUBHOT TUIAHUPAhA U

L4 ,Z[C(I)I/IHI/ICEIHJC KOHTPOJIHOT' HUBO4, Ka0 HUBOA OIICPATHBHC KOHPOJIC.

Ha HHCTUTYLIMOHAJIHOM HHBOY YIIpaBJbdalkba IMOMOPCKOM KOMHaHI/IjOM JOHOCE CC€
CTPATCTUCKE OAJIYKCE, I-II/I‘]'El peanmaunja ce o0aBJba Ha CTPATCTUCKOM HUBOY. Ha OICPaTUBHOM
HHUBOY JOHOCC CC OIICPATUBHE OJIYKE, KOje CC KOHTPOJIMITY Ha KOHTPOJIHOM HUBOY.

Y moMopcKoj Makcu ce Jelasa Jia ce ,,He MPEerno3HaBajy yBjeK HUBOU yIpaBibamba U
KOjeM JIijelly yrnpaBibarba MPpHUIaaajy. YpaBibalkbe OBAKBUM MOJICUCTEMUMA HHj€ TOTIPHMMUIIO
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caBpeMeHE OOJIMKE T3B. CaBPEMEHOT YIpaBJbama. Tako, y APYIITBEHUM CHUCTEMHMa, Kao
OpPraHW30BaHMM CKYIIOBHMa JbY/H, JCJMHO C€ OpraHu3yjy JbyIH, JOK Ce 3a MoTpede
TeXHUYKHX CHCTEMa JbyIM YyomiuTe HeoOe30jel)yjy, Beh ce opraHm3yjy caMo TEXHHYKH
,,CTIEMEHTH .

AyTop OBe aucepTalije HacTaB/hba UCTPAKHMBAKE U CEOM MOCTAaBIba 3a I[HJb MOYETHO
HAYeIo Tj. MPOIECHHU MPHUCTYI KOjH CE BE3Yje 3a BJEUHTY MPOOJIEMATUKY OATOBOPHOCTH OJT
BJIACHUKA TIpoIleca 3a KOHTUHYAIHO IMOOOJbIAmke MocaoBHUX mporeca ([lonosuh, 2012),
yrpajid y paioBe U UCTPKUBAKA KOja Cy MHCIIMPUCAHA TeKHIOM Jia ce ,,0CBjeTie’ Havena
NPOLIECHOT IPUCTYIIA U Pa3pHjelie HeJOyMUIle y Teopuju u npakcu (Apcoscku, 2006).

[IpakTrynu npuMjepu AepUHUCAHUX HAaYella ce OJHOCE Ha:

® BJIACHUKE MpOIleca OJrOBOPHKUX M OBJAMINEHUX Jia y AaTUM MOryhHOCTHMa OJIBUjarba
mpoueca (Hp. 6e30jeIHOCT, CUTYPHOCT U €KOJIOTHja), MOCTUTHY ONTHMAalaH MpOIleC
OJTHOCHO MaKCUMAJTHE 1 MUHUMAaHE BPHjETHOCTH 0Ja0paHOT KPUTEPHjyMa KBAIUTETA.

e JcpHUHUCAHOCT M OJTrOBOPHOCT IIpolieca Kaja Cy OHHU ,,JIOJICJbEHH HE3aBUCHO O]
nocrojehe opraHu3aluoHe MeMe, ra OpraHu3alroHe jeAnHuIle HaMmehy cBoje IMJbEeBe
u unrepece* (Apcoscku, 2006).

® Ha NPOIECHY OpHjeHTalH]y, KaJia HUje HEOMXOJHO YKIOHHMTU JIMHUjE (CEKTOPCKE)
CTpYKType, a@JId Ha JpyrayMju HayuH Tpeba aeduHUCATH OATOBOPHOCT 3a
OJUTy4YHMBab€, U JaBatbe¢ MHCTPYKIHMja (HIIp. Mpolec muioTaxa miosuia). ([lonosuli,
2012).

e JneduHUCAE BIIACHUKA Tpolleca Ha HUBOY BpXa MEHAIIMEHTa, U TO YIJIaBHOM 3a
MaKpo-OJHOCHO KJby4YHE Mpoliece, ca Ae(uHucCaHOM OAroBOpHOIIhy 3a IMporece Ha
HUBOY MEHAIIMEHTa CBaKOT KOMITOHETHOT rpotieca (Apcoscku, 2006).

e BIACHUKE TMpoIleca KOjU Cy OATOBOPHU 3a OCTBapUBame IHMJbEBA Mpoleca JO0K
OJITOBOPHM 3a Tpolec nedUHUINTY LUIJbEeBE Mpolieca U yckialyjy uX ca IuJbeBUMa
KOMITaHH]€.

IIpuMjeHOM KHOEpHETHMUKHUX Hayesla, CHCTEMCKOI TpUCTyHa Y3 KOMOHMHOBame
yIIpaBJbauKOI M YNPaBJbaHUX IOJICUCTEMA HA OCHOBY CTPYKTYPHUCAHHMX Be3a THX CHCTEMa,
yKJbydyjyhu © moBpaTHe Be3e, XWIIOTE30M JIOKa3yjeMO HajIoOroJHUjU TOACUCTEM
(mHbOpMaIOHH TIOJICUCTEM) KOj Tpebda a ocurypa cBe norpedne (ykpydyjyhu u moBparHe)
nH(popMalrje 3a JOHOIIECHE OJTyKa CUCTEMA.

[TpobneM y moMOpcKoj MpakcH ce TojaBJbyje Kaja ce noucrosjehyjy nndopmanmonu
" yIIpaBJba4KH IMIOACUCTCMMU.

HcTtpaxuBameM cy pa3MoTpeHa o0a TIOACHUCTeMa, YIpPaBJbadkKd cUTEM Yy (as3u
peannzanuje Jydke yciayre, a HHpopManumoHH Yy ¢a3u NpuKylJbama U 06e30jehema
noTpeOHUX nHpOpPMaIlHja 3a JOHOIIEHE YIIPaB/haYKUX OJITyKa.

3a mocTu3ame YIpaBJbayKor IUJba pazamarpahe ce IjelOKyIHU Mpolec yrpaBibamba
ca IJieIMIITa OBpaTHE Be3e, yKJby4uyjyhul U yTHIIa] OKOJIMHE.
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Konnmsan npukas mnporeca CUrypHOCTH, 0€30jeJHOCTH U €KOJIoTHje Tpeba perraBaTh

W yIpaB/baTH Ca CTAHOBHINTA TOBpaTHE Be3e, KopuinhewmeM moBparHe crpere (Shannon,
1980).

[ToMopcke KOMIaHUje Ha CBOjUM TPATUIMOHATHAM YIPAB/bAuYKUM HHUBOMMA
KOPUTHJIC KBAaHTUTATUBHE TEXHHKE W IPOjEKTOBAaHE ajlaTe Koje ce OOWYHO KOpHUCTE Y
OTEPALMOHUM HCTPAKUBABLMMA U CHCTEMCKOM TPUCTYIY OJHOCHO Y CUCTEMCKO] aHaJU3U W
cucremckoj ananusu (Dock, 1977).

VY mpakcu (aza uzabupa pemema npobdiaema u dasza npahemwa MoryhHOCTH TpuMjeHE
n3abpaHor pjemema MOTY HM3IIeJaTH CYBWINE jeHOCTaBHE, ajM MOTeHIKohe Koje Hacrajy
KaJa ce cucreM He cxBaha Kao IfjeMHa cacTaBJheHA O/ HajMame JBa €JIEMEHTAa M Be3a Koje
Crajajy CBaKW €JIEMEHT Ca HajMame jOIl jeJHUM elleMeHTOM cKyra. OBaKBHM ITOBE3HBAHEM
MOjeIMHOT €JIEMEHTa Ca HajMame oIl jeJHWM EJIEMEHTOM CKyma, Jo0Hja ce Jia je CBaku
CJIEMEHT CHUCTEMa II0BE3aH Ca CBHM OCTAJMM HETOBUM CIIEMEHTHMA, OWJIO JUPEKTHO HIIU
WHJIUPEKTHO.

He mocroju HMjemaH MOJACKYIl eleMEHaTa CHCTeMa KOjU HHje IIOBE3aH ca HEKHUM
APYrUM TOACKYIoM Tor uctor cuctema (Acoff, 1971). Hacynpot BayXHOCTH yJIore KOjy UMajy
pPaJMYUTH KOLENTH CHCTEMa Yy IOMOPCKO] NMPUBPEIM, CBH NOKYIIAjH Ja CE OBH KOHLENTH

yHUDUKY]y

V3 nomToBame 0caM OCHOBHX Kapakrepucrthka cucrema (Axituv, 2002) ca acrekra
0e30jeJHOCTH M 3aIUTUTE )XKMBOTHE CPEJUHE M CUTYPHOCTH IUIOBMJIA MCTpakMBameM hemo
JI0Ka3aTu y KOjoj MjepH U KOJHUKO je J0OpO CUCTEM MOCTUTA0 CBPXY, WM 1IUJb, 3a/I0BOJbUBIIIN
Mjepy eheKTHUBHOCTU U €(hUKACHOCTH.

CucreM UMa Iyropo4yHy CBPXY U (pellaTUBHO) KPaTKOPOUYHE IHJHEBE KOjU MOTY OUTH
JaTH eKCIUTMIUTHO win umiunutHo. CBpxa Kommanwje je mpykame JIy4KHUX yciyra Ha
onpeheHoM nujeny moMopckor TpxkuiTa. CBpxa cucTeMa je 00jeIuibelhy CUCTEMCUX 1IMJbEeBa
Y 3a/1aTaka (CUTypHOCT, 0€30jeJHOCT IJIOBMIIA M ITOCAJIE M €KOJIOIIKA 3aIlITUTA).

Mjepa edpextuBHocTH y KoMnanuju HUje fana oJroBOp Ha MUTamE ,,Ja JIM CE paju
IpaBa CTBapHa Mjepa ehUKacHOCTU® U HUje Jana OArOBOP Ha MUTAamE ,,Ja JIU Ce pajie CTBapU
Ha [IpaBU HAYMH".

Ha npumjep, cBpxa TexHudkor cekropa Kommanuje kao cuctemMa Moxe OUTH Aa
oJlp>KaBa JIydky uppacTpykTypy Oe3 JemaBama KBapoBa (He3roja CBUX BpcTa). Mama Mjepa
(6poj) nemaBama (HOp. KBapoBa 0€30j€JOHOCHMX Kamepa) Tpeba 1a JOoKake mJa je
MPeIIOKEH! WHOBAaTHMBHM MOJIEN TOMOTao Ja TEXHUYKU CeKTop Oyne e(pekTUBHUjU Yy
MOCTU3akY CBOJE CBPXE.

Xumoreza X3 he Outm mpeaMeT MOceOHOr pa3maTpama IMOBE3aHOCTH eJeMeHaTa
yHyTap cuctema kBanurera Kommanuje, kao ¥ moBe3aHOCT (OTBOPEHUX) CUTEMA U HUXOBE
OKOJIMHE.
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Xujepapxuja cuCTeMa Kao BaKaH KOHIICTIT Jaje y HalleM Cciaydajy AePHUHHUCAHOCT
yIpaBJbambha CBHX PaJHUX CHUCTeMa MOMOpcke kommnanwje. [IpBu creneH kimacudukaimje
chucTeMa NpeMa BaXHHMM KapaKTEepUCTHKamMa, YMHU TmoBehame CIOXKEHOCTH (QyHKIHUja
IbUXOBUX KOMIIOHEHAaTa KOjé YHWHE pa3HOJUKOCT CHCTEMa ca acrekra 0e30jeaHocTu
CUT'YPHOCTH IJIOBWJIA U 3AIOTUTC )KUBOTHC CPCIAMUHE.

Pa3HonMkocT (MHOrOCTPYKOCT) CHUCTEMA M CIIOKEHOCT HUXOBHMX BE3a IPEACTaBIbA
BEIMKY CMETHY J100pe KOHLENTyalIn3aldje PEaHOCTH Ca CHUCTEMCKE TayKe TIJICAHIITA.
WuTerpanuja noacucTeMa y CUCTEM JIMO j€é OCHOBHOT KOHIIETITa CHCTEMCKOT MPUCTYIIA.

OBakBa MHTErpalyja YMHU CYIITHHY pa3Boja MOJeENa 3a MHTETPUUCAHO YIIPABIbAE
JYYKUM YyCIIyrama ca acleKkTa KBAIUTETa, 3alITUTE )KUBOTH cpenuHe u 0e30jennoctu. OBakBa
MHTErpalnyja KoJ MCTPKUBAHOI CUCTEMa, MOCEOHO KO/ IMPOjeKTOBaMka OPraHU3alUOHMX
cuctema, Tpeda J1a mojaya KOPUCHOCT, EKOHOMHYIHOCT U IjEJIOBUTOCT CBPXE CHCTEMA.

Kako cucrem cpenmwe Kommnanuje y nmpakcu 6rBa (yKIIHoalio CJI0XKEH U BEOMa BEIHKH
(cacTaBJbeHH O] BEIMKOT Opoja eJIeMeHara), NeTa/bHOM aHAIU30M H MCTPAXKHBAHEM TaKBE
CHCTEME pacTaBjbaMO Ha HUXOBE mojcucreme. OBaj mporec pacTaBibamba (IEKOMITO3UIIH]E,
dakropuzanmje) onpehuBama yKUX TpaHUIA, HCTPAKHUBAKHEM HACTAaBbAMO, CBE JIOK
MOJICUCTEMH HE TIOCTaHy MOCCHE BEJTMYMHE 32 JIETAJbHO aHAIU3HPAHE.

Hajuemrhe y momMopckoj mpakcu Ha OBOM HHBOY HEKE KOMITOHCHTE (WJIH EJIEMETH)
MOTy OUTH CMaTpaHH ,,lIPHOM KyTHjoM", 300T HefepUHICaHe alllibe CTPYKTYpe.
y panu ,,1p yTHjom-, YHYTP PYKTYp

Oga xumnoTte3a he OUTH MpoBjepeHa MPUMjEHOM OTroBapajyhux MeTosa Koje ce 6a3upajy Ha:

e ojaroBapajyhemM XujepapXuUCKOM CTPYKTypUCamby CHCTEMa, Kao pe3yiaTaT Ipoleca
pacTtaBbamba KOJU CaJpKHM NaXJbUBO H3ydyaBamke HOBHMX IpaHHLa U HHTepdejca
(cTpykType miu ckiionosa MehycoOux Besa) mojacucrema 6€30jeTHOCTH U CUTYPHOCTHU
TUTOBWJIA OJTHOCHO 3aIITHTE )KHBOTHE OKOJIMHE;

® XHUjepapXMCKy CTPYKTYpY cucTeMa Koja he gaTu CIuMKy Kako IIMJbEBH U I1jeJOKYITHHU
CHCTEM MOTY OUTH pacTaBJbeHH Ha TIO/IIHJbEBE.

e . CHelU{jaTn3aluju’ cBake KOMIIOHEHTE (II0JICMCTeMa) OJJHOCHO HBUX0BO] QYHKLUJU U
JTOTIPUHOCY IMJbEBA CHCTEMa KOjH CYy ,,u3Han" Te QpyHkiuje y xujepapxuju ([lonosuh
& Bypkosuli, 2015).

e Mojelne ofpehuBama ONTUMAIHUX CTPYKTYpa CHCTEMa, UCTPAKUBAAEM PA3IUUUTUX
Oprams3alioHuX CTPYKTypa ,,MCTOr* cucTema, Tj. CHUCTeMa KOjU KOjU H3BpIlIaBa
Tpa)KeHE ITUIBEBE.

e qporec QaxkTopu3zauuje, YyKbydyjyhu omacHocT Be3aHy 3a pH3UK ojpehuBama
cyOonTHUMM3alMje TOjeAMHUX TMOJCHCTeMa WM KOMIIOHEHaTa KOju  pacTy
CMamHBamk-eM IpaHuIla MmojeanHux kommnonentu (Taysosuhi, 2013);

e [pULMIE OpraHU3allMOHMX CHUCTeMa Yy CHCTeMCKo] KoHuenuuju Kommnanuje ca
aKIEHTOM Ha NPUHIMIIE LWJba, MPUHIMIE (YHKIIMOHUCAKHA U MPUHILIUIE CTPYKTYpe
(Cmedghanosuh, 1984).

® XMjepapXMCKOj CTPYKTypu, KojoMm he ,yrBpauTu” mocTojame oapeheHor Opoja
Mel)ycoOHO TOBE3aHUX IMOJACUCTEMA, 3aTUM Mel)yCOOHO MoBe3aHHX MOIIOJCHCTEMA
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MOjeIMHUX TIOJICKCTeMa HWTHA. Y XHjepapXuju CHUCTeMa, JOK ce He jaohe 10
€JIEMEHTAPHOTI CUCTEMa, Tj. €JICMEHTa CUCTEMA.

Kako je oBo Be3aHO 3a mpuKyIUbame, cpehuBame, 00paxy mojmataka U g00Hjarmke
onrosapajyhux wHpopMaiuja y npouecy oaaydrBama U KOHTPOJIE, OBO HCTPAKUBAE CIIaa
Yy HAJUIOKHOCT IOCEOHOr AMjesia OpraHM3alMOHHX CHCTEMa Ha3BaHOT HH(OPMAaIMOHUM
cucremuma (Cpuha, 1981).

Ha nponjemuBame cHara u crnaboctn Kommanuje riemahe ce Ha KPUTHYHH KOpPaK
oHOCHO AeduHucahe ce mpodusr 1 MOryhHOCT TpaXKema CUHEPTrHje YHYTPAIIbUX U BalbCKUX
IpOIIjeHa.

X4 — mozyhe je pazeujumu mooen 3a unmezpucano ynpasvarse JIyUKUM yciayzama
ca achekma Keaaumema, 3auimume HcueomHue cpeouHne u 6ezoeonocmu.

OBa xumoTe3a ce OJHOCHM Ha CHCTEMCKY TEOpHjy YIpaBibamka OJHOCHO TEOPHUjY
MoJIena, jep MYITHAMCHHUILIMHAPHA IPUPOJia CaBPEMEHUX MPo0dieMa Y TOMOPCKO] PUBPEIN
3axTjeBa Kopuirheme 1epUHUCAOT MOJIeIa KOji O y ITPAaKCH 3aI0BOJBHO aCHEKT CUTYPHOCTH,
0e30jeJHOCTH W 3aIUTUTE XHUBOTE OKOJMHE akBaropujyma Kommanuje. CroKEHOCT TaKBHX
npobremMa u caMm ¢umro3oduje CHCTEMCKOT TMPHUCTyNa 3axTHjeBa OpraHu3anujy u
yrpourhaBame K0jy jeIMHO MOKE TMPYKUTH MPEUIOKEHN Moziell. IHOBaTUBHU MOJIEN je jeaH
OJ1 HaYMHa KOjU pelllaBa peajaH MpoliieM Yy MOPCKOM OponapcTBy H idykama. IIpBeHCTBEeHH
pasyior M3rpajgme Mojena je TO IITO je KOHCTPYKIMja CTBapHOI CHUCTEMa 3a MpOoydYaBame
ETOBOBOI ITOHAIIAkha HEMpakTH4YHA. MIHOBaTMBHM MOJEN HHUje NPOMjeHHBAa M HEMOTITYHA
arcTpakiyja U He YUK PEATHN CUCTEM.

[Tojam Mozena, kao M MoOjaM CHCTEMa, CBE BHIIIE CE KOPUCTH Y CKOPO CBUM HAYYHHUM
IUCHUILINHAMA.

Mognen nipejictaB/ba cTBapHH (peannu) win ianupanu cuctem (Kim & Shen, 2008).

Monen ce Moxe nepuHUCATH Kao CKYIl IPOMjEHUBUX BEIUYMHA (KOj€ PEACTaBIbajy
o0jexTe, MIaHOBE WM Ueje) U HUXoBUX Mel)ycoOHUX Be3a. CBe MHAYKTHBHE U JEAYKTHBHE
CHCTEMCKE TeopHje KOPUCTE Y CBOJUM HCTpakKMBamuMa OBy neduunujy mozaena (7Tayzosuh,
2000).

OcHOBHa CBpXa OBE XHUIIOTE3€ OJHOCHO MCTPAXMBANKOT MOJENA je y NMpe/CTaB/baby
neuHuCanX acrekara pealHOCTH MoMohy cpejicTaBa, y HEKOM 00JIMKY, IPOCTUjUX objekara.

Mopnen 3a MHTETpHCAHO YIpaB/balkbe JIYUKHMM YyclyramMa ca acleKkTa KBaJluTeTa,
3aIITUTE )XUBOTHE CperHe U 0e30€THOCTH je crienn(udan mprKa3 CTBApHOT CTamba CUCTeMa
y IOMOPCKO]j TPUBPEAH OAHOCHO Y MOPCKOM OpOJapCTBY M TyKama.

mwp ucTpakmBama je M3rpaama MOJeNa jep je O IO MPaBWIy JeTHOCTABHHUJU O]
CUCTeMa, Ia MpeMa TOME U UCTPAKUBAKE Ha HEMY j€ Jlaklie U jeaHocTtaBuje. lHoBaTuBHU
MOJIEIT j€ BPJIO CIMYa CaMOM CHCTEMY KOjer MpeAcTaBiba, U YaK ce Y MOjeJMHUM CerMEHTHMa
noJtyJjapa ca CUCTeMOM, n30jeraBajyhu cCiMOOIMYKO MPEICTaBIbabe CUCTEMA.
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Moryhe je pa3BUTH MOJENT 3a MHTETPUCAHO YIMpaBJhakhe JYYKUM Yyciayrama, 300r
JEHOCTaBHHU]ET MPHKa3a CUCTEMa y ApyradyrjeM oOJIMKY OJ1 OHOTa y KOjeM CE€ CHCTEM Hasasu.
C 003upoM J1a je U caM MOJIeN jellaH CUCTeM, Kao Bedy u3Mel)y amcrpakTHOTr (TEOpPHCKOT)
MUIBCHA U 00jEKTHBHE PEATHOCTH (IIpaKca y MOPCKOM OpOJapCTBY U JIyKama), MOJEN
MpeJICTaBba arCTPAKIN]y MOCEOHE BPCTE YHja BPH]EIHOCT 3aBUCUTH OJI CAMOT CTPATEIIKOT
HCIIUTHBAKA CBAKOT JIMjeJia TIOMOPCKE KOMITaHUje.

VYcranoBpaBajy ce crtBapHe MoryhHoctm Kommanuje, moapydja pamuBocTd (Ha
npuUMep, MPEeBeUKa 3aBHCHOCT OJ HOBUX KOPHUCHMKA JIYYKHUX yCIyra), U e()eKTUBHOCT U
crerieH (QuexkcuOunHocTH koje Kommanuja mma kako OM ce cyoumna ¢ HM3HEHATHUM
poMjeHaMa Ha TIOMOPCKOM TPIKHIITY OJTHOCHO TPIKHUILTY IPEBO3a IyTHUKA.

VY naseuM Qazama, aHAIM3HPAjy C€ Pa3IMYUTH M3BOPH KOjUMa CE€ MOXKE YIpPaBJbaTH
(Hussey, 2002). IIpema uctoM ayTopy, OCMM HCIHTHBamba (QYHKIM]CKHX CHCTEMa, OTPEOHO
je uchuTaTH KOMIETeHIMje, MOryhHOCTH, mpoleca M TEXHOJIOTHja KOjeé OCTBapyjy
(UHaHCHUjCKE U CTpaTeIlIKe IUJbEBE.

W3rpanma Mojiena ce 0IHOCH Ha:
® IIpPEICTaB/balbe pPEATHOr CBHjeTa, JaKie NPaKTHYOr mpodiieMa (CHIYpHOCT-
0€30jeTHOCT-EKOJIOTHja) MMPEKO PEATHOT CUCTEMA, Tj. PEaTHOT MOJIENa,
e u3BONEC 3aKJbydyaKa U MPECKa3uBama u
e HHUXOBO ynopehuBame ca peanHoliny, Aakie ca MPAaKTHYHUM MPOOJEMOM KOjer
pelaBamo.

VY cucrteMckoj Teopuju yrnpaBama y HajseheMm Opojy cilydajeBa MOJEIM CIyXKe 3a
eKCIIEpUMEHTHUCAakhE KOjeé Ce BpIIM IMPOMjEHOM YJIa3HMX BeJIMYMHA Mojena U npaheme
,A37a3a‘ (peakimje), 0JJHOCO MoHaIama cucrema (Ilonosuli, 2012).

Mogen 3a HHTCIPUCAHO YIIpAaBJbAbC JYUKUM YCiIyrama cCa AacCIeKTa KBaJIUTCTa,
3al0TUTC KUBOTHC CPCAUHC U 66366HHOCTI/I he ce KOpPUCTUTHU 3a AHAIIMU3UPAELC MOl"yrlOCTI/I
CTBapamkba TpPaXXCHC CTPYKTYpPC CHCTCMA, Tj. CTPYKTYpC KOjOM CC MOXKEC pPCaIN30BaATH
IIOCTaBJbCHU 1TNJb.

HajBaxxHuja BpHjeOCT MOZeNa 3a MCTpaXKMBaya JIEXKH Y HETrOBOj CHOCOOHOCTH
npyXama MoMOhM IpHU JIOHOIIEHY OJUTYKa MIIH JJaBamky OArOBOpa Ha Ba)KHA MHTama Koja ce
OJTHOCE Ha pellaBame Npobiema y MoMOpkoj mnpuBpenu. Kako je mozmen cpenctBo 3a
JIOHOIIIEHE OJIJTYKa, TO HaM j€ IWJb Jla C€ KOHCTPYHIIE MOJIeT KOjU j€ JTOBOJHHO J00ap, KOju
He Mopa OWTH eJleraHTaH, CaBplleH U Ipeln3aH, Beh HajMame ajiekBaTaH J1a 00e30jeu CBpXy
ETOBE IPaIHe.

HpennomeHH HMHOBATUBHU MOJCII IIpUIiaga rpyir MPpECKPUNTHBHUX WJIW HOPMAaHBHHUX
MoJIeNia, W TIPEJICTaBJba CKYIl TpaBWIIa, MPOLEAypa WM HWHCTPYKIHja KOje Ce OJHOCE Ha
cepwje MpoIljeHa BPpH]jEeTHOCTH.

[Ipumjemena Hay4yHa NHUCHUUIUIMHA KOja HM3y4yaBa Ipollece MPAaKTHYHOI pellaBamba
npobJieMa ca acneKkTa CUTYpHOCTH, 0€30jeTHOCTH | 3aIlITUTE )KUBOTE OKOJIMHE aKBaTOpHjyMa
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Kommanwuje, cucremarnsyje OCHOBHE CTPYKType MpolOsiemMa Koje Cy Hacain3aliije OIIITEer
JelaBama MpoO0JIEMCKHX CUTYyalMja. Jeaan o/l TakBUX MPOOJIIEMCKUX CHTYyalldja YKJbydyje H
po0JIeM YeKarba WK peaoBa Yekama ([lonosuh, 2012).

[Ipobnem vekama je mpoOJIeM KOju YKIbYUyje J0J1a3aK jeAMHUIE YeKamba (KOPUCHUIU
nydKux yciyra) Ha Be3 y Jlynu Kotop, BUXOBO 4ekame y peoBHMa Jia Oyly YCIyKCHH,
IbUXOBO YCIYXXHBamkbe W HAMyIITamke IJeJOKYNHOr YeKkama. Jlona3ak jeluHHIa dYeKamba
(KOPHCHHUITM JTyYKUX yCIIyTa) je yia3, a BbUXOB O/JIa3akK je M3Jia3 Mojela (CUCTeMa) YeKama,
JIOK Cy YeKama y pelloBUMa U JelIaBama yclyra JBa Jujelia MoJena dyekama u3Mmely Kojux
MOCTOjY jeAHOCMjEpHA Be3a Koja caapku AeUHICAHEe OCHOBHE MapaMeTpe KOju 00jallmbaBajy
MoJienl omnchnyxuBama y aynu Korop. IlpeanoxkeHn Momenu oAroBapa peajHOj CHUTYaIHjH
KOja je Be3aHa 3a JioJla3ak OpoJioBa 3a Kpy)KHa IyToBama MopeM. Ha oCHOBY THX TO3HATHX
napameTapa, y3 ynorpe0y ajgeKBaTHOT MOJIENa OIICITYKHBakbha, YCTAHOBJBEH j€ MpocjedaH Opoj
OpozoBa Koju Yekajy y peay Ha Be3. Hymepuuku pesynratu morBplyjy a uzabpaHu MOzel
ajZiekBaTaH y u3abpaHom cucreMmy. HajsHauajHuje cuTyaluje u napaMmerepu Koju ce cycpehy y
nykama cy: 0poj OpomoBa 3a KpyKHa IyTOBama, MOPEM y CHCTEMY, OYCKHUBaH OpoOj UCTHX
OposioBa y peny 3a YeKame, BpHjeMe YeKama OBIUX OpoIoBa.

Axo y3mMeMo y 003up Ja Cy Yy paHHjeM HUCTPaXHBAaHOM MOJENY, y3 I[oMoh
nudepeHInjaTHIX jelHaYiMHa U3padyHare BjepoBatHohe crama (Bykaounosuh, 1988.) u na
cy kiujeHTH (OpOJOBH) KOjU JI0JIa3e y JIYKy OICIY)XCHH Yy CTallMOHAPHOM PEXKHUMY,
(ITonosuh, 2012), nonasumo a0 3aK/bydKa Ja MaKCHMaJlHa Jy)KHHA pela uMa IpecyaaH
napamerap KOju TUPEKTHO yTUYE Ha TPOIIKOBE JIYUYKOT CHCTEMA.

Ca craHOBHIITAa CHCTEMa Ye€Kama Kao I[jeJIMHE, yCIy)KHE MoryhHocTu cucrema ce
MOpajy HaArpaguTH H3j1a3uMa OJHOCHO MPUXOJMMa KOJU CE€ OJHOCE Ha MPYKambe JTYyUKHUX
yenyra. [pemamoxkenn Moryhu Mojaenu dekama JaTy MPEKo JIBAHAECT ,,eieMeHaTa’ cucrtema
(ITonosuh, 2012).

VY npeTxomHOM HCTpakWBamwy, Ae(PHUHUCAH je MOJEN OICIYXHBama OpoIoBa y JIYIH
Kotop. Honacuu 6ponosa pacnopehenu cy mo [lyacoHoBoj auctpuOynuju jep mocToju jeaaH
BE€3 KOJU OICIYXYyje OpoJoBe 10 MPUHIIMITY MPBU JOIIA0, IPBU onciyxeH. Kana je y nuramy
JIyka Kotop, Mopa ce 00paTUTH Nakmka Ha aclekT 0e30jeIHOCTH M CUTYPHOCTH, KOJU YMHU
poOJIEMCKY CTPYKTYpY 300T yuecTaaux IojaBa HapyllaBama 0e30jeJHOCTH y OKPYKEHY.

JleTaJbHUM TpOy4yaBameM CHCTEMa YeKama Kao I[jeJIMHE, MOXE ce YTBPIUTH Ja ce
CUCTEM MOXE HaATPaJWTU MU Jla C€ MOXKE Pa3BUTH MOJEN 3a MHTETPUCAHO YIPABIbAKE
JYYKUM yciyrama, Ha Ha4MH IITO ce Takole Haiarpal)yjy KoMHoHeHTe (U3MYKe CTPYKType
penosa.

N360p HajOosbe cTpaTeruje o CBUX MOTYhHX cTparerdja ce OJHOCH Ha MOJeN 3a
WHTETPUCAHO YIPaBJbalbe JIYIKUM YCIyrama Koju oOje[umbyje CBE MOCTYMBAaKe pjeliaBamba
mpobiieMa M HEroBOT pemaBama. Jlakie, CHCTEMCKH TPUCTYN Kao jeAMHCTBEHH MOJEI
CaJp>Ky TOIMOJIENIE TPU OCHOBHE ¢a3e MM OCHOBHA Tpolieca, M TO JIBa KOja YKIJbY4Yjy
MOJIETIpamka U pjelaBama mnpodiema v Tpehu Koju BpLIM IPUMjEHY M3a0paHOr peliema U
MPAaKTUYHY MPOBjepy merose ucnpasuoctu (Tadié, et al., 2016).

Ilaene Ilonoeuh 33



Onuc npobnema ucmpasxcusaroa

3a pemaBame CI0KECHUX MPAKTHYHUX MpolieMa KopuirhemheM CUCTEMCKOT TTPUCTYTIA,
uHnetudukoBane mpobiaeme hemo npeduuucatn kao cucrem. I[loceOHMM u3IBajamkeM
npobyeMa 0e30jeTHOCTH TMOcaje W IUIOBWJIA W HETOBUM arlCTPAKTHUM IPUKA3UBAHEM, Tj.
U3rPaZlboM HBEroBOr Mojena, oMoryhaBa ce mpuMjeHa MocTojehnx Hay4HHX M CHCTEMCKHUX
METO/a, Kao M BpILICHE CUMYIalje Ha u3rpaljeHom Moneny panu oapehuBama onTuMamTHuX
wi Oap 3amoBosbaBajyhux pjemiema WHACTU(PUKOBAHOT TpakTHYHOT mpodiema. ['pagma
(KOHCTpPYKIIMja) MOJIeNIa 32 MHTETPUCAHO YIPABJbabE JIYUKHM yclIyrama 3axTjeBa Jja MOZel
OyJlie JOKyMEHTOBaH, jacaH (pa3yMaH) M jeJHOCTaBaH 3a HBEroBy Jajby o0paty.

Ha ocHoBYy oBora, cam mporiec rpagme Mojaena caapxkana (1) uagerndukamnmjy cBpxe
MoJiena, ca JeUHUCAHUM NHTamkuMa 3a rnpouece (0e30€jIHOCTH, CUTYPHOCTH U €KOJIOIIKE
3allITUTE aKBAaTOpHjyMa) Koja he My OWTH MOCTaBJ/bEHA, Y CMHCIY KOje M KakBe Ipoliece OH
Tpeba na mnpencrasba. (2) MuaetudukoBame OWUTHUX NapaMerapa Koje ce Be3yjy 3a
onpehuBame mapameTrapa U npoMjemUBUX Koje he yrunaru Ha oqiyke bopna Kommnanuje 3a
yije JOHOILICHE caM MOJeNn Ciyxu kao ocHoBa. (3) Huperuduxamujy Besa wusmely
MPOMjeHUBHX, INTO TIOJApa3yMjeBa YTBphHUBamE IMOBE3AaHOCTH IPOMjECHHUBUX, HUXOBUX
IJIABHUX Be3a M yTHUIaja TPOMjEHA CBake II0jeIWHE NpPOMjemUBE Ha cBe ocrtane. (4)
MoryhHocT ,,rpaduukor mpukasuBama MOJENA, 33 OJAKIIAHO MPAKTHYHO Pa3yMjeBame U
penociujen Tpakema pjeiemna mpodiieMa (Hip. 6€30jeTHOCTH), U TO IPBEHCTBEHO MpahemeM
IEroBUX mpoiieca. (4) 3a10BoJbEHE CBpXE MojeNa, yuMe ce oapelyje HuBo uaeanusanuje u
CTEIeH alpoKCUMallrje Kojuma je Moryhe o6e30jeuTH MOTIYHO pa3yMjeBame U oapehuBame
no0pHUX OArOBOpa Ha CBa BakHa MuTama Koja he moaeny O6utu mocrtaBibeHa. (5) [Iposjepy
(TecTHpame) Mojzena, Koja moapasymjeBa yTBphuBame BasbaHOCTH Mojiena, ynopehyjyhu ra
ca peaHUM TIpollecuMa 4yuMe ce 00e30jehyje aa je mocMarpame pealiHoT mpodiiemMa Ouio
onroapajyhe y3 ocurypame 1a ce HeroBa OCJeT/bUBOCT Ha MpuxBaheHy uieanuzanujy u
anpokcuMaijy. (6) MoryhHoct xopunihewa urepaTuBHUX (IOHaBJbajyhux) mpoiieca, IITO
nojapa3zymjeBa MoOryhHOCT mMOHaB/bama Ipolleca U MONPaB/balkbe MoOJENa A0 MOTpeOHOr
CTeleHa NMPUKa3HMBakba PEATHOCTU 32 MOCTU3AE CBPXE M3TPa/iibeé MHTEPUCAHOT MOJeNa 3a
ylipaBJbame JTydkuM yciyrama. Kpehe ce ox nmpoueca ureparuje (04 IpocTOr Ka CI0KEHOM)
Kako Ou ce o0e30jennia U CBEyKyIlHa CBpXa MOJIENIa, a TUME M TaYHOCT TPAXEHOT pjeliema
npobiema.

IIpenHocT Mozenupamwa pealHux mporeca (mpobieMa) je MPBEHCTBEHO Ta IITO CYy
UCTPaXMBamba Ha MOJIENY JaleKo jepTHHHja HEro OHA y pealHOM CBHjETY, Tj. Ha CTBAPHUM
mpolecuMa (CUTypHOCTH, 0€0jeTHOCTH U €KOJIOTH]e).

Wsrpahenun monen cucrema (mpoOsema), Ha3BaH jeé M MOJEIOM 32 HMHTEIPHCAHO
yIIpaBJbambe JTYYKHM yCIyrama i YWHU OCHOBY U CaMOT IpoIieca O/UTy4rBamba.

3a oapehuBame mnojasHUX WHpOpMaNMja y HCTpakuBamy O Moryhum oOiumuma
OCHOBHHUX eJeMeHara Mojena mnpoOnema, kao u MelyBesama OBUX elleMeHara,
aHanu3upaheMo JeTepMUHHCTHYKE Tpoliece npodiema. JJocanamma HCTpaKuBamba OBaKBUX
npouieca (Popovi¢ & Castelli 2015), naBajy noBosbHO WHGpOpMaIMja 3a KOHCTPYHCAHE
MOJTa3HOT (MJIM TIOYETHOT 00JIMKa) Mojiena mpooiema.
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OBa xumnote3a he OUTH TIpOBjepeHa TOKOM HCTPaXKHUBakbHha KOHCTPYHUCAHOT MOJena
npobieMa, yKJbyqyjyhu B CTOXaCTHYKE IIPOIIece KOJH C€ M0jaBJbyjy y IIOMOPCKO] TPAKCH.

WtepaTMBHMM TIOCTYNIMMA, KOJH YKJbYYYjy HCTpakKMBama Ipoleca MpodiemMa
CUTYPHOCTH, 0€30j€THOCTH U €KOJIOTH]E€ U BbHXOBO MPEACTaB/babe y MOy, oJipel)yjeMo He
caMo KOHadaH Mojel mpobiiema, Beh u cTeneH moy3maHOCTH NpeCTaBibamba MOCMAaTPaHOT
npobaemMa 1001jeHUM MOJAEIIOM.

OnmTocT cucteMcke Metoze oapehyjeMo Ha OCHOBY MH(OpPMAIMOHUX 3aXTjeBa Koje
3a pjemaBame TmpobiemMa y Jiykama Tpaxu oxapeheHa cucremcka wmertona. Panwmja
HCTPaXKUBaKka U pjeliaBame crenuGuuHuX (WM CTyKTYpUCAHHX) MpodiieMa TEeKWIO je Ka
MeTo/laMa JIMHEApHOT TMPOrpaMHpama y3 TPAKEHE BHINE YCIOBA W BHIIE IMOCCOHHX
MIPENIOCTABKY 3a MPHKa3 IjesokynHor nmpoosema (Gigeh, 1988).

CnoxeHOCT W 3Havaj pa3MaTpaHor mpobsemMa Mo3uBa IMpHje Ha aHAIUTUIIKA METOJ Y
OJTHOCY Ha MHTYUTUBHE ojaiyke. [locTojehe mpoMeHsbrBe O/UTydnBamba pa3MaTpaHor mpoodiemM
OIMCaHe Cy JIMHTBHCTUIIKUM H3pa3uMa KOjU Cy MOJIEIOBAaHH IOMOIly TpOyraonux Fuzzy
opojeBa (TFNSs). V oBoj mucepramuju je mpemioxkeH MoaudukoBaHu Fuzzy mpommpeHu
aHanutuiku xujepapxujcku nporec (MFAHP). Tlporena penatuBHOT 3Ha4aja CBAaKor Mmapa
yunHaka u muxoBux KPIS, uckasyjy ce kao fuzzy rpyma moHoinema ojjiyke mpoodiiema.
[Mpumjerom MFAHP, no6wuja ce fuzzy panr npiecHor npoieca Jyke.

Mopgen he ce BepuduKOBaTH KpO3 WIYCTPATHBHU TPUMjEp ca MOJAAIMa M3 CTBapHE
MIOMOpCKEe Tpakce, rae he moOujeHu Mmojamy cyrepucatu mjepe Koje he yHampujeauTu
crpaterujy nocnosama u nodosbcatu KPI (Aleksic, et al., 2016).

2.4 MeTo/ie HCTPAKUBAKHA

VY oxBupy oBor paga Ouhe wuckopuimheHo BUIlE pa3IUYUTUX METOJA, KOje Cy
CHCTEMCKHU Be3yjy 3a NpeIMeT HMCTPaXHBama, OJHOCHO Ha IOMOpPCKE, a MOCEOHO JIyuyKe
ycayre.

[Tpenmer pana je MHTErpucaHO YIpaB/bambe JIyYKHM yciyrama. Peannsanuja mydkux
yciyra je BpJO ClI0eH mporec KOju 100uja cBe Behu 3Haua] y yciaoBuMma riodanusanuje. To
3axTjeBa nd ce mpeucnuTajy mocrojehm mpOmecu y peanusanuju OBHX YCiyra, Kak0 ca
acreKTa IMjeHa, KanaluTeTa OBUX YCIyra, TaKO M CBE YTHIQJHUJUX 3aXTEBA Yy MOMIENY
KBJIUTETA, 3AIUTHTE >KUBOTHE cpenauHe u 6e30jeanoctu. Ilpm tome, Kommanuja he ce
nocMarpartd ka0 OpraHu3anuja 33 yina3uma, 3aXTEBUMA CTEJKXOJIIEpUMA, PACTIONOKHBHM
pecypcuMa M CBE CTPOXKHJHUX JIyYKUX JUPEKTHBA Yy IMOTIIEAY KBAIMUTETA, 3AIITHTE >KUBOTHE
cpeauHe u 6€30€HOCTH IJIOBWIIA U JIYKE y LETHHH.

Jla 6u ce OBH, 4€CTO CyNpOCTABIHEHH 3aXTjEBU, 3a10BOJbUIIN CTBOPHMhEMO yCIIOBE 3a

MHTETrPHUCaHO yIIpaBJbabEe TYYKUM yCIIyrama.

[Tona3z je awmanm3a moOcTOjeher crama W OjABHjama MPONECA TPHjE U IMOCIHje
yIuIOBJbABakA OpOma y Jayky. Kao pempesent je wuzabpanma Jlyka Korop 360r sehe
CIIOKEHOCTH, 3HAYEHA 33 HAMOHATHY npuBpeny Llpae I'ope u nmpucryna nomammuma. Jla 6u
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Ce TpOBEpWUJIA PENEBAHTHOCT M MNEep(OpMaHCE KIbYYHHX Mpoueca y Jylu, u3Bpmuhe ce
OenumapKuHe ca IPYruM Jiykama Ha JanpaHcKkOM MOpy.

Metone koje he ce KOPHUCTHTH y CKJIONY MCTpakuBama peaau3oBaTH he ce Kpo3s
TEOpUjCKa M TPUMjEbeHA HCTPAXKUBaMa, aHAINW3Ee U JAe(PUHHCAkEe WHTEPHUX U EKCTEPHHX
MPEIHOCTH, YBOhEHEM HHTETrPHUCAaHUX CHUCTEMa MEHAIMEHTa, M MeETOoJa 3a aHalIu3y H
JEKOMITO3UIIN]Y CIOKEHUX MpoLeca.

Kommanwuja mociyje y o01acTu Koja je 3aKoHCKU ypeheHa (KOpUCHUIM TydKUX yCiayra
KOjH yIUIOBJbaBajy ca mioBuiuMa y Jlyky Kotop, ucnymaBajy cse ISO crangapne (Hmp.
KUBOTHE CpeluHe, 0e30jeJHOCTH M CHUTYPHOCTH) M Y BEIIMKO] MjepH IMOCjeayjy crenuduaHe
CHUCTEME MEHAIMEHTa

CxonHo TomMe he ce y3 OBE 3aXTEBE MHTEIPUCAHOT CUCTEMA YIPABJbAKA JIYUKHUX
yCIyra u ,,yrpaauTu’ 3aXTEBU M TUPEKTHUBE cTaHAApaa KOju ce OxaHOce Ha OBy obmact (ISO
9000, 1SO 14000, ISO 18000, 1SO 31000).

[IpBu acmekt npobiema ce Be3yje 3a METOAE HCTPAKUBAKHA KOje Ce OIHOCe Ha
OCTBApHBamkE JEKOMIIO3UIMje TpOneca, neduHucameM nephOPMAHCH M METPUKE HCTHUX.
Cpaxu 071 HABEJEHUX MpOneca he ce aHAIM3UPATH U3 YIJIa 38XTEBA CTEJKXONIEepa MPUMEHOM
kounuenta RE (Reyuirement Engineering).

3a nexommo3unujy mnpormeca he 6utnu kopumheHa CTpyKTypHa aHaim3a cucTeMa (SHT.
Structural System Analysis — SSA), ka0 METOMOJIONIKK TIOCTYNaK 3a ojpehuBame TOKOBa
rojaTaka y OKBHpY IpoIlieca, YUMe CE Taj MPOIleC pa3jelMbaBa Ha 0AroBapajyhe mormporece
¥ aKTUBHOCTH JI0 MOTpeOHOT HKUBOA JetasbHocTH (Yourdon, 1989).

3a 0B3] HCTpOKHBAYKM 331arak KOpuctuhe ce paa0Bd U3 Ommre 00JacTh
Performance Measurement u Performance Management (Bauer, 2004; Tonchia S. & Quagini
, 2010, Biazzo, Garengo P, 2012). Tlonasehu 01 OBuX pan0OBa aHAIM3UPAHH CY PAIOBH M3
obnactu mjepema u npahema nepdopmancu IMS-a (Arsovski, 2014; Kristensen & Westlund,
2004.) u npyru natu y cnucky aureparype. Ha OcHOBy aHanuse OBHX panoBa u3Bpuinhe ce
nu3ajaupame metpuke |MS-a 3a 06nacT ayukux ycmyra.

JlekoMIOHOBamke¢ W aHanu3a he OMTHM W3BpIIEHA paau yTBphuBama IMOCIOBHUX H
NpPOIECHUX MephOpPMAHCH MAUX U CPeAmHUX IMOMOCKHMX KOMIIaHHja, Ha CBEOOYXBAaTHOM
HUBOY.

Mertona uctpakuBama ce 6a3upa Ha IpBY Ipyly paaoBa U OJHOCH CE HA WHKEHEPUHT
3axteBa (RE), kak0 m 3axTeBE CTEjKXONIepa, TAKO M 38XTEBE peEepeHTHHX JUPEKTHBA U
crangapaa (Bourne & Walker 2005; Arsovski 2014). TTonazehu ox pamosa (Somerville &
Samyer, 1997) y xojuma cy nepuHHCAHH BPCTE 3aXTj€BA M MOCTYNMAK AHAIU3E 3aXTjEBa,
yIJIABHOM U3 yriid HHGOpMAIMOHUX 3aXTeBa, Y Kibu3u (Young, 2004) nedguHucas je npuctymn
MHTErpanuju ksamTera u Bu3nja RE ca Behum ykibyurBameM 3HamaA O MPOIECHMa U PU3UKA
yIIpaBJbarba MPOIECHMA.
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MuTerpamnuja 3axTeBa CTejKXOIIepa U 3aXTE€BA CTAHAApAA M JUPEKTHBA M3BpIIKhe ce
na ocuoBy pamosa (Wilkinson & Dale, 2002;Karapetrovic, 2003.) u ISO Guide 72 u 1SO
noxkymenara u3 2008.rouse.

Jlpyru acrnekt npoOiema ce Be3yje 3a MeToJe HCTPaKUBAKA KOje Ce OJHOCe Ha
npOOJIEM HMHTErpaluje pasInuuTUX CUCTEMA MEHAUMEHTA Yy OKBHpPY NOCTOjehe mOciOBHE
crpareruje. [lpumenom Hoshin Kanri npucryna osa crpareruja he ce tpanchopmucaru y
crparerujy IMS-a, u3 koje he ce nepuHHcaTH KIbYYyHH NMPOLECH U 38XTEBH 33 yHArpeheme
UCTHX.

OBaj meton hemMo KOpUCTH 3a TK3. MEHAIMEHT MpeMa MOJIUTHUIH, IITO MoApa3yMjeBa
na heMo cTpaTerucke eiaeMeHTe (BU3Ujy, MUCH]Y, UTI.) IPETBAPUTH Yy TAKTHYHE OIEpaTUBHE
npojekre yHanpehema kpanaurera (Hutchins D, 2008).

[Mpumenom XormmwmH Kanpu kOHIENTa 1€GUHUCAHOT Y OpOjHIM paa0BUMa, O KOJUX CE
u3asaja pan (Hutshing, 2008.) u (Jolayemi, 2008). Jlogaruo, ananu3om pagosa (Kaplana &
Nortona, 2006 i 2008), (Gruening & Kuehn, 2006) wusBpmmhe ce yckiahuBame
KOpnioparuBHe crpareruje u crpareruje IMS-a. OcHoBe OBOT MOjIeNa YUHE celaM KOpaka Ha
ocHoBy GOAL/QPC Research Commitee (1994).

[Mpouec pacmpoctupama umHU ,,cpue Hoshin Kanri mpucryna je xoju hemo
peanr30BaTh MPEKO THMOBA U JepUHUCAHUX (a3a.

Axao (1991), je ucrtakao cemam anara, KBajquTeTa, Koju mnojapxkasajy XomwuH Kanpu
MPUCTYTI, TO CY:

1) nwmjarpam adunuTeTa,

2) nujarpam penanuje,

3) nujarpam cuctem,

4) MaTpuuHH AHjarpam,

5) ananmu3a MaTpUYHKX 0JIATAKA,

6) nujarpam omIyYMBama O MpoLecy U

7) cTpenacTu aujarpam.

ITpema (Yong & Yeh, 2009), Hoshin MeHaumeHT je MOBE3aH Ca CTPATETHjCKUM
mwiaaupameM 1 BSC. Ha ocHOBY Tozie MCTpakiBama 3HATE IIOMOPCKE KOMITAHH]E CY pa3BHIIC
orepaTUBHE MOjIeJIe WK oa-Moene, Kao Hip. ,,MSC Mediterranean®.

Tpehu acnekT aHanu3e mpobiiemMa ce Be3yje 3a MeToJie UCTpaKuBamba U OJIHOCH c€ Ha
KJbY4HE Tpoliece, 3a koje m3pahyjemo merpuky IMS-a, u mcte moBe3yjeMo ca MOCIOBHUM
neppopmaHcama.

OBaj mpoOieM HCTpaxkuBama 3a 00JIaCT JYYKUX yciayra HHUje JOBOJbHO HCTpPaXEH,
mTO je OM0 MOTHB 3a TapIlfjaTHa HCTPAKHUBakha ayTopa Y MPETXOHOM MEPHOTY.

Hanorpanwa werpuke kao jaeduUHUCAHOT CUCTeMa HHAWKaTopa 3a mpaheme
octBapeHux mmibeBa IMS-a Jlyke Kotop ykipydyje kopumheme WHAMKATOpa KIJbYYHHX
nepdomancu (KPI -Key Performance Indicators).
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[{nsp OoBOr HMCTpakuBama M METOJAa MOXKE ce aepuHucaTH Kao HACHTHUPUKaHUja U
IMCKYCHja jeIHOT O] HajBAKHUJUX Ipolleca IOCIOBamka MOPCKUX JIyKa, M y4YHHAKa
(mepdopmacu) mocaoBHUX mporeca U muxoBux uHAMKaTopa (KPI). CroxeHoct u 3Havaj
pazMarpaHor npoOjema IMo3uBa MpHUje HAa AHATUTHUIIKA METOJ] Yy OJHOCY Ha WHTYUTUBHE
omnyke. [locrojehe mpomensbuBe omryunBama uHAuKaropa (KPI). CrnoxeHocT u 3Hauaj
pa3MaTpaHor mpooiieMa Mo3WBa MpHje HAa AHAIMTUYKY METOJY y OJHOCY Ha WHTYUTHUBHE
OJUTYKE.

[Toctojehe mnpomeHJbMBE oOpy4HMBama pa3MaTpaHUX ImpodiieMa y IOMOPCTBY
ornucaheMo JTUHTBUCTHYKMM H3pazuMa KOjU Cy MOJENIOBAaHM IOMOIly TpOyraoHux Fuzzy
opojea (TFNS).

Kao meron wuctpaxuBama y OBOM paay MpemioxeH je moaupuxoBanu Fuzzy
NPOIIMPEHN aHaMUTHYKK Xxujepapxujcku npouec (MFAHP). Ilponena penaruBHOr 3Havaja
cBakor mapa yunHaka u muxoBux (KPl) mckasahe ce xao fuzzy rpyma moHormiema omiyke
npobiema. ITpumjenom MFAHP, nob6uja ce fuzzy panr npomecHor mporeca ayke. Momen
hemo BepudukoBaTy (MOTBPAUTH) KPO3 WIYCTPATUBHU MPUMjEp ca MOoJalrMa U3 TOMOPCKOT
TpkuIITa, e he noOWjeHr mojany cyrepucaTH Ha Mjepe koje Ou Tpebane yHampujehuBatu
cTpaterujy nocinoBama u nodosscat (KPI). [asbe jayame 6a3upa ce Ha Mola3HUM OCHOBaMa
u pa3Mjenu 3Hama. (Tadic et al., 2016).

YeTBpTH acreKkT aHamu3e mpobiieMa ce Be3yje 3a METOJe UCTPaKUBama U OJJHOCH Ce
Ha M00OJBIIAkE TTOCTOBHUX MpPOIleca KOMITaHUje, KOpUIINemeM anaTa i MEeToja KBaJInuTeTa
(Dahlgaoart, 2010), anu 3HaTHO Mame 00acTH JTy4kux yciyra ([lonosuh , 2012).

[Tonasehu ox nuteparype u3 obmactu TQM-a (Juran, 1994; Rao et al., 1996;
Dahlgaam et al., 2005), ka0 u nuTepaType Hu3 00JacTH ajaTa U METOJla KBAJIUTETa
HHKEepcTBa U MeHauMeHTa kBanmutera (Lazi¢, 2006; Taguchi, 2008) nzabpane cy MeTe u
ajaTh KBaJMTEeTa KOJU he ce KOpPUCTUTM MpH HUCTpakuBawy. JlomaTtHo, kopuiheme
nurepatype u3 obmactu Illect Curma m Lean Six Sigma, yrBpuhie ce MeTOIOJOIIKH
MHCTPYMEHTHpA]y y 00acTi yHanpehema Tyukux yciyra.

[letn acnekT aHanm3e mpoOIemMa ce Be3yje 3a METOJIe UCTPaKUBamba U OJHOCH ce Ha
OJIPYKUBOCT JIYKE M JIYYKHX YCIyTa Y TYpOYJICHTHOM ITOCIIOBHOM OKPYXEHY, IOCMAaTpaHO M3
yrna npumene crpareruje IMS-a. To 3axTeBa aHanu3y mnpoOiieMa KOHKYPEHTHOCTH H
onpxxuBoctu nyka ([lonosuh & Opnanouh, 2013).

Ha ocHOBy mperxogHor ce 3ak/bydyje Ja je TmpoOJieM HUCTpaKHUBamba
MYITUAUCIMILUTHHAPAH W WHTEPIUCIUILUIMHAPAH, XHjepapXUjCKe CTPYKTYpEe U Yy HU3Pa3UTO
W3paKEHUM TUHAMHYKHM IIPOMEHaMa OKPYXKema.

OcHOBHH 3aJ]aTaK UCTPAKMBaKA j€ JIa C€ Ha alUTMKaTUBaH HAYMH MPUKAKE CUTYyaIlH]ja
oKo nonasaka 6ponosa y Jlynu Korop, cBe y by AepuHUCama KOHTUHYAITHOT MOOO0JbIIamha
nocioBHUX Mpoteca y JIynu Korop.

OcHoBa 3a aHanmu3y MpodiiemMa 1 CripoBol)emhe NCTpaXHBamba j€ aHaIu3a Ipolieca, Koja
he ce um3BpmmuTH Ha ocHOBY pedepentHe nureparype (Becker, 2003; Weskw, 2007) wu
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craggapaa 1SO 9001:2010 u ISO/TC 176/SC2/N544R3. ITonazehu ox neguHUIMje OCHOBHUX
MOjMOBa W3 MOJCIHpama Ipoleca, IMITO YKJbydyje MpaBWiia 3a YIpaB/bakbe MPOIECHMA,
npuIpeMa 3a MOJCIHpPae Tpolieca, pa3Boj CTpaTervje W OKBHpa IOCIOBHUX IPOIECa,
MOJICNIMpake U aHaimu3a nocrojeher crama, MOJEIUpame W onTtuMmu3anmja Oyayher cram,
pa3Boj MPOLIECHO OPjeHTHCAaHE OpPTaHW3AIMOHE CTPYKType, yBoleme HOBE OpraHu3aluje U
cranno yHanpeheme npoueca (Arsovski 2006; Arsovski 2014) ananusupahe ce nmpodiaemu ca
MPETXOTHO ONHMCAHUM acleKTHMa pjelliaBamba.

[lera rpyma pamoBa ce OJHOCH Ha OJPXKHBOCT JIYKE W JYYKOI aKBaTopujyma, ca
acTieKTa KBaJIUTETa BOJIE, YTHIIAja CIIOJLHUX (akTopa (BeTpa, Kuie, caodpahaja), ncmymrama
OIACHOT OTIajia ca Opoja y JyKy WK MOpe.

VY pany (Zhu et al., 2011) ananu3upanu Cy pe3y/aTaTd MOJCIUPama KBATUTETA BOJIC Y
JYIOU ca acmeKkTa peKpealroHuX IUiaka y Jynu. YTBpheHo je nma Hajsehm yTumaj umajy
(dekanHe BoJie, 1 je yTUIIa] €KO 3aIITUTE HajU3paKEeHU]H.

VY pany (Needham, Szuster & Bell, 2011), yka3zaHo je Ha HOpME M CTaHAapjae 3a
KBJIUTET 3amTuhere 00JIacTH JIyKe, Ha MMPUMEHY JIYYKOT JUCTPUKA Ha XaBajuma.

VY Npe3eHTOBaHO] CTYyAHjH, 1a OW ce 3aJ0BOJBHIIM 3aXTCBH KBAJIUTETA, HE CME OUTH
puie o 12 Benmukux win 17 Malux II0BHIIA.

VY pany (Huang et al., 2012), ananu3upan je yTuiiaj MOHCYHCKOT BeTpa Ha KBAJIHUTET
BOoJie y Jykama Ha TajBaHy. Yka3aHO je Ha 3Hauaj MpaBlla BETpa HAa TOK IOJyTaHATa OJ
OpooBa ¥ MOpa Ka JIYIIM U CE30HCKUX MPOMEHa HUBOA 3aralema JIyKe.

(Hu G, Zhang W. & Xu H, 2015), ananusupaiu Cy KBaJIHTET BojJe KOpHuIIhemeM
MpPEeIIOKEHE METPHUKE 3a OIEHY OMOJIOIIKOr YTHIdja, Tj. MPEKO cajpikaja M KOJUYHUHE
OWJbHMX opraHuzamMa y Boau. Ha Taj HaumH, npahewmeM OHO-MHIMKATOpa MOXE Ce€
nedUHUCATH HU3 aKlMja 3a OTKJIamame reHeparopa 3aralema Bojie, a TUME U moBehama
KBaJIUTETA BOJIE Y JYIIH.

VY pany (Thoe & Wong; Chai & Lee, 2012), yka3ano je Ha MOTyhHOCT JHEBHOT
npeaBuhama KBajguTeTa BOAE Ha npuMmepy iyuke mmiaxke y XoHr Koury. Ilpahemem
KOHIIeHTpaluje 6akTeprja u CucteMa 3a paHo y30yHUBamkE y pealHOM BPEMEHY pa3BHUjeH je
CHCTEM MEHAIMEHTa KBaJIUTETOM BOJIE.

Pa3Boj MHIMKaTOpa 3a OLIEHY KBAJUTETAa €KO CHCTEMa JIyKe MPE3EHTUPAHO je Y pary
(Borja & Daner; Gremare, 2012). KopumihemeM BUIIEKPUTEPUjYMCKE ONTUMU3ALMUjE H
LUJBHUX BPHjETHOCTH JOOMjEHUX HAa OCHOBY 3aXT€Ba CTEJKXOJ/IEPa, Pa3BUjeH j& XOIUCTHUKU
MIPUCTYII OljelhUBaby KBAIUTETa U pa3BHjeH oaroBapajyhu copTaep.

V pany (Paredes & Bellas., 2015), ananu3upan je yTuiiaj MOPCKUX jesKeBa Ha OLCHY
KBanuTeTa Jyke, a y paay (Peckett F & Glegg; Rodwell, 2014), omjjena kBanuTeTa nojaaraka
noTpeOHUX 3a UAeHTH(PUKALK]y 3aITHhEeHUX 00JIaCTH JTyKe.
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VY pany (Ghekier A et al, 2013), ananusupano je npaheme MuKpo3araljuBaya y Bojgama
JIYKC Yy IUWJBY 3aA0BOJbaBalkba 34aXTCBa CTaHOapaa. Vkazano je Ja Cy 3axXTCBU CTaHAapaa
HEJIOBOJBHU M Ja j€ MOTPEOHO MPOLIUPHUTH JIUCTY 3aXTeBa U Je(DUHUCATH CTPAIDKH]E IUJbEBE
meHapMenTa IMS-om. Ciimune ananuse cy npukasane y paay (Karydis & Kitsiou, 2013),
(Heaney, Exum, Dufour, Brenner, Haugland, & Chern, E. et al., 2014), (Schiff, Luk,
Gregorio & Gruber, 2011), (Maggi, Onorati, Lamberti & Cicero, 2008) u (Puig,
Wooldridge, Michail & Darbra, 2015).

V pany (Awad-NUfiez; Gonzalez-Cancelas & Camarero-Orive, 2014), yka3ano je Ha
pesyarare npumene Delphy merone u MmynTukpuTepujyMcke aHaan3e Ha OILEHY KBAJIUTETA
JIOKAIIHje MIMAaHCKUX JIyKa.

[Tmanupana METOOJIONIKA MTOCTABKA C TEOPHjCKOT M MPAKTHYHOT aCTEeKTa aKIEHTHPa
NpHUMjEeHy METOJla M ajara KBaJUTeTa Ha yHampelheme MPOIECHUX MOCIOBHUX CHCTEMA Y
Jlynu Kotop. Pesynrtatu ucTtpakuBama yka3yjy Ja c€ IOCIOBHHM IPOLECH Yy JIYIH MOTY
3HaTHO noOosbmatu. IloceOHO je HarjameH OJHOC CHUCTEMa MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM U
IpUMjeHa ajaTa KBaJMTeTa 3a yHampeheme omciykuBama IYTHHKAa U cepBuca OpojoBa y
ayuu Kotop.

VY TeXHUYKO-TEXHOJOMIKOM U JoructuukoM cmuciy Jlyka Kotop mpyxa 3HauajHy
MOTryhHOCT 3a BaJlOpH3alljy HEHNOCPETHOI MOPCKOT U T'PaJCKOr OKPYXEHa, Tako Ja Ou ce
OHa MOrJia MO3UIMOHUPATH Ka0 MHOTO 3HayajHa JIeCTUHAIMja Ha Pa3BUj€HUM TPaHCIOPTHO-
IIOMOPCKUM Mpexama.

MGTOI[G KOje he ce KOpUCTUTHU Y HUCTPpA)XKUBALY TOKOM H3paJ€ OBE HOKTOPCKE

JUcepTanyje cy:

¢ MCTOJAC U aJIaTH aHKCTHUPAba U CTATUCTUYIKE 06paz[e pe3yiirara,

¢ MCTOAC MOACIUpPalkha HEU3BCCHOCTH, PC10Ba UCKamha U MMOY3AaHOCTH,

e Fuzzy AHP metone,

e FOWA (Fuzzy Ordered Weighted Aggregation),

e Delphy,

e BSC,

e Benchmarking,

e BPM (Business Process Management),

e PM (Performance Management) ykspyuntu BSC (Balanced Score Cards),

° MCTOI[C H ajJlaTu KBaJIMTECTA,

e |ean amaru KBaJUTETA U

e LCA merona yrHiaja Ha )KHBOTHY CPE/IHHY.

2.5 OyexkuBaHM pe3yJaTaTH

OuekuBaHU pe3yaTan 0Be JOKTOPCKE JHcepTalyje orliefiajy ce y jaCHO Ae(UHUCAHOM
MOJIETly 3a HHTEIPHCAHO YIpaBbamkbe MpolecuMa 0e30jeIHOCTH, CUTYPHOCTU U 3alTHTE
KUBOTHE cpeliHe 0a3MpaHOM Ha ajlaTUMa KBAJUTETa, KOJU j€ HaMjeHhEeH JIyYKO-CEpBUCHUM
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cucteMuMa 0Oe3 003uMpa Ha BEIMYMHY TOMOPCKE KOMITAHHM]E, TEXHOJIONIKE W COIMjaTHEe
cnenupuIHOCTH.

Teopujcku pe3ynaraTu ce oriaeaajy y:

pa3Bojy MOZelIa 3a UHTETPUCAHO YIPaBJbabe JIYYKHM yCIyrama,

pa3Boj Mojiena 3a o1jeHy u npaheme nepPoMaHcH peaausainje JIYIKUX yClyra,
pa3Bojy ¥ MPUMjEHU METO/a 3a yHanpeleme JIYIKUX yclyra i

pa3Bojy crpareruje IMS-a 3a obnact Jydkux yciyra y ycIOBHMa OTPAaHUYCHUX
pecypca.

ATUITMKaTUBHU pe3ynTatd ucTtpaxuBama y Jlynu Korop Besanu cy 3a Bepudukanujy
TEOPUCKHX pEe3yiITara u TO KpPo3:

crpoBoheme, YCIIOCTaBJbame, TOoKyMeHToBaHOr |MS-a Ha HaumH nga Om ce ca
curypHomhy wmjepuia e(pUKacHOCT M e(EKTHBHOCT CTama CHUCTEMa KBAIUTETA Yy
Komnanuju.

KoHTHHYHpaHo yHanpeheme IMS-a ca acniekra 6e30jeJHOCTH M CUTYPHOCTH TIIOBHIIA
OJTHOCHO €KOJIOIIKA 3alITUTa akBaTopujyma Kommanuje.

cupoBoheme IMS-a kpo3 meroze 3a mobOospiama €PUKACHOCTH W CPEKTUBHOCTH
crama cucrema IMS-a.

HOBY CTpaTElIKy KOHTPOJIHY IETJby yhpaBibama y Kommanuju xoja ce ogHOCH Ha
HOBO Je(HHHCamEe TIIABHOT (core) mporeca, WHIACTH(PUKAIU]Y 3aXTjeBa KOPHCHUKA
JYYKUX YCIIyTa ca acnekTa 0e30jeJHOCTH M CUTyPHOCTH IUIOBHJIA OJTHOCHO €KOJIOUIKE
3amTure akBaropujyma Komnanuje.

o0e30jehuBame pecypca 1 akTUBHOCTH MEHalIMeHTa oJHocHO bopaa Kommnanuje.

HOBM THPOIIECHHM Mojen cucreMa koju he oOyxBatuTu Mjepewme U mnpahewme u
KOHTpPOJIMCAmE JIydKe yeiyre npahemem neppomancu IMS-a.
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3. UHXKUHEPCTBO 3AXTJEBA
CTEJKXOJIJIEPA

3.1 llojam 1 moajeJia cTejKXo0JIAepa U lbUX0BA yJI0ra y IOMOPCKOj
npuBpeIn
VY mocnoBamy CaBpeMEHHX IIOMOPCKHMX KOMIIaHHMja Yy4ecTBYjy OpojHe rpyre
3aMHTEPECOBAHUX Cy0jeKkara KOjH Ce Ha3WBajy 3ajeIHUYKUM HMMEHOM cTejkxoiaepu. [lopen
BJIACHHKA, Ty CIa/ajy ¥ KPEAUTOPH, 3alOCICHH, MOTPOIIAYd, J00aBIbauH, JP)KABHU OpraHU
uta. Ilpema TpamumuoOHAIHUM CXBaTamkbUMa, HAj3HAYAJHUJU CTEJKXOJACPH CY BIACHHIIN
KOMIIaHHja.

3.1.1 Je¢punuumje crejrxosaepa

Crejkxommepu (01 eHrecKux pujeun ,,stake” = interes, ,holder* = apxanan) cy
MOjeTMHIIA WITH TPYIe KOjU Cy MHIMPEKTHO WIIM JUPEKTHO 3aMHTEPECOBAHM 32 OCTBAPHBAMHE
[MJbeBa KOoMIlaHWje. TepMUH je HacTao Mo yrieay Ha pHjed ,,cxapexonaep™ (01 eHTTeCKUx
pujeun ,share* = akcija (udio), ,holder = napxanai), Koja 3HauuM akiMoHap. Pujedu
cTejkxomnaep mpBu myT je 3amucana (1708.) xao ,,0ocoba koja Moxke ocTBapu yuenthe y
nooutky* (JKuexosuh, 2010).

VY 3aBHCHOCTH O] TOra IJe Ce Haja3e y OJHOCY Ha OpraHu3alyjy, CTE€JKXOJAEpPH Ce
yecTo AePUHUINTY U Kao 3aMHTEPECOBAHE CTpaHe WM UHTepecHe rpymne (l/lemponujesuh &
Janxosuh, 2012).

Crejkxonyepu Cy rpyne WM MOjeMHIM KOJU MOTY OUTH WIM Cy TOJ YTHIajeM
peanu3aiije MUCHje opranu3aioHor cucrema (Freeman, 1984).

Crejkxonnuepe 4uHe:

® 3aMHTEpPECOBaHM (MHTEPHM M EKCTEpHU) CYOjJeKTH KOJU Ccy Ha OWIO KOjU HayuH
MOBE3aHUW M KOju WMajy ojpeheHe wWHTepece Be3aHO 3a HUXOBO IOCTOjarbe MU
(GyHKIIMOHHCAE.

e Opra"mu3zaifje Koje MOTY Jia OCTBape ryOWTaK WU JOOWTAaK O] yCIjexa WIH HeycIjexa
cucrema. OBo mozipazymjeBa U 0cobe Koje peanusyjy jeIHy WU BHILE aKTUBHOCTH Y
CUCTEMY OJJHOCHO CBM KOjU IOJ yTHIajeM (MJIM MMajy UTHIIA]) Ha MpojeKaT, yhja Ou
ce ynora 0a3zupaia Ha yCIIjellIHO] peau3alijy pojeKTa.

3.1.2 [loajena crejkxosaepa

Y nmomopckoj npuBpeau Lpue ['ope je HemsBecHa OymyhHOCT JiyKa, jep Cy TOMjepeHe
JIPYIITBEHE BPUjEIHOCTH KOje C€ OJHOCE Ha 3aXTeBE MEHAIIMEHTA M 3aXTjeBa CTEjKXoJiIepa
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OTHOCHO KOpPWCHHMKAa JYyYKuX yciyra. Hajuemhe tutoBmima y Jykama jonase  H3
Hajpa3BUjEHUJUX EBPONCKUX JAp)KaBa y KOjuMa (PYHKIIMOHHUIIE KOHTHHETAIHH MOJIEIN
reHeprcama BPUJETHOCTH 3a CTEJXOJJIEpPEe M KOjU y 3HA4YajHO] MjepH TOJIp)KaBa YBa)KaBambe
MHTepeca APYruxX KJbYUHUX CTEJKXOJIZiepa a He caMo BJIACHUKA KamuTaja.

[Togjena crejxonmepa Moke OUTH:
® y OJIHOCY Ha TPaHMIIC OPTaHU3AIMOHOT CUCTEMA,
e [peMa aKTHBHOCTHU KOje 00aBIbajy.

3.1.2.1 Humephu u excmephnu cmejkxonoepu
VY omHOCY Ha TpaHMIE OPraHU3AIMOHOr CHCTEMa M y 3aBUCHOCTH OJI TOra TJje ce
Haja3e y OJJHOCY Ha MIOMOPCKY KOMITaHH]Y, CTEJKXOJIJIEPH Ce AMjelie Ha:
® UHTEpHE (3aUHTEPECOBAHE CTPAHE YHYTap KOMIIaHU]E)
® cKCTepHE (3aMHTEPECOBAHE CTPAHE M3BAaH KOMITIAHH]E).

Crejkxonnepe MOXEMO IMOCMaTpaTd Kao 3auHTepecoBaHe (MHTEPHE U EKCTEpHE)
cy0jexTe Koju Ccy Ha OMJIO KOjU HAa4yM MOBE3aHU ca KOMIIAHUJOM U UMajy onpeheHe nnrtepece
BE3aHE 32 HEroBO (DYHKIIMOHUCAIBE.

VY cnenehoj Tabenu je mar mpuka3 uHTepHUX (INSiders) um excTepHUX CTejKXoaepa
(outsiders) y Komnanuju v i MXOBUX OCHOBHHUX HHTEpea.

Ta6ena 3.1 — IHTepHH U €KCTEPHH CTEJKXOJIJICPH
(nmpeyzeto-ITpupyunuk nocrymnaka IMS-a JIyka Kortop)

HNHTepHM cTejKXo011epu ExcrepHu cTejkxonaepu
Crejkxoep Hurepec Crejkxoaaep HNurepec
- Bracannm xanurana y
UIyuu Kotop . .
[po¢wut, mocnoBame BpujenHoct, KBaTUTET U [IHjeHA JTyIKE
- BeunHcku aknuoHapu; Kopucuauim 5
1 YIIpaBJbamke ciyre, Opura 0 KOPHUCHUIIMMA JTYIKHX
- ®onn [TNO; P . JIy4KHUX yCIyra yemyre, op P e
Kommanujom yciyra.

- 3aBOJI 3a 3aI0IILJbaBaKHE;
- MamuHCKH aKIIMOHApU

[Tara, 6enedunyje,
MeHayMeHT OCTBapUBambe HobGapibaun
MIOCJIOBHUX IIMJbEBA

W3mupuBame 00aBe3a Ha BpHjeMe,
MOCJIOBAkh¢ KOMITAHU]E

KpenuTtan pejTHHT, THKBUAHOCT, HOBU
ITnara, curyproct

OcTanu 3armocieHu Kpenutopu YTOBOPH 32 KOj€ je HOTpeOHO
mocia
KpPEeIUTUPAHE
Jlokanna Hoga pagna mjecta, moapika pa3Bojy
3ajeHAIIA 3ajeIHALIE, OUyBahE KUBOTHE CPEINHE
Cungukat VYcnoBu Ha pany, HajHUXKA [HjeHA pajia
Hpxasa IMopesu, 3aKOHOIABCTBO

3.1.2.2 Akmuenu u nacuenu cmejkxonoepu
[IpeMa akTHBHOCTH CTEJKXOJIJIEPH C€ J[jeTie Ha:
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e AKTUBHE CTEJKXOJjIepe KOju uMajy JAupektaH yrumaj Ha Komnanmjy. VY
WHKOPIOPHCAHUM KOMIIaHHMjaMa, aKTUBHUM CTEjKOJIIEpUMa C€ HA3WBajy OHU KOjH
nMajy mpaBo riaca y Ombopy nupekropa Kommnanuje u koju cy miaheHu 3a cBoje
ycnyre. Takohe WHBECTHTOpH, KPEIAUTOPH, CapaJHUIM, IaPTHEPH, OaHKapH,
3aroCIeH! U OCTAJId MMa]y CBaKH 3a ce0e BaXkaH yTHIIA] HA KOMIIAHH]Y.

e [lacuBHe cTejkxoinepe, KOju mocTajy pactyha rpymnaiuja YiuHe: JOKAIHA 3ajeIHUIIA,
MEIWjU, TPYyNE 3a 3allITUTYy >XHUBOTHE CpEIWHE W JbYAU KOju ce OaBe/Koju cy
3a0puHyTH 3a mnoHamamke Kommanuje. Ha mnpBu mornex oHU MOXAa HEMajy
ounrienan yrunaj Ha Onpbop aupekropa Kommanuje anu oHM MMajy YIUO Y J€THOM
KOJIGKTUBHOM BHUJY JpkKama BIAaCTH y pyKamMa Ha HAYuH IITO HMHIUPEKTHO
nocMaTpajy ¢pyHkiuonucame Kommnanuje.

3.1.2.3 Ye060opnu u opymumeenu cmejxkxonoepu
VY nmrepaTypH CTEJKXOJJIEPH C€ I0jaBJbyjy U MOTY CE€ KaTErOpH30BAaTH IO CBOJHM
yJIorama y KOMITaHH]H.

IIpBu npunagajy rpynu Koja uMa JUPEKTHO ,,BIACHUIITBO® y KOMIAHU]U, KA0O IITO CY
JUOHUYApH, TUPEKTOPU WK MAEUHCKU BIACHUIIH.

Jlpyry rpyny 4MHE OHU TMOjEIUHIM KOJU UMajy €eKOHOMCKH (He BIACHHYKH) HHTEPEC,
3aroCieHH!, KIUjeHTH, 100aB/bayl U KOHKYPEHIIH]a.

Tpehy rpyny koja HeMa HM €KOHOMCKE HM BJIACHMYKE MHTepece, ajl UMa yTHUllaja,
YMHE 3aIUTUTHULM [TpaBa KOPUCHUKA JTYYKUX YCIIyTa, TPYyIE 3a O4yBame )KMBOTHE CPEIUHE,
TPrOBUHCKE U pa3HUX HE-BJIAJMHUHHUX OpraHU3alnja.

Komnanuja mogjenHako OpvHE M KOMYHHIIMpa ca CBUM CBOJUM CT€jKXOJIJepUMa,
HE3aBUCHO OJ HMXOBHX E€KOHOMCKHX/MOPAJHMX WHTepeca, WM YroBOpHOT, oOaBe3yjyher
0JIHOCa cripaM MopaiHux obase3a. (Friman 1984).

VTBphUBamkeM HEKMX YroBopa WIM (OpMaTHUX JIOrOBOpa CTEjKXOyjepa ca
KOMIIaHHUjOM Yy ITPaKCH UMaMO YIrOBOpPHE M JPYIITBEHE cTejkxonepe (Tabena 3.2).

Tabena 3.2 — YroBOpHHU U IPYIITBEHH CTEjKXOIIEPU
(mpeysero [Tpupyunuxk kBanmurera Jlyka Kotop 2015, ctp.17.)

YI'OBOPHU CTEJKXOJIJAEPU JAPYHUITBEHHU CTEJKXOJIIEPU
Kopuchuny nydxux ycimyra [Morpomaun
3anocneHun MunuctperBo [Tomopcrsa u Caobpahaja Lpue ['ope
HuctpuOyrepu Bnana Lpre N'ope
HobaBbaun Menujn
Jnonngapu JlokaiHa 3ajeHUIA
AreHTH VYTuiajae rpymne
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3.2. O6uum, BpcTe ¥ BUAOBH KOMYHHMKAIHje CTejKXo0J1epa

[To3HaBame Teopuje M HMpakce y MOMOPCKO] MPUBPEIH IOMPHUHOCH CTBApamy, 00Jbe
pagHe KiMMe, y Kojoj he ce pa3ymjeBaTHm MeTOJe KOMYHUKAIMjEe W BPIIUTH HUXOBA
MMIUIEMEHTAalMja pajy IITO YCHEIIHUje KOMyHUuKanuje niMely 3amocinenux y Kommanuju,
KOPHUCHUKA JIyYKUX YCIIyTa U OKpYKemba.

3.2.1 OcHOBHHM eJIeMEHTH KOMYHMKAIMOHOT Mpoleca
OcCHOBHE €JIeMECHTE CaulbhaBajy cienehn eIeMeHTH mpoleca:

e posiljalac (enkoder),

e primalac (dekoder),

e poruka (informacija),

e kanal (medijator),

e povratna informacija (feedback) u

e omnaxame (Tepreriuja).

[Mommpaon je ocoba koja mokpehe mpormec KOMyHHKAIMje U CAOMINTABAka MOPYKE.
buTHO je 3HaTH 1a O HaYKMHA HA KOjU CE CAOIIITaBa U IPEHOCH IMOPYKa 3aBHCH BaJbaHOCT U
3Hauaj mopyke. Takohe m o1 HauMHA TPEHOIICHA TOPYKE 3aBUCH Ja JIM he ce YCIjeTH
y0jenuTtn MeHayMeHT Kommanuje 3a cajpikaj U 3Ha4aj MopykKe.

[Ipumarair mopyke je ocoba Koja ydecTByje y MpoIlecy KOMYHHUKAIMje TaKO IITO
npuMa mopyky. Ilporiec KOMyHHUITUpamba Ce€ MOXKE OCTBAPUTH TEK KaJ| MpUMaial] IpUXBaTH
MOPYKY M PacTyMayH BEHO 3HAYCHC.

[Mopyka Kao egeMeHT mpoiieca KOMYHUIUPaha Ce CACTOjU OJI:
® MUCIHU H

e ocehaja wu uneja.

[Topyka Mopa OutH cBeneHa Ha ko win mmdpy. Kox tpeba na Oyne HanpaBibeH Tako
na Oyze pa3yMJbUB U MOIINIBAOLLY U IPUMAOILy OPYKE.

Kanan mnpencraBmba CpelcTBO WIM METOJ KOJUM ce IpeHoce mnopyke. Haumnu
IIpEeHoIIeHa MOPYKe MMa 3HauajaH yTULA) Ha MOPYKY M Ha Kpajiu edekar nopyke. JacHa u
ca)keTa TOBOpHA MOpyKa M3HETa Ha HEKOM cacTaHKy umahe naneko Behu edekar on nmopyke
MMCaHE HEJCHUM CTUJIOM.

[ToBpatHa wHpOpMamMja je OArOBOp NpHMaona Ha a00ujeHy moHydy. Tek ca
MOBPAaTHOM MH(OPMAIIjOM MOPYKa je MOTITyHA.

Onaxame je Hen30eXXHHU MpaTuial KOMyHHKAIMOHOT Ipoleca koju ce cpehe koa o0a
yuecHuka. Hajuenrhe je cagpkana y 3Hauemy Koje MOPYLH MPHJIaje MOLUINIbAOI] U TpUMAaall
uHpopmanyje. PaznuuurtocT onaxama je Hajuemhu y3poyHMK Temkoha M mpekuaa y
KOMYHUIIMPAY.

VYnpasibame KOMYHHKaIjamMa Yy TMIpolecy cTaHaapau3anuje obOyxsarta cienehe
nporece:
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Tabena 3.3 — YpaBibambe KOMyHHKaIIAjaMa
(TITpeyzero Muxaunosuh, 2013).

HA3HUB IIPOLIECA I'PYIIA IPOLIECA
1. TlnaHupame KOMyHHKaIHje [Tmanupame
2. Juctpubynuja uadopmarrija Peanuzaruja
3. U3BjemrtaBame 0 YUHHKY [Ipaheme u KoHTpONIA
4. VYmupaBipame CTEjKXOIACPHMa [Ipaheme u KoHTpONIA

3.2.1.1 /lepunucarwe KkomynukayuoHux u uHhopmayuoHux nompeoa cmejkxonoepa

[lnanupame  KoMyHuKanuje oOyxBaTa  Je(DUHUCAEKE KOMYHUKAlIMOHUX |
nHPOPMAIMOHUX TOTpeda CTEjKXOoJiepa Ha HAYMH INTO Cy JAe()UHUCAHW MOJENTH KOjU
MojallmkaBajy: KOMEe W Koje cy uHpopMmainuje motpeOHe, W Ha KOju HauuH he OuTH
npociujenjene uHpopMmarmje. [uctpubynuja wuHpopMaiuja, oOyxBara OJaroBpeMeHO
CTaBJbalb€ Ha pacrojiarame MoTpeOHMX MH(pOpMalrja cTejkxonenepuma. V3BemraBame O
YUYUHKY, 00yXBaTa NPUKYIUbalke U AUCTPUOYIH]y uMHOpMalMja O peanusaluju, y4YuHKY,
MpeIBU/IjalbuMa U IPEOPYyYCHUM KOPEKTUBHUM Mjepama.

VYnpaBibame CTEjKXOIapuMa o0yxBaTa yIpaBJbambe CTEJKXONJIEpUMa Y LHJbY
3aJI0BOJbEHA MTOTPeda U OUEKHUBama CTEJKXOJIIEPA.

3.2.2. Il;ian n HaunH KomyHukanuje usmely crejkxonanepa y Jlyuu Korop

Pagu nmnnemenrtanuje cranaapanzanvje y Komnanuju je neuHucan miaH KOjUM ce
neuHUIIe HAUMH KOMYHUKaluje usmenjy crejkxosnnepa. [lman o6esbjelhyje: nnpopmanuje
caJpkaHe y OIJeHH pH3HKa, OeJbellIKe ca cacTaHaka, NPUKYIUbEHE U JOKYMEHTOBaHE
U3BjeLITaje.

3.2.2.1 /leqpunucarmwe npomoka ungpopmayuja y KOMyHuKayujama ca cmejkxondepuma
Hedunname nmpoToka nHGpOpMalrja MoAP3yMjeBa yTBphuBame:

e 3axTeBa KOMYHHKallMja ca CTeJKXOJAepuma,

e BpcTy, hopMar U cajpkaj nHpopmalyja,

e mucTpuOyTep M MpUManal uHpopmanuja,

® METOJE M HaYMH IPEeHOIleHha HH(pOopMaIHja,

e (pekBeHTHOCT UHPOpMalH]ja U

® pUjeYHHK KOMYHHUKallHja.

Kako Ou ce ucnomroBajgo Haueslo eKOHOMUYHOCTH, Y KoMnaHuju je y npBoM IUIaHy
neuHuCcaH MoJieN Koju JeuHuIIe nHPOMaIHje Koje ce MpeHoce crejkxonaepuma. Ha oBaj
HayuH ce n30jeraBajy OMTHU TPOIIKOBH BE3aHH 3a MPUKYIJbamke, 00paay W AUCTPUOYIIH]Y
nHpopmarmja.
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3.2.2.2 Komynuxayuja ca cmejkxonoepuma y Jlyyu Komop

MogepaH MOCIIOBHU CBET y MOMOPCKOj MPUBPEAN, IOCTaBJba BUCOKE CTaHIAp/IE Koje
MEHAIIepH y JIyKama Mopajy Jla UCIyHe Ja Ou KoOMyHHUKaiuja ouna epeKTHBHA, KAaKO YHyTap
KOMIIaHH]a, TAKO U BaH HHX.

Jeman o1 3a7araka MeHalepa je MOCTH3ambe [MJbEBa OPraHu3aIije KOMYHHKAIIHjOM H
KOOPIMHAIIM]OM 3aj1aTaka Koje 3amocicHu 00aBibajy (Jovanovic et al., 2003).

[TpuMjep KOMyHHUKaIIHje ca cTejkxoaepuma aar je Ha (caurwm 3.1 u tebenu 3.4).

CrpyKrypa CHCTEMA YIPaB/bakha HPOLECOM
Tox nudopMmannja — J0KYMeHTa npoieca
"KomyHHKauHja ca crejkxoiaepuma’’
H3BpHIHE THPEKTOP

[IpeseHTHBHO [Mopemehaju
OnnyuuBambe . .
Y 4 [Mpoyjena yruuaja 3
HMsspriamn - . -—
nopemechaja
IMPEKTOP
3
3 Mjepemse crama
7 1 napamerapa
IIpunpema u3BpLICHHA
p| [IpeucnuTHBAILES - CTEeleH 33a/10BOJLCTBA
14 Texnuuku aupexrop » Tlocnoshu 18 cTejKXoepa;
i 16 cHCTEM - cTAaOMIIHOCT IOCTHIHYTOI
5 T 26 9 HHBOA 33/10BOJBCTBA;
5 .
Jlyuxu - e(pukacHoCT 3axTjEBA
24 - ; — .
[Ipunpema u3BpLICHA 8 2 CCPBHC HpoMjeHa;
llpencnnrusame - e(pMKACHOCT NOJAPILLKE
> > Komyn. ca HPOLCHE 33 [TOAPLIKY;
Buacuuuu npoueca 3a 17 27 CTE)KXOILIEPH - OJIHOC NPEBETHBHOI U
6 NOAPLIKY Ma KOPEKTHBHOT
Y OJUIYUUBALE;]
2
19
11
10
13 v
23 Paszmarpame 12 AHanusupame
OmiyunBame Yepajame 28 Hjenosamme
Onnyuusare » [peanarame _ Passojumn P IMpenarame
Ondop MsBpiism N KOJIEIH]¥M
JHpeKTopa JMPEKTOp Pykosojnu 20 Bnacuuum npoueca sa
T KOJIETH]YM NOPLIKY
22
21

Canka 3.1 — JIyka Korop - CtpykTypa npoiieca yrnpapjbamba MpoLecoM
,»,KOMyHHKaIH]ja ca cTejKxoaepuma‘
(TTpeysero Ilonosuh, 2015.)
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13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

20.

21.
22.

23.
24.
25.
26.
27.
28.

Nudopmanuja o mapamerpuma mporeca ,,KoMyHuKamuja ca CTejKXoiaepuma’ u3
npoueca ,,JIyuku cepuc

Nudopmanuja o mapamerpuma mporeca ,,KoMyHuKamuja ca CTEjKXoJiaepuma‘ u3
npoueca ,,IIporiecu 3a noapmky*

[Topemehaju koju yTuuy Ha KBaJMTET mpoiieca ,,KoMyHHKaI#ja ca CTejkxoaepuma‘.
[Tponjemen yrunaj nopemehaja koju yruuy Ha KBaJIUTeT mpoiieca ,,KomyHukanuja ca
CTejKXxoJepuma’.

[IpeBeHnTHBHE OANIlyKE 3a HEyTpajlucame JjenoBama nopemehaja mpornecy
,,KOMyHUKaImja ca cTejKxoiaepuma‘.

[IpeBeHTHBHE ONTyKE 3a HEyTpajlucame JajesioBamba nopemehaja mpouecy ,Ilpouecu
3a MOJAPIIKY.

[Tnan — HaMOT 32 U3BPIICHE OTyKa Y TIpoIiecy ,,KoMyHHKaIuja ca cTejkxoaepuma‘.
[inan — Hasor 3a U3BpLIEHE OJUTyKa y mpotecy ,,IIporecu 3a noapmky*.

Crame mapamerapa KBaIUTETa mpolieca ,,KoMmyHHKammja ca cTejkxoiaepuma‘.

. 3MjepeHo cTame napamerapa KBaJuTeTa npoiueca ,,] [puxBar u oTIycT rioBmiIa‘.
. Hanor 3a njenoBame Ha npoliec paJu HeyTpalucama JjesioBama nopemehaja.
. AHaNM3MpaHO CTame OJCTYNama CTBApHHUX OJl 3aXTjeBaHUX BPHjEJHOCTH Ipolieca

,»,KOMyHHKaI#ja ca cTejKxoigepuma‘.

Pa3marpanu u ycBojeHH Mpenno3n

Omyke o yCBOjeHUM TIPEI03MMa 3a Ipoiiec ,,KoMyHHKaIuja ca cTejkxoaepuma‘.
Omryke o yCBOjeHUM TIpejIo3uMa 3a rportiec ,,[Iporecu 3a moapiky*.

[Tnan — Hamor 3a U3BpIIEHE OJITyKa y MpoIriecy ,,KomyHuKkaija ca cTejkxonaepuma’.
[iman — Haor 3a W3BpHIEHE OJUTyKa y mpoliecy ,,IIporecu 3a moapmky*.

Crame mapameTapa KBaJuTeTa mporeca ,,KoMyHHKanMja ca CTEJKXOJAepumMa‘ mo
JjelioBaky KOPEKTUBHHUX Mjepa.

W3mjepeHo crame mnapamerapa KBaiaurera nponeca ,,KomyHukanumja ca
CTEjKXO0JIJIepuMa‘ 1o JIjesioBalkby KOPEKTUBHUX Mjepa.

AHanmu3upaHo CTame OJCTYyNama CTBAPHUX OJ1 3aXTjeBaHMX BPHjEIHOCTH Ipoleca
,KOMyHHUKaIMja ca CTEJKXOoJaepuMa’ ca Mpejio3uMa IO JjesIOBalkhy KOPEKTUBHUX
Mjepa.

Pa3marpanu u ycBojeHHU Mpensio3n

[Mpemnosn Onpbopy aupeKkTOpa Ha OJUIyYHMBAamHE 3a IMIOCTHU3AkE 3aXTjeBaHUX
BpHjeIHOCTH Tpolieca ,,KoMyHHKanMja ca cTejkxoiijepuma‘ y npouecy ,,IIpuxsar u
OTIIYCT IJTOBHJIA™.

Onnyke Onbopa nupekropa 1no npeano3uma M3BpiiHor 1upekropa

Hautor 3a u3Bpieme oju1yka y npoiecy ,,KoMmyHukanuja ca ctejkxonaepuma.

Hautor 3a u3Bpiewme omyka y nporecy ,,[IIpouecu 3a moapiky*.

[Inan 3a n3BpIIeHE O/UTyKa y Iipouecy ,,[[puxBaT u oTIycT mioBuima‘®.

[Tnan 3a u3BpHIEHE OUTYKa y mpotiecy ,,I[porecu 3a moapmky*.

[TocTurnyre 3axTujeBaHe BpHjeIHOCTH Ipolieca ,,KoMyHHKaluja ca cTejkxonaepuma
y npouecy ,,I[puxsaT u oTnycT mioBmia‘.

Jlyka Kotop 1M/BHOM, IUTAHCKOM M  CHCTEMaTCKOM KOMYHHUKAllMjOM ca

CTEjKXOJIepuMa yTrde Ha (opMHUpame CTaBa I[JEJIOKYITHOT OKpyXkema nmpema Kommanuju.

Ilaene Ilonoeuh 48



Huxcurmwepcmeo 3axmjesa cmejkxonoepa

Pesynrar, ycnex miam Heycmex Te KOMyHHUKaIHje orjiefia ce y penyranuju kojy Kommanuja
nMa y jaBHOcTH. KOoMITaHHMja Ha TOMOPCKOM TPIKHIITY CTBapa peryTalujy, rpahemem 100pux
OJTHOCA Ca OKPY)XCHEM, TUPEKTHO YTHUyhU Ha TP)KUIIHY MO3UIM]Y M IOCIOBHE pe3yJsTare.
[TocnoBHA MONMTHKA W OJHOCH ca OKpYyKemeM 3aBpel)yjy na Oyny BakaH CErMEHT CBake
KOMIIaHH]j€, @ ¥ THME U PEecypc 3a TOIl MEHAIMEHT y MOMOPCKMM KoMnaHujama. M3rpanma
MOBEpEHa KOJ KOPUCHUKA JTYUYKHX YCIIyra U peaju3alyja HHTepeca Cy MpoLecH KojH, ako ce
OJIBHjajy y KOHTHHYUTETY, JIyTOPOYHO U MO3UTHUBHO YTHYY Ha MOCIOBHE pe3yiTare.

3ano0CcTaBJbEHOCT Y KOMYHUKAIMjU JIOIIE CE IO0Ka3aja y IOMOPCKO] Npakc, (HIp.
OJTHOC ca TIOMOPCKUM areHTuMa). BUTHO je y mpakcu mpaBUTH pa3ivKy u3Mel)y mupoke (uiu
OIIITE) JaBHOCTH, MO KOJOM C€ MOAPa3yMjeBajy YIJIaBHOM KOPUCHHMIM JIyYKHX YCIIyTa, Of
ocranux y jaBHoctu. [lopen knujenata um menuja, 3a Kommanujy cy OWUTHU OJHOCH ca
MIOCJIIOBHMM TIapTHEpUMa, 3amocieHnMa, OaHkama, Bmagom, Bmaguaum wuHCcTHTYLHMjaMma,
HEBJIAJJMHUM OpraHu3anujama, nojeaunuuma. Csu ogHocu koje Kommanuja rpaau Mory na
yTUYY Ha CBaKy O]l IMJbHHUX jaBHOCTH.

Ta6esa 3.4 — [Ipumjep KoOMyHUKaIHMjeca CTEJKXOIAepruMa
(TTpeysero u3 Ipupyunuka kBanutera IMS-a Jlyka Korop - 2015. crp. 18.)

Hasus Ha3us dopmar Ocoba 3a Pox 3a u3pany | [Ipumjenda
cTejKxoj1epa poxkymenta JIKO | mu3Bjemraja KOHTAKT u3Bjemraja | Komenrap
- Ommtuna Kotop
[Mpecjenuuk
- Bracaunm IleTHaecTomHEBHHU I ramnanu % %oﬂ a Caaku
kanurana y Jlyu W3BjeIlTaj W3BjeITaj #oop YeTBpTaK
JIMpeKTopa
Korop
- Behnnckn )
Mjeceunn HItammanu Unan Onbopa Caaku
R W3BjeIITaj W3BjeIITaj UPEKTOPaA YeTBpPTaAK
- dony ITHO d Yy d Yy p P P
- Behuncku
aKquoHapu Mjeceunn [Tammann Unan Onbopa Cpaku
- 3aBoj 3a W3BjeITaj W3BjeITaj JUpEKTOpa YEeTBPTaK
3arolbaBambe
MamuHcKH CeagMUYHHI E-mail W3BpLuHu CBaku
aKIMOHAPU W3BjeITaj JMPEKTOp TIOHEIeJbaK

WuTepecHe rpyme, KJIaHOBU U ,,IpaBUJia UIpe”’ 4YMWHE Ja TMOMOpPCKE KOMIIaHUjE Y
MpaKCU YHMHE TPellKe Ha HA4YMH IITO Bjepyjy Ja MHTEH3UBHU OJHOCH ca jaBHOIINY YBEK
MO3UTUBHO yTUYYy Ha penyTauujy opranuzaunuje. OIHOCH ca BIAAMHUM HHCTHUTYIHMjama
HUjecy Ha 3aJ]0BOJbaBajyheM HUBOY Y YKOJIMKO HE [TOCTOjU JUPEKTaH KaHaJl KOMyHHUKaIHje ca
a/IeKBaTHUM BJIQJIMHUM MHCTHUTYIIMjaMa OJJHOCHO JOHOCHOLIMMA OfJTyKa y Braau.

VY mpakcu je mo3HaTa YMIbEHUIlA, Ja YKOJMKO KOMIIAaHHWj€ caMe He ILUTHTE CBOje
MHTEpece, /1a X y HEKUM ciydajeBuMa Jp>kaBa Hehe nmpeno3HaT.
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3.2.3. KopnopaTuBHa KOMYHUKALMja ¥ YIIPAB/bamk€ 0JJTHOCUMA €A CTejKOJIepuMa

CymTUHCKHM, TIOCIOBHa KOMYHHMKalWja TpeJICTaB/ba JAUCHMIUIMHY IHCamba,
Ipe3eHTallje 1 KOMyHUIMpama y npodecroHaaTHoM KoHTeKcTy. [locioBHa KOMyHUKANH]a je
BUIIIC ,,[IPUMEHCHA", ¢ (POKYCOM Ha KOMYHHKAIM]CKE BjCIITHHE KOje C€ YrIIaBHOM OJHOCE Ha
KOMYHHKAIIM]y JBa CyOjeKTa, WIM MamUX Ipylna yHyTap jeaHe opranm3anujcke mnenuHe. C
Apyre cTpaHe, KOpIOpaTMBHAa KOMYHHUKallMja je€ MpOIec YIpaBibalkba KOMYHHKAIHjaMa
u3Mel)y opranusanmje v KJby9HuX cTejkxonnepa (YKJbydyjyhu Tp)KUIITa U JaBHOCT) Y IbeHOM
okpyxemy. KoprnoparuBHa koMyHuKanuja ce poKycHpa Ha OpraHU3alMjy Kao LEJUHY U Ha
BOXHOCT HHCHOT MPEACTaBJbarba KJbYYHHM CTEJKXOJJIEpHUMA, KAaKO CHOJbAIlbUM, TaKO MU
yaytpatmsuMm (Dolphin, 2000).

CaBnasiaBalbe KOMYHHMKAIlMjCKHX BjEeHITMHA, CaMO 1O ce0Hu, HE JOBOAU JIO
pa3yMeBama KOHIIENTA CTEjKXOJepa, KOPIIOPaTUBHOT HICHTUTETa WK yrieqa Kommnanuje.
Ananuzupame nozunyje u yriuena Jlyke Korop, oapelyje kopnopaTuBHu npodui/MaeHTUTET
(KopriopaTuBHE BPEIHOCTH, TIOPYKE), MPOjEKTOBAH M Pa3BHjeH KOMYHHMKAIWjCKH IJIaH, U Ha
Kpajy, ¥ TpoljjeHa pe3yaTara HakoH crnpoBohema tuiaHa. Onbop ampektopa Kommnanwmje
OJTHOCHO CTpATETHjCKH MEHAIMEHT, MpaTH Ipeay3eTe aKiHje, W CTBapa KOMYHHUKAIHjCKe
porpaMe CXOJHO KOPIIOpaTHBHUM IMJbeBUMa. KommaHuja je rienano U3 CTpaTemKkor yria,
neuHucana HajeQUKacCHUjU HAYMH (QYHKIMOHHCAEmA KOPIOPATUBHUX KOMYHUKaIUja, U
KOPUCTUTH HX 32 OCTBapHBamke KOPIOPATHBHUX NMJbeBa. KopropaTuBHE KOMyHHKaluje
MMajy U 3Ha4ajHy yJIOTy Y JOHOILICHY OUTyKa U YKYITHO] KOPIIOpaTuBHOj crpareruju. OHe cy
MHTErprcaHe y KOPIOPAaTUBHE IIMJbEBE, U TO YIIIABHOM Ca JIyTOPOYHUM UMILTHKAIIKjaMa.

13 cBera HaBeJEHOT, 3aKJbY4yjeMO J1a Cy KOPIOpaTUBHE KOMYHHUKaIHje y GyHKIUjU
MEHAIMEHTa KO0ja 0J1 KOMyHHKATOpa TPaku:

® KOMIUIETHO carfjieflaBalbe KOMYHHKalMje U 00jeAnmhaBakbe KOMYHHKAIIU]CKE
CTpaTeruje ca KOPIOpPaTMBHOM CTPATErHjoM U IUJbeBUMA (CTpATEeTHjCKH IJIaHUpPaH
HU3 aKTUBHOCTH KOjU CIIMje]Id U3 CBEYKYITHE KOPIIOpPAaTUBHE CTpaTeruje,

® MCHAJEPCKM OKBUP 3a YIpaBjhakhb€ CBUM KOMYHHUKAIlMjaMa KOj€ OpraHusalyja
KOPHCTH Y U3TPa/ilbU permyTalje U 0JHOCa Ca CTEJKXOJJIEPUMa y CBOM OKPYKEHY U

® CeT TEeXHHKA 3a pa3yMeBame U yIpaBJbamkbe KOMyHHKallMjaMa u3Mel)y opranusanuje u
weHnx crejkxomaepa (Cornelissen, 2004).

KomyHuKkammja ca pasmuuuTHM Tpynama CTejKXoJaepa W pa3HUM OpOJICKUM
KOMITaHHjaMa Mopa OWTH yCMEpeHa W MHTEeTrpHcaHa morpeda Koja ce MOKE OCTBAPHTH Kajl
BaM je KOpIOpaTHBHA KOMYHHKAIMja H/ieja BOAUIbA.

3.2.3.1 Humepue komynuxauuje

CBujer mocTaje cBe MamwHU, riobanHo ceno. CBe BuUllle JbyAH PA3IUYUTHX
HallMOHATHOCTH, €THUYKOT TMOpeKjaa M KyiaTypHor Hacieha pane 3ajemno. Iloctoju cBe
u3paxkeHuja norpeda 3a MehykynTypalHUM pa3yMjeBambeM U KoMyHuKauujoM. [IpBu mocao
MeHalepa je a Hay4yM Ja KOMyHHIIMpa ca 3aloCciIeHUMa, TaKo Jia ¥ 3al0CiIeHH U KOMIIaHuja
OCTBape 3ajeHUYKH Iib. Meh)ytum, MHOTO je yemrhu ciny4aj ,,jeAHOCMjepHe" KOMYHUKaIUje
yIIpaBe | 3aloCIIeHNX, IPU YeMy KJIMjEeHTH MPeACTaBibajy Konarepanny mrery. (Imaj, 2008).
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[IpBu TecT €PEKTUBHOCTH OMNEPAIOHOT CHUCTEMa KOJ TOMOPCKHUX KOMIIAaHHMja YUHH
CIOCOOHOCT 3a/I0BOJbaBama 3axXTjeBa CTEJKXOJIepa M KOPHCHHUKA JIydkux yciyra. OBo
nmojApasyMmjeBa Ja KOMIIaHUj€ OATOBapajy Ha 3aXTjeBE CTEJKXOJJAepa U KOPUCHHKA JTyUYKHX

yclyra.

TpanmuuuoHaaHO yNpaBJbkE, W3BaH KOMIIAHHMja OOWYHO HE YKJbydyje MoTpede
KOPHUCHHUKA JYYKUX yciayra. MehyTum ako ce ympaBiba 3aXTjeBUMa CTEjKXOJIepa M3HYTpa
TaJla ce KOPUCHUK JIYUKUX YCIIyra CTaBjba y IIeHTap mpoleca.

CaBpemeHe TOMOpPCKE KOMIIaHHM]€ Yy MPakKCH MpBO WHACTHGUKY]y Moryhe wuzBope
TpaXKIE CTEJKXOJJepa, MpopadyHaBajy BpeMeHa Te Tpaxme U oapelyjy kako ce Ha
napaMmerpe TpaKmbe CTEJKXOJIepa MOKE YTUIIATH AaKTUBHOCTHMA OJ1 CTPaHE caMe KOMITaHHje.

VY Be3u ca THM, YIpaBJbake MOMOPCKMM KOMIIAaHHMjaMa MOJpa3yMjeBa JOHOLICHE
CTpaTETHCKUX OJTyKa Koje oapel)yjy mujbHa TPXKUIITA KOja TpeOajy OUTH yCcIy)KeHa YKOIHUKO
je cBeykymHa Tpaxma Beha o1 cmocoOHOCTM KOMaHHMje [a CHaa0jeBa TPaKEHUM JIYUYKUM
ycnyrama. YumbeHnna /1a ,,FoBOpe UCTUM Je3UKOM™’ HHj€ TapaHT yCIelHe KOMyHUKaIuje.

ITomopcka npuspena y Lipaoj 'opu y ogHOCY Ha ipyre rpaHe MpUBpPEe PEIaTUBHO je&
pa3BHjeHA. 3amoCIeHH Ce W JlaJbe MOCMATpajy camMo y CMHCITY OpOJHOT CTama, a He Kao
KOMITaHHjCKO OoraTcTBo. MeHayepu mnpuxBaTajy KoOHIENT ,,need-to-know* kao OCHOBHH
OJTHOC TIpeMa 3arociieHIMa KOjH KacHHUje MPEeCTaBJba KaMEH CIIOTULAKa Y JajbeM HaIlPETKY
U pa3Bojy kommaHuje. 30or cBe Behe HMHBa3Mje HMHOCTPAHOI KamuTajla M moBehama
MHTEepecOoBama 3a J10J1ackoM cBe Beher Opoja kpysepa, moMmopcke kommanuje y LipHoj ropu
aKkIEeHAT He J1aBajy Ha MHTEPHY KOMYHHUKAIM]y HErO U Jlajbe pajJie Ha UCIPOOAHOM KOHLENTY
orylaniaBama M mpomaranje cBojux yeayra. Y Jlyum Kortop, mnpojektoBame QMS-a
nepuHUIIE Y OKBUPY KOMIIAHU]CKUX IIUJbEBA U BU3HMja, OCHOBY 3a pacT U pa3B0Oj KPEaTUBHUX
KOMYHHKaIja y KOMIIaHH]jH.

I'enepanHu mprKa3 HHTEpHUX KOMyHHKanMja y Komnanuju aar je Ha cnuim 3.2.

cknagvwTe
CUHAMKAT TpaHcnopt

HabaBka npou3BoaHja

pauyHOBOACTBO o
CBH 3anocneHu ) npujemMHo

KONUPHEES AMPEKTOPM (M3BPLIHKM W OCTanM)
npasHo MeHayMeHT ut

Y onepauvje
npogaja

ofpXaBare
MapkeTuHr 1 NP P

OIHOC C KNMjeHTUMa ReMyHukaLnje

Camka 3.2 — naTepre komyHukanuje y Komnanuju
(TTpeyzero u mogudurosano ca Langford, Wood, Salter, 2002.)
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UctpaxuBaun (Langford et al., 2002), tymaue u mpemiaxy aa CBaka KOHKPETHA
KOMITaHHja MOpa Jia ©Ma COIICTBEHY IlIeMy, MpriaroheHy ycaoBUMa y KOjuMa (yHKIIHOHHIIIE.
[Mpennaxy na HMHTEpHY KOMYHHUKAIMjy Tpebda AUCTPUOYyHpaTH Kpo3 JBa Crelu(pHIHA
0JljeJbeba, OJICJhCHC 32 KOMYHHUKAIIM]E U OJCJhCHE 3a JbYACKE pecypce, KOju MOpajy TjeCHO
na capalyyjy u 1a eeKTHO KOMyHUIIUPA]y.

[Iponiec MHTEpHUX KOMYHHKAIMja y KOMIAaHUjU AAT je Ha cauiu 3.3.

.|  NOOPEREHO
MEHALIEP > e en
K%%MPI;FI\(%EE P %  NPUJEM NOPYKE
—
MeHauep MOHOBO Waree nopyKy
ako je noTpebHoO
PE3YITAT Ko je notp T Hh—
= MOPYKE
A
OOroBOP
MOBPATHA CMPETA

Cauxka 3.3 — [Iporec nHTEpHE KOMYHHUKaIH]je y mpeay3ehy.
(Ilpeyzeto Muxaunosuh, 2013.)

VY 3aBUCHOCTH O] TOra Jia JIu Cy KaHaJlIM KOMYHHUKAallMje YCMEPEHH Ha MHTEpHE WU
€KCTEpHE CTEJKXOJIZIepe, KOMYHUKALIN]Y MOXKEMO IO/1jeIMTH Ha UHTEPHY U EKCTEPHY.

3.2.3.2 Humepna komynuxayuja y Jlyyu Komop

WNuTepHa koMyHuKIUMja peanusyje ce yHyrap Kommanuje, kao QopmanHa wiu
HedopManHa KoMyHHUKalrja u3Mely crejkxonaepa. OBaj BUA KOMyHHKaIMj€ 3aCTYIJbEH j€ Ha
cacTaHlMMa, TenedoHCKMM pasroBopuma. Ha cioumm 3.4. je mpukasaH Ipolec HHTEpHE
komyHuKanuje y Jlymu Korop.

3.2.3.3 Excmepna komynuxauyuja y Komnanuju

ExcTepHa KOMyHHKalMja IMojpa3yMeBa pa3MjeHy HH(OpMalyja MpeHocoM IMOopyKa
u3Mel)y opraHuzaiuje M HEHUX IJIABHUX EKCTEPHUX CTEjKXOJAepa, Kao IUTO Cy HIIp.
KOPUCHUIIM JIYYKHX YCIyra, no0aBjbauu, Ipyre noMmopcke kommnanuje. Kopumhemem oBor
BUJla KOMYHHKaIlMje TIOMOPCKE KOMIauje OAp»KaBajy MOCIOBHE Ipolece, 00e30ehyjy cBojy
MO3UIMjJy HAa TIOMOPCKOM TPKUIITY M U3Tpal)yjy OlHOCE ca CBOJUM KOPHUCHUIUMA JIYUYKHX
ycryra. Y OBOM BHAY KOMYHHKAIIMje IIEHTPATHO MjECTO 3ay3uMa KOPHUCHHK JIYUKE YCIIyTe,
OJTHOCHO CTEJKXOJJIEp W HErOBO 33aJ0BOJBCTBO yciayroM. Ha cimmm 3.5. Ha cTtpanm 54.
MPEACTaB/bEH j€ OTBOPEH CHUCTEM Y HWHTEPAKIUJH Ca CBOJUM OKPYKCHEM U DPa3BHjCHUM
MIOMOPCKHM KOMITaHHjaMa.
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Ynpasibauku napamerpu ypehenn no 3axtjesuma Cranaapaa
(SQM V “Iloaurnka kBanaurtera” - [lpouec ,, MHTEPHO KOMYHHIIHPaH-€*)

IIpouec “HHTepHO KOMyHHLpame”
BJIACHHK
“U3BpIUIHA AUPEKTOP”

3anaTu yaasu I[opemehaju OrpaHuuema 3axTujeBaHH M31a3H
3axtjeBu O/1:
OCTHTHYTa CBHjECT O
1.Yno3naBame A ATy !
3aXTjeBUMa U CTAHEM Ha
KOJIGKTPHBA ca
. TPIXKUIITY JYYKOT CEpPBHCA
- 3aXTjeBUMa v 6
: 0JI0Ba

N — MIPaBJbaHM MTapaMETPH pon
- 33JI0BOJECTBOM .

KIujeHata - MHPOPMHCAHOCT O KITMjeHTHMA R

>
- cTameM nepd. UCIIOPYYHOLINMA, KIEI)HKYPGHHII/I_]I/I
; - uHpopmucaHoct o ITocioBHO .

KOHKYpCHIIH) € HOJC_II)H TpHHH ) [IpuxBahen 3Ha4aj
- CTameM nepd. - smame SQM ypehema mocIoBHIX

Cropy4uona (¢ yHKIHja 10 3aXTjeBUMa

q - OCIOCOOJEEHOCT 32 HCTPAXKUBAA
> . QMS 3a mocTu3ame
- TIPUMjCHJBUBOCT METOAA

2. [IpoMoBHcame - MoryhHOCT KOMyHMKanuja

BaxkHoctn SQM - MOTHUBHCAHOCT 32 pa

- [lonutuka u
IIUJbEBU KBAJIUTETA

v

- OIFOBOPHOCTH 1 TToCTUTHYT aKTUBAH OJJHOC
opnamhema 3aMo0CICHUX IpeMa
- pE3yJITaTh PEBHU3H]a MpOMjeHaMa M 3aXTjeBHMa
> AKTHBHOCTH >
3. Moactuname ypehene nmo 3axtjeBuma Ctangapaa

3a/10BOJECTBO KJIMjEHTA

3ar0CJICHUX Ha OJIHOCOM BaH YrOBOPEHHUX

AKTHUBaH OOHOC

napamerapa
pema
npoMjeHama u >
I
>
4. bpura o kJujeHary AHanuza cTama u

MPeUI03H 3a MO0O0JBIIANE

A 4

v

5. 3axtjeBu QMS

=

WntepHeT Mmpexa Cayxo6e JI K Creuyjanu3oBaHe basa nonataxa o:
codTBepcKa NOAPIIKA 32 MOJPLIKY (upMme 1 MHCTUTYLMjEe - KJIMjeHTHMa
- UCTIOpYy4YHOLIIMA

IMoTpedHu yna3u - KOHKYPEHIIUjH

Cauka 3.4 - [Ipouec untepne komynukanuje y Jlynu Korop (SQM V , IlonuTtnka kBanurera™
— IIponec ,,JIHTepHO KOMyHULIEpamE*)
(TIpeyszeto u3 [Mpupyunnka mocrymnaka IMS Jlyka Korop - 2015. ctp. 43.)
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Kagpoecko

MnaHupawe OpraHu3oBake
P P nonywaBame

BoRhewe KoHTpona

" KomyHukaumja ”

Cneundukaumja

OKpY}KeHja:

- Kynum,

- nobaereauu,

- IeOHU4apH,

- BNapga,

- ApywTBeHa
3ajegHuua,

- ocTanu

Cauka 3.5 — CBpxa u (pyHKIMja KOMyHUKALM]e-TIPOLIeC eKCTepHE KOMYHHUKAIH]je
(Ilpeyszero Mawuh & Babuh & Bophesuh, 2010 ctp. 8.)

3.2.3.4 Jeonocmjepna u 0socmjepna KomyHukayuja

CX0JHO TOKY IOpYKa HampaBJ/beHa je KiacuduKalyja KOMyHUKaluje. JeaHocMjepHa
KOMYHHKAIlMja je y clydajy KaJa MOpyKe HAYy y caMO jeJHOM IMpaBily, 0e3 OYEeKHBaHE
noBpaTHe HHpopMaluje.

Ca npyre crpaHe, YKOJIMKO ce MOpyKa IIajbe U J1o0uja MmoBpaTHe MHGpOpMaLHUja Of
CTEJKXOJIZiepa, y MNHTamy je JABOCMEepHa KoMyHHKanuja. HajjemHocTaBHMjM TpuMjep
jeHOCMepHe KOMYHHUKallije je Hapeheme HEeKOr ca BHUILIEr HHBOA Ha W3BpIIECHE oJpeheHux
3ajaTaxa.

JlBocMmjepHa koMyHHKanuje y KoMmnanuju, nata je Ha npumjepy npojekroBama IMS-a,
Ka0 CTPATETHUCKOT KOPIOPAaTUBHOI MHAETUTETA y KOjeM Cy 3alOCIEeHU U0 THMa, U TAje
n3HOCe mpobiieMe ca KojuMa ce cycpehy u y Kojuma ydectByjy. McTpakuBama mokasyjy aa
CYIITUHCKY DPa3JIMKy YMHE KBAIUTETH MEHallepa, a He HAYMHM KOMyHHKamnuje. Ksamuter
OJIHOCA MeEHalepa ca THMOM je€ KJbydyaH 3a ocehaj J00poOMTH 3amocieHuX, HHXOBO
3a/10BOJbCTBO M Tiepdopmance. To majbe 3HA4YM Ja j€ jeaHa O]l TJIaBHUX yliora MeHaiepa
opranuzaiuja odyka MeHayepa y obnactu u y okBupy IMS-a Kommanuje ca akieHTOM Ha
MHTEPIEPCOHAIHE BjeIITUHE U Ha KOMYHHMKAIIH]y, @ IIOTOM Ha yCHOCTaBJbamhe CUCTEMA KOJU
nojpkaBa j100ap MeHanMeHT M koMmyHukauuje. Y Jlymu Kortop, 3a ¢opmupame ycnenise
KOMIIaHH]CKE ,,JIBOCMEpHE KOMYHHUKaIije Mel)y 3amocieHuma, AeduHucaHa je mpoueaypa
,,Pan pykoBoanor koierujyma”. [IMS Procedure LK 2015].

VY mpoueaypu je HeM30CTaBHO OMUCaHa MOCBEeheHOCT MHTEPHUM KOMYHHKalldjama Ha
HuBOY 1jene Komnanuje, Ha HAYMH LITO je 3armociieHnMa oMoryheHo fa 10 oapeheHor HuBoa,
Y4eCcTBYjy y cCTBapamy KoMmmaHujcke noiutuke. Crneneha ¢aza moapasyMmjeBa cTBapame
paHOT OKPYXEHa, KOje moipazyMjeBa nedUHICamkEe MOJIena aHKETHOT UCITUTHBAmka Koja Ou
ce cripoBeo Mel)y 3amocnennma.

Ilaene Ilonoeuh 54



Huxcurmwepcmeo 3axmjesa cmejkxonoepa

3.2.3.5 IlIpojexmosamwe QMS-a kao cmpamezucku KopnopamueHu uHOemumem

[IpojexkroBame QMS-a je wu3BpIIEHO Ha OCHOBY 3axTjeBa cTaHaapna 5.4.2 u
nepunucano je y Ilpupydynumky kBamutera Komnanuje ITOKYMEHTOBAaHHM IIPOIIECOM
oHllmanupame QMS-a — 5.4.2” umju je Buacauk llpencjemnuk Onpbopa mupexTopa.
WnentuduroBanu cU mpoIecH MOCIOBHOT CHCTeMa U OpraHM3alMOHO0] CTPUKTUPH U Be3e ca
3axTjeBuMa ctanjapaa. CBU BIACHUIM MpoIlieca 3a MOAPIIKU U ToAmpoieca cU oBiamheHn u
OJITOBOPHH J1a (OPMUPAjy CBOj JOKYMEHTOBAHHU TPOIEC KOjUM he OCTBApHUTHU 3aXTHjeBaHE
BpH]jETHOCTH.

3.2.3.6 Hegpopamanna komynukayuona mpesxca ,,Bunoea noza”

[Tpobnem cBake KOMIIaHHj€, Ol FHEHOT TOCTaHKA Ma Ha J1aJbe, j€ IITO CE MapasieeHo
ca (hopMaTHOM KOMYHUKAIIMOHOM MPEXOM CTBapa M OHa HeopMallHa KOja Ce XpaHH Pa3HUM
rjacuHaMa, T3B. ,,BUHOBa Jio3a“. KiacnyHa cTyaMja riiacMHa je HampaBJbeHa Ipe BUILIE O]
neeceT roJnHa, ¥ TOM MPUIKKOM je yTBpheno (a kacuuje u motepheno) na ceera 10 mocto
npeHocu uHdpopmaiuje Behem O6pojy Jbyau, A0K mnpeoctanu uHpopmanujy npocnehyjy camo
jemHoj ocobu. ,,BuHOBa 103a“ je BakaH /€0 KOMYHHUKAIIM]CKE MPEXKE CBaKke KOMIaHHjE, a
HEeKa UCTPaKUBama MoKa3yjy Ja je yak /5% onora mro ce npenocu tauno (Davis, 1953).

A Kako OHE yOIIIITe HACTajy?

['macune ce jaBsbajy Kao OATOBOP HA CHUTYyalHje Koje Cy OUTHE 3amocieHnuMa, Koje cy
ABOCMHUCIIEHe (MOTy ce TyMauyuTH Ha HajMame [Ba Ha4yMHA), U Y YCJIOBUMAa KOjU KOJ
HE3aI0CICHNX W3a3MBajy 3a0pUHYTOCT WM CTpax. YecTw mpuMepu Cy MOCTaBbambe HOBOT
meda, mpememrTame KaHIETapuja, IpepacrojieNna IOCIOBa, M y KPHU3HUM CHTyalHjama,
OUYEKHMBaHa CMamMBama pagHe cHare. /[oOpa cTpaHa ,,BUHOBE JI03€* je IITO MEHAIMEHTY
MOXKeE Jla yKa)Ke Ha T0jaBe Koje M3a3uBajy 3a0yHy, KOj€ 3aloCiieHd cMaTpajy OMTHUM U KOje
n3a3uBajy 3abpuHyTocT. IIpeacraBiba MexaHusam 3a (uiarpupame uHpOpMaimja (Koja cy
NUTaka BaKHA 3a 3ar0CieHe), ,,ipeBou* opMasiHe HHPOpMalH]je Y KaproH 3aloCIeHUX U
MEHalIepH je MO’y HCKOPUCTUTH 32 TECTHpamE peakiije Ha pa3IuuuTe OAJIyKe Mpe HHUXOBOT
KOHAYHOT JIoHoIIema. Takohe, noOpa cTpaHa je mrTo ce uH(popmalmje ,,BHHOBE JI03e* MOTY
aHAJM3UPATH U TPEABHJIETH, MOIITO Maiu Opoj MojeMHala MPEHOCH IMOJIaTKe Ha BUILIE O]
jenne ocode (Robbins, 1995).

Onroeop Hacramwe y KommaHuju, y cTBapamy cTpaTervje, Kako OW ce IOCTHUIIIO
MOJICTHIIAaE MUTakba U KOMEHTapa U MOBpaTHUX MHGOpMalHrja, y3 3aJ001jambe alCoITyTHOT
noBepema 3anocieHnx. HapaBHo, Mopa ce BOAUTH padyHa O TOME 2 TIOpyKe Koje ce MpeHoce
3aloCJIeHNMa, U OHE Koje ce M3HOoce y jaBHOCT myTeM PR ciyxOe, HHUKako He cMejy OUTH Y
CYIPOTHOCTH.

Hmnak cy 3amocnenn ,,ambacagopu’ cBoje KoMmmaHHje W cBaka mH(popmaruja he Ha
OBaj WJIM OHA] HAYMH JIOCTIETH Y JaBHOCT. 3aTO jeé HEOMXOJAHO na Ta mHopmaruja Oymae
yckiahena ca onnuma koje naje PR cioyx6a, jep, y MpOTHBHOM, aKoO C€ y JaBHOCTH TOjaBe JBE
KOHTPAAUKTOpHE MH(pOpMalMje, KpeauOuauTeT koMmnanuje he OUTu 0BelleH y MuTame, Kao
u Mopai 3anocienux. Ouu he nmoueTu ga ce mpeucnuryjy, pasmarpajyhu mra uMm je yoriTe
IIPBO PEUYCHO U KOja je nHpopMmalrja Tauna. To je cacBUM JOBOJbaH pas3Jior Jia ce yIpaBibambe
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KOMYHHKaIljama MpernycTH TOj CIyXOW, a He PeluMO YIpaBJbamky JbYACKHUM pPECypcuMma,
MajZa je KUXOBa YBpCTa capajma W IPHjaTe/bCTBO HEOMXOJHO Ja OM HMIUJIEMEHTallu]ja
WHTEPHUX KOMYHUKalMja OWiia ycrenrHa.

IIponienypa ,,Pam  pykoBogHor  Kkoisierujyma”  MOApa3yMmjeBa  HAJAOTPAIbY
KOMYHHKAIIMOHOT IUIaHa KOju Ou cBaku MeHaiep Tpebano aa uma Ha ymy. C o63upom na
Jlyka Kotop mpumaga y rpynu Majaux MOMOPCKUX KOMIAHHja, OJIE/bEHhEe 32 KOMYHHUKAIH]Ee Ce
caxxuma ca HR onesmemem.

Benmuku Opoj momMopckux KomaHWja (YHKIIMOHHUIY Ha XHOPUIHOM MOJCITY
HajorpahuBajyhu mo cucremy ,,Mu oapehyjeMo mTa HamIM 3aloCiACHH MHCIE™ — IITO je
MOCJIOBHA TOJIUTUKA yHampujen ocyhena Ha mponact. Pasnor je jeqHocTaBaH: 3alocieHd Ha
,,TIPBOj JIMHUJU* Cy Y CBAaKOJHEBHOM KOHTAKTy Ca KOPHUCHHIIMMA JIYYKHX YCIyra. YKOJIHKO
MEHAIMEHT HeMa CIIyXa 3a lbUXOBe mpodieme, oHu he mocratu ppycTpupanu, He3a10BOJbHH,
HEOMTHH W MOXAa Hehe MNpYXUTH KIUjEeHTY YCIyry KakBy Ou Tpebanmo. Hekamamimu
MEHallepy Cy Ha 3alloCiIeHe TJeJalil Kao Ha Medypke — Tpebda MX JApKaTh y Mpaky, 0e3
MKAaKBUX JIaJbUX 00jalllberha.

3.2.3.7 lIpunyun 3 — Yxwyuueamwe 3anocinenux (Involvement of people)

Jbynu Ha CBUM HMBOMMA CYy O] CYIITHHCKOT 3Hayaja 3a OpraHu3alyjy u lUX0BO MYHO
YKJbyUHBamWe IITO oMoryhaBa J1a ce lMXOBE CIIOCOHOCTH KOPHCTE 3a I0OpoOUT oprauzaiiyje
IMS 06e36jehyje: aa ce ycrmoctaBu 0JJHOC y3ajaMHOT MOBjepEha U yBaXkaBama; /1a ce pa3BHje
ocjehaj 3amocieHWX aa mpumnangajy GaMwinju Kpo3 HIACHTH(PHUKAIU]Y CBOJUX IUJbEBA H
HWHTEpeca Kpo3 IUJbEBE U MHTEPECE OPraHu3allnje; 1a Cy MOjeAMHITN KOJU Cy YKJbYUCHH Y pajl
MOTIYHO KBATM(UKOBAHHU M CIIOCOOHM J1a 00aBe mpoliece 3a Koje Cy 3a1yKEeHH.

VY caBpeMeHMM OpraHu3anyjama MOCTOJU MYHO YKJbYYHMBam€ 3al0CICHUX, HA HAaYMH
LITO UM C€ y MOTIYHO] Mjepu omoryhaBa aa ce pa3Bujajy U 1a HCKOPUCTE CBOj€ CIIOCOOHOCTH
(3Hame, KBAJIUTET, ocjehaj mreame, KpeaTuBHOCT, MHOBAaTUBHOCT). MeHaniepu 06e30jelyjy
3aloCJIEHNM JI00pe TMOocjoBe, IUIaTe, YCIOBE pajia, 3aJ0BOJBCTBO PAJOM, CTaOMIIHOCT
3amociema M MOTYNHOCT HampenoBama, LHjeHehH HUXOBY JIOjaJIHOCT, WHUIM]aTHUBY,
BJELITHHY, HAIIOP U TUMCKH paj.

Komenrapu meHayMeHTa y CMHCIy ,,0HH TO HEe Tpeba Aa 3Hajy™ WM ,,3aIlITO UM
TOBOPUTH?‘ caMO MOKa3yjy BUXOBY KYJITYpY, Koja ce Moxe dopmyinucaTi ¢ppa3om ,,He MOTY
na ce 3amapaM THMe"“. MelhyTuMm, ynpaBa He MOXe jeJHOCTaBHO OYEKHMBATH JIOjaTHOCT O
3aIOCIICHHX, JIOjAIHOCT CE€ MOpPa 3aCIyKUTH. YKJ/bYYEHOCT 3aIlI0CICHUX y TOKOBE KOMIaHU]je
MoJIpa3yMeBa U lUXOBY MocBeheHOCT, IITO Mpe/icTaB/ba OCHOB 3a ycnex. Takole, yBek Tpeda
Hahy Ha4yMH J1a ce 3aMoCcIeHH 00aBecTe O TPEHYTHOM CTamby Y KOMIIaHH]H.

Penyranuja nobpe moMopcke KOMIaHMje c€ TpaJHd pas3BHjamkeM J00puX OJHOCa,
MapTHEPCTBA Ca YCjeIIHUM Kpy3ep KOMIIaHHjaMa U TOBEPeHa ca OKPYKEHEM OJIHOCHO ca
CBaKOM ITMJHHOM jaBHOMINY TIOjeIMHAYHO. 3a W3Tpamky peryTanyje OWTHE Cy CcTajiHe
aKTUBHOCTH Ha TOKa3WBamby OINPENEJHEHOCTH 33 MCTE WIH CIWYHE BPETHOCTH, YBEpeHa U
KYITypy, Ka0 W pa3yMeBame COIIMO-€KOHOMCKOT IIOJIOKaja TPHUIMATHIKA IHJbHE jaBHOCTH.
(Bophesuh, 2015).
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3.2.4 Kopnoparusu unaerurer (CSR — corporate social responsibility)

Y KOHBEHIIMOHAIHO] HEO-KJIACHYHO] TIEPCIICKTHBH YBEJIICH j€ yJIa3HO-U3JIa3HU MOJICI
CTPATETHjCKOT MEHaIMEHTa. Y HEeMy je KOMITaHHWja IMpHKa3aHa Kao TpaHchopmarop, Koju
nonpunocehe uHIyTe (MHBECTUTOPH, 100aBJbauW, 3allOCICHM) NpeTBapa y ayTmyTe 3a
KIIMjeHTe. Y TaKBOM CHUCTEMY, MOh je y pykaMa KOMIaHHje, 0]l KOje OCTaJId YIaHOBH 3aBHUCE,
U IpU 4YeMy je MHTepeCc TUX Tpyla, Kao W HUXOB OJHOC MpeMa KOMIIAHUjU, MUCKIbYYHBO
¢dbunancujcke npupone. (Bophesuh, 2015, ctp. 196).

Jlpyrum pedrMa, yMecTo Jia Ce Ha KOMITaHH]y TJIe/la Ka0 Ha He3aBHCHY O]l BJIaJIC HIIH
JaBHOT MIbEHa, MOJET YIpaBjbarkba OJHOCHMA Ca CTEjKXOJIepuMa Iokasyje melycoOHy
3aBHCHOCT KOMIIAHH]€ U TPYIa CTEJKXOJIIepa — TpyIia Ha KOje pajl KOMITAHH]e YTHYE, alli KOje
[OJIjeTHaKO MOTY Jia yTHYYy Ha KOMITaHH]y, IeH paj u GpyHKIHoHKHCcambe (Friman 1984).

Kopropatushy npymrseny oarosoproct (CSR — corporate social responsibility) kojy
Cy NpUXBaTHJIE MHOIe KOMIIAHMjE TOCIEABUX TroAuHa. TO MOXeMO OO0jaCHUTH Kao
MpUXBaTamke KOMIAHUje Ja CHOCH OJrOBOPHOCT 32 aKllMje KOje HeMajy YHUCTO (PMHAHCH]CKE
UMIUIMKAIje ¥ KOje c€ OJ KOMIIaHHje, MO0 HEKUM (UMIUTUIUTHUM WM EKCIUTUIUTHUM)
onpenbama yroBopa ouekyjy. CSR obOyxBara ¢unantponujy, yuemhe y paay U >KUBOTY
APYIITBEHE 3ajeJHHIIC, Ka0 U MOCIOBHY IPaKCy Koja He LIKOJH KUBOTHOj CPEIMHH H KOja je
ernuku ucnpasua ( bBophesuh, 2007).

CSR ce ypenno ykinamna y crejkxonnep ¢uinozopujy cTpaTerdjckor MeHaiMeHTa |
HarJamniaBa Jia je yjaa3Ho-u3JIa3H| MOJEI TI0CTao 1o mponuioctu. Mmimysic 3a crBapame CSR-
a je HacTao ca IpUXBaTameM MOTpede Aa MocioBame Tpeda Ja MPYKU LINPY JIPYLITBEHY
BPHjETHOCT, MUMO JICOHUYAPCKE M TP)KUIITHE BPEITHOCTH, W 3a[lbUX TOAMHA j& TIOAPKAH O]
cTpane Mel)yHapoIHe 3ajeHUIlE, HEBIAIWHUX OpraHW3allfja, Tpyma O] YTHIQjauMHOTHX
APYTrUX CTpaHa Ha TPXKUIITY. Y3 BEIMKY XOMOTEHOCT Ha IOMOPCKOM TPXKHUIITY M Camoj
KOHKYPEHIIMjU Ha TPXKHUIITY, ca KOHCTAaHTHUM npahemeM cBuX adepa oJ CTpaHe MeIHja,
MHOT€ TOMOPCKE KOMITaHHj€ Cy CXBaTHJIE Jla TIOCIOBAakE Ha OJrOBOpaH U (ep HauMH mpyKa
U CTpaTelIKe U PeryTaIyjcKe NpeIHOCTH.

3a Pa3juKy OJ yJIa3HO-U3JIa3HOI' MOJCIIA, I'I€ CY KOPIIOPATUBHE CTpaTeFI/Ije YCMEPCHE
HUCKJbYYMBO Ka JUOCHHUYApUMA UM KOPUCHHIIMMA JIYUYKUX YCIIyra, y OBOM THUIIY MOZCIA
NACHTUTCT je KJbYy4YaH U TO U3 HCKOJIMKO pasJiora:

e BijacHWK mpomeca y KommaHWju Moke WMaTH BHUIIE YJIOTa Yy OJHOCHMa ca
Kommanujom, u Mopa BOIuUTH padyHa na ciauka kojy Kommanuja masbe Oyne yBek
McTa, Kako He Ou Jomnuio 10 Mel)ycoOHO CyNpOTHHX mopykKa (HIp. 3amocieHu KOju Cy
YeCTO M KJIMJEHTH KOMIIaHMja 3a KOjeé paje — MEHAIMEHT IpHya jeJHO, a Jpyra
MOpYKa Ce MIaJbe Ha TPXKHIITE).

® T0CeOHOCT KOja Cc€ CTBapa HACHTHUTETOM, Takohe TOMake CTEJKXOJaepumMa Ja
Hal)y/ipenio3Hajy koMmnanujy. KOH3UCTeHTaH UASHTUTET KOJU c€ KOMYHUIIUpaA CTBapa
CBECT O KOMIIAaHHjH, W3a3MBa IMPENO3HaBamke, a MOXKEU I0jayaTd CaMOIoy3/ame KOJ
rpyma cTejKxoiiepa, jep he OHM UMaTH JaCHHU]Y CIUKY O KOMIaHM]H.
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e yuyrap Kommanuje, jak HASHTUTET IOMaXKe Y MOAM3alby MOTHBANKje U Mopajia mehy
3amocieHnMa ycahuBameM 3ajenHUYKor ocehaja mpunaaHoCcTH, YuMe ce oMoryhasa
JbyJIMMa Jia ce HACHTU(UKY]y ca cBojoM Kommanujom.

CBe HaBeICHO yKasyje Ha 3Hauaj KOHIICTITA MICHTHTETA, OTCET CTPATervje U HAYMH
ylpaBJbamkba KOMYHHUKaIMjamMa ca crejkxonnepuma. C jeqHe cTpaHe, MOCTOje MUTamba Be3aHa
3a KOMIIaHUjy U OHO ILITO OHA HPEJCTaBJba, OMHOCHO I10jaM OpraHu3alMoHOr uneHturera. C
Apyre cTpaHe, HACHTUTET ITOIPpa3yMeBa U Cllambe OpyKa OpraHu3anuje CTejKXoJAepumMa Kpo3
KaMIlamkhe, MMOHAIAKkEe 3alOCICHUX, Ka0 M IPOM3BOJE M YCIyre. YIpPaBJbakbe CBUM THM
KOMYHHKaIl{jaMa U FeCTOBMMA ITPeMa CTEjKXOJIepUMa ce Ha3uBa KOPIIOPATUBHU HICHTHTET.

KopriopatiBau HHIETUTET — omoryhaBa mnpaBuiiaH HU300p MOCIOBHHX MOJpYYja,
TPXKHIITa ¥ AKTHBHOCTH IMOMOPCKHX KOMIIaHHja. Ha MOMOPCKOM TpXHIITY, Y €KCTEpPHO]
MEPCIIEKTUBH, KOPIOpaTHBHA CTparerdja JACTEPMHUHHUINE HAYWHE SPHUKACHOT pEryiucamba
OJTHOCA TMOMOPCKHMX KOMIIaHHWja ca cTejkxosiaepuma. CylmTHHA NPUMjEHE KOPIOpaTHBHE
cTpareruje nmpejicraBiba oipehiBame HauMHA 32 J10J]aBakb¢ BPHjEAHOCTH HA KOPIIOPATUBHOM
HUBOY KpO3 J00py KOOPIWHAIIM]Y IOCIOBHMX aKTHBHOCTH YHYTap CJIOXEHOT CHCTeMa
MOCJIOBHUX jeJMHHUIIA U eUKACHY alloKalujy pecypca (Malenovié & Sekuli¢ 2003).

3.2.5. UuTerpucanu 6a3M4HM MOJIeJI Ka0 OCHOBA HA 3aXTjeBe CTejKXoJIepa

Ha momopckoM TpKumTy na OW 3a)XKHBHO KOPIOPATHMBHU WACHTUTET, MOTPEOHO je
NPY)XATH KOHCTAaHTHY W W3Y3€THY CJIHMKY KOMIIaHHj€, IITO BOJM Ka CTBApamy KEJHECHOT
MMHUIJa U pernyTalije Ko CTejKXO0aepa.

®opmynucame kopnopaTuBHe crpareruje y CeHr ['ameH mojeny MeHalMEHTa, je
KOHKpeTH3aija kopropatusue monutuke (Hinterhuber, 1992).

KopropaTtuBHa cTpaTteruja y mojeny odyxsara cieacha uetupu xopaka (Bleicher, 1992):

1) aHanmM3y CTPATENIKOT MOJIOKAja,

2) onpehuBame Oymyher monokaja CTpaTEIIKO-TIOCIOBHHX jeWHHMIA W mpenyseha y
OKpYKEmY,

3) u3bop TEXHOJOTHja U Pa3BOj BjelITHHA U pecypca koju he momohu mpemysehy na ce
U3/IBaja y OIHOCY Ha KOHKYPEHIIN]Y U 3ay3Me aJIeKBaTHY MO3ULIU]Y Y OKPYXKEBbY U

4) ycnoctaBibarbe KpUTEPHjyMa U CTaHap/a Koje Tpeba CaolIITUTH U KOjUMa ce Mjepu
ycmjex cTpaTerdja U OYeKMBAaHMX NeppopMaHCH Ha MeTa-HUBOY. Y Mojeny
Hajorpalen 6a3uuHu MPodUI KOjU Ce OJHOCH Ha XKHUBOTHY cpeauny (Ciuka 3.6).

Komnauja nHagpaljyje cBHjecT O KOpHOpPaTMBHOM HJEHTHTETY KOja je KJby4Ha 3a
(dopmHpame cTpaTerrje KOprnopaTUBHUX KOMyHHKaluja. basuunu mpodus Koju KoMIaHHja
MIPOJEKTYje OJHOCH CE€ Ha BakKHE IpyIe CTeJKXOoJiJiepa U Ha JepUHHCAH HAUMH Ha Koju he ce
T€ Tpyle TMpEeNo3HaBaTH Yy CMHUCITY KOPHOPATHBHOT HWMHIIA W pemyTaluje KOjy HMa.
Komnanuja uHTerpuiie cBe KOMyHHUKaluje — oJ Opoirypa 1o BeOcajTa — y TOHY, TEMH,
BU3YEJIHOM WH3IJIey M JIOrOTHIy, Ja Ou o0e30enuina ,lIperno3HaBame’” MpPOjeKTOBAHOT
KOPIIOPAaTHUBHOI UJIEHTHTETA O]l CTpaHe CTejKXojaepa. Y KOHBEHIIMOHAIHO] HEO-KJIACHYHO]
MEPCIEKTUBH YBEJIEH j€ yIa3HO-U3TIa3HU MOJIEN CTPATETUjCKOT MEHAIMEHTA.
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Cuamka 3.6 — Ipernen Sent Galen mozena MmeHaMeHTa
(TTpeysero u moaucdukoano Ruegg-Stirma 2002, ctp. 22.)

Kommnanwmja, je nepunucana kuGEpHETCKU CUCTEM, YHja j€ CIIOCOOHOCT Ja yCMjepaBa
KpeTama Ka oJipeheHoOM IuJby, Ja Oupa TpajeKTOPHU]y KpeTama W J1a Tpeia3dl y pazinyuTa
CTama MO/ JjeIOBAlEM YIPABIbAYKUX MPOM]CHHBUX.

Vupaspame KommannjoM Kao CepBHCHO-€KOHOMCKAM CHCTEMOM C€ 3acHHBAa Ha
cnenehum mocraBkama:

e 3a CBaku CHCTEM YIpaB/bama JaCHO je (OpPMYIHMCaH IIMJb KOME C€ TEXH, OJHOCHO
Ta4yHO Ofipe)eHO KOHAuHO CTame Koje cucteM Tpeba na gocturHe. bes oapehenor
KOHAYHOT IIMJba KPETame EKOHOMCKOI CHUCTeMa Ce INpeTBapa y OeCHUIBHO JIyTame.
,»Y CBAaKOM CHCTEMY YIIpaBJbalba MOpa MOCTOjaTH ciiobona u3bopa TpajeKTopHje
KpeTama W3 HEKOT MHOIITBA TPajeKTOpHja WK CTama. [ aje Hema crmoboae n3bopa,
TaMO HEMa M He MO)Ke OWTH HM yrpaBJbama. Jla Ou ce m3BpImo u300p HAjOOIBE O
Moryhux TpajekTopHja KpeTamwa, CUCTEM MOpa 1ocjeoBaTu MoryhHocT ynopehuBame
TpajeKkTopHja u KpuTepujyma muxose oujeHe” (ITonosuh, 2012).

e Cucrem ympamawa y Kommanumju pacmonaxe pecypcuma kojuma o0e30jehyje
peanuzanujy yrnpaBbaukux MpoMjemhUBUX. YTpaBibame 0€3 pecypca je Hemoryhe.

o JloOujene undopmanmje onx crejkxonmepa ce obOpabyjy 3a moOujame eduxacHHX
ynpasibajyhux npomjemuBux y cucremumy Kommnanuje. Pemiewe je y npumjeHu
MH(POPMAIMOHOT CHCTEMa U MHTE3UBHOM NMPUMJEHOM copTBepa, y 0a3u eKCIepTCKOT
cucrema.
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e VYV Kommanuju mocroje 1Ba pexuMa (yHKIMOHHCAkA CHCTEMa: CTAllMOHAPHU Kajaa
cucteM (YHKIMOHHUIIE Cca HENpOMjEHMBUM BpHjEIHOCTUMA MapaMeTapa H
JMHAMUYKH Kajla Ce MHjCHajy TTapaMeTpH MOCIOBHOT cucteMa. KBanurer nmoHamama
CHCTEMa y CTAallMHAPHOM PEKUMY CE OI[jeHYje OJCTYIameM MapaMeTpa O 3aJaThX
BpujenHocTH. be3 Mmjepema W MpoIjeHe BPHjeAHOCTH IapaMmeTapa CHUCTeMa Hema
ONITUMAITHOT yrpasibamba ([Tonosuh, 2012).

Mopenu cy BeomMa MIMPOKO KOPUITNEHO CPEJICTBO 3a OIHUC, 00jallkbemne, npeapuhame
U yIpaBJbamke M0jaBaMa W TIpolecuma y peaaHom cBujery. Camum kopumhemem mozena y
yIpaBJbamby OMOTyheHO je Ja ce mpeaBHu/Ie MOC/hEUIE OJITYKa, OJHOCHO HACTAINX CTamka a
0e3 MHTEepBEHIIMja Ha peasiaH cucteM. Ha Taj HauuH ce pe3ynTaTH oAiyKa MOTy IIPOBjepaBaTH
0e3 BEIMKUX TPOIIKOBA U 0€3 PH3HKA, jep SKCIICPUMEHTUCAE Ca PEaTHUM CUCTEMOM MOJXKE
Outu CcKymo a moHekan m Hemoryhe. Momen ympaBibama ce 0a3upa Ha JAePUHUCAHUM
3axTjeBUMa CTEJKXOJIepa.

3.2.5.1 Kpumepujym 3a oyjeny nocmuszarma nocmae,beHUX 3axmjeea cmejkxooepa

[TocTaBibeHH TIOCTOBHH IWJb, JAC(UHHCAHAHA ITOCJIIOBHA IOJIMTHKA 33 pean3alujy
MMOCTaBJbCHUX IIMJbEBA, JACPUHWCAHM 3aXTjeBU W3 IIOCIOBHE IIOJIUTUKE 3a MOJIYJe
yIpaBJbarba, MHIACTU(PUKOBAHU TTAPAMETPH 32 YIIPABJbakhe MPOILECHMA IPYIUCAHUM Y MOIYJIC
yIlpaBJbatkha YMHE JCPUHUCAHN KPUTEPHjyMa 3a OIjeHYy MOCTHU3ama MOCTABJbEHUX 3aXTjeBa
CTejKXOJAepa.

Mogen je KOHIMMHpPaH Kao JAECKPUIITHBAH MOJEN yIMpaB/balba HUBOA MEHAIIMEHTa
KomnaHuje y KojeM TIOCIOBOJCTBO HMa axypHe HH(poOpMaluje, MpOLECHO IOBE3aHe,
notpeOHe 3a yTBphUBame CTama, JOHOIIEHE OJTyKa U ca3Hama O pe3ylTaTuMa JOHEIIEHUX
ojutyka. KBanuTeT noHamama cucTemMa ce mpatu Kpo3 axypupaHe OMIIaHCE CTama, ycIjexa u
HOBUYAHHX TOKOBA U CIIY’KH 32 OI[jeHy YCIjeIIHOCTH paJia MEeHaIMEHTa. 3aBHCHE U HE3aBUCHE
MIPOMjEHUBE KOj€ OIMHCY]Yy CTame cuctema, COPTBEpCKU ce mpeasul)a pe3ynarar JOHEIICHUX
omryka. Kana ce y momen ykipyde ImojeiiHe METOJE — ajlaTH ONTHMHU3aIUje, OH TOCTaje
HOpMAaTHBaH jep mpyxa MHopMmalrje Kako Tpeda ympaBibaTH CHUCTEMOM Jia CE€ TMOCTUTHY
KeJbeHU IMJbeBU. MoJien cucTeMa ympasjbama IpoliecuMa o0yxBaTa CTPYKTYpY cHcTeMa
KpO3 KOjy ce Ipolec 0JiBUja, Ka0 U MOIMUC U penociujes Toka nHpopmanuja. OapxaBame
CTama IOCIOBHOT CHCTEMa Io/ipa3yMujeBa apaMeTpe MOCIOBHOTI Mpolieca, 3a1aTe yia3e U
3axTHjeBaHe u3nasze. [lapameTpu MOCIOBHOT IMpoleca MOAPa3yMjeBajy UCIYHEHE 3aKOHCKUX
o0aBe3a, 3axXTjeBe CTEJKXOJAepa, MOHAIIAmkEe MPH paay, CTAOMIIHOCT OJIBHjama MOCIOBHUX
mporieca U ¢j. 3a7aTH yJa3u UMIUIEMEHTHPA]y U MOoJpa3yMjeBajy: 3aKkoHe, Ypenoe, oIyKe,
3axTjeBe I1SO crammapaa, 3axtjeBe Onmbopa JlupekTopa, 3axTjeBe CTEjKXoijepa W CII.
3axTHjeBaHu W3Na3u jAepuHUNTy (QyHKIIMOHHCame KommaHuje Ha MpOmMUCaH 3aKOHHUT H
eduKacaH HAYMH U OJIp)KaBama KBAIUTETa (DYHKIMOHHCAKka CUCTEMA MO OMIIaHCUMa, Kao U
OJlp’KaBamkb€ HUBOA 3aJI0BOJbEH-A IMOTpeda KOPHCHUKA JIYYKHX YCIyra Kajga ce pagd o
pasmaTtpaHoM cucteMy. [IpoMjeHa cTama IMOCIOBHOT CHUCTEMa I0/pa3yMjeéBa Ca3HAmbE O
IpoMjeHaMa Yy OKpYXelYy, MpPUIIPEMJbEHOCT Ha TMpoMjeHe M ClI. 3ajaTh  yjasu
MoJIpa3yMHjeBajy 3axTjeBe, Tj. MH(pOpMaIHje ca TPXKUIITA, 3aXTjeBe U3 BIACHUYKUX OJHOCA,
3axTjeBe 0100pa TUPEKTOpa. 3aXTjeBaHU M3JIa3M CE OJTHOCE Ha Ne(PUHUCAHO ITUJBHO CTamke ca
MUHUMAJIHUM TIOCJIOBHUM DPHU3UKOM — OW3HHC IUJIaH U ONTHMAJIHO KpeTame CHCTeMa Ka
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IUWJBHOM CTamy. Y Tabenu 3.5 matu cy mpolecH, mapaMeTpH M 3aXTj€BH Y MOJIENTY TTOCIOBHOT
cucrema Komnanuyje.

Tabena 3.5 — [Ipornecu, mapaMeTpu M 3aXTj€BU Y MOJIETy IMOCIOBHOT cucteMa KoMmanwuje

(TITpeyszero u3 IMpupyunnka IMS-a Kommnanwuje-ctp. 17.)

Mogen
[MapamMeTpH MOCIOBHOT .
IOCJIOBHOT 3agaTu yjaasu 3axTHjeBaHN H3JIa3H
cucremMa
cucremMa
- 3akoHH, ypende, omIyKe;
Onap:xaBambe |- NCITYHBCHE 3aKOHCKHX . - pyHKIMOHKCame JIyke Ha 3aKOHUT
- 3axtjeBu I1SO crannpma;
cTama obaBe3a; . HAYWH,
. — 3axTtjeBu Onbopa
MOCJIOBHOT |- CTAOMITHOCT OZIBHjarbha - 0JIp)KaBamk-¢ HIBOA 3370BOJbEHHA
mUpeKxTopa.
CHCTeMa  [[TOCIIOBHOT IIPOIIEca; P . P . KOPHCHHUKA JTYYKHX yCIIyTa.
- 3aXTjeBH CTEJKXOJIIEpa
- ca3Hame O MPOMjeHaMa |- 3aXTjeBU HH(D. ca
Mooni y OKpYKemY; TPIKHILITA; - 1e()MHHUCAHO LUJBHO CTabEe ca
OMjeHa .
P J - IPUIPEMIBCHOCT Ha - 3aXTJ€BU U3 BJJACHUYKHUX MHUHHUMaJIHUM IOCJIOBHUM pI/I3I/IKOM;
cTama .
NpOMjeHe; 0JIHOCA; - ONITUMAITHO KPEeTamhe CUCTeMa Ka
TOCJIOBHOT . .
- OBJIaJ1aBambe - 3axTjeBu Ondopa [IUJBHOM CTamYy;
cucremMa
npuxBahieHIM ImUpeKTopa. - IOCTUTHYTO LIMJBHO CTambe.
MpoMjeHaMa. - 3aXTjeBH cTejKXOIIEpa
- BPHjE€AHOCT
[YTOBOPEHOT II0CIIa, - 3axTjeBu uH(. ca .
. - 3a/1aTa YKYIHA BPUjeTHOCT
- OJTHOC BPHjEAHOCTH TPIKHUIITA;
YroBopene . [YTOBOPEHOT I10CIIa;
. paza u MoCpPeaHO - 3axTjeBu Oadopa )
BPHjeIHOCTH ) - MaKCHMalHa 1O0HUT;
YTOBOPEHUX MOCJIOBA;  |THpEKTOpa.
. . - JUKBUIHOCT, COJIBECHTHOCT.
- IMHAMKKa HaIIaTe 110 |- 3aXTjeBH CTEjKXOonaepa
[YTOBOPEHOM IIOCITY.
- BpujemMe o0aBJpama
cepBuca - YTOBOPEHH IMOCIIOBH;
. - [IPOIMMUCAaHU TPAKCHU KBAJIUTET,
IIpouec - KBaJuTeT obaBibama |- 3axTjeBu Ompdopa .
- 3a]10BOJbaBajyhn aHKeTHH JucTHO
cepBuca  [cepBuca ImpexTopa.
. . KOPHCHHKA JIYYKe yCIIyTe.
- 32]I0BOJECTBO - 3axTjeBu cTejKxoepa
KOPUCHUKA
- BpUjEHOCT JUPEKTHUX
TPOILIKOBA 110 .
- YTOBOPEHH I10CIIOBH; - MAKCHMaJTHH OCTATaK BPHjEAHOCTH
JIMpeKTHH [yrOBOPEHOM IIOCIY; :
- 3axTjeBu Onbopa [0 MOCTY;
TPOIIKOBH (- AMHAMHUKA U3BPIICHA
JTUPEKTOPA. - JJUKBUIHOCT, COJIBEHTHOCT.
o0aBe3a 1o Jp.
TPOILIKOBUMA.
- 3axTjeBH nH. ca
- IMHAMHWKa U3BPIICHA [TPIKUIITA,
. - MaKkcuMalHa J00uT;
HWuaupexkTHu [00aBe3a o - 3aXTj€BHU U3 BIACHUYKHX
- TpaXXCHH CTaHIP/H;
TPOIIKOBH  [MHIUPEKTHHUM. 0JHOCA;
. - JINKBUIHOCT, COJIBEHTHOCT.
TPOIIKOBUMA - 3axTjeBu Oxndopa
ImpexTopa.
- CTEIeH - 3axTjeBu nH(. ca
0CIIOCO0JBEHOCTH 32 TPIKHUILTA;
. - IPOITMCAaHN HOPMAaTHB U KBAJIUTET
paz; - 3aXTjEBH 3aIITUTE Ha
Kagposnu . pana,
- HUBO MOTHBAIIN]€; panys;
. - TpaKeHH (OH/T ePEeKTUBHHX CaTH.
- cuxo-(u3uaKa - 3axTjeBu Opoopa
CITIOCOOHOCT. ImupexTopa.
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. - 0e30jetHOCT paja; - ISPS Code; - IpornucaHy paj 0e3 pu3HKa,

Be36jennoct . . . .

- 0e30jenHOCT Opoam |- 3axtjeBu 1SO 14000; - 3a10BOJbaBajyha 3ammrura Jryke

U 3aLITUTA

myKe. 18000; Opona 1 KUBOTHE OKOJIMHE,

- BpHjeMe MmoYeTKa

CepBHCa; .

. . - 3aXTjEBU 3aLITUTE HA - MUHIMAJIHU CePBUCHU TYOUIIH;
Oap:xaBame |- BpujeMe Tpajama
pay; - MUHIMAJIHU TPOLIKOBH CEPBHUCA.
CepBHUCa;
-TPOILIKOBH CEPBHCA.

3.2.6. ®opMupame ynpapbaukux moayiaa y Komnanuju

VY Jlyuu Kortop je ¢dopmmpan Moxmyn ympaBibama Kao KHOEPHETCKH CHCTEM ca
KOPEKTHBHUM U NPEBEHTHBHUM YIIpaBjbabeM. MOy/n Kao U CBAKM €lIeMEHAT Y CTPYKTYpHU
MoIyna NeUHMINE CBOj MPOIEC KOjU MMa 3a/JaTe yiase, MmapaMerpe KOjH KapaKTepHIIy
MpoLIeC M MPEKO KOJUX Ce yIpaBjba MPOIECOM, TpaKeHEe u3lase, mopemehaje koje yHOce
PU3UK y TOCTH3amkby TPaXEHOT u3Jas3a, MoTpeOHEe pecypce M KpuTepujyme e(pUKaCHOCTH
yrpaBibama. Mojien ynpaBibama Ce TaKko CIYILITa J0 eIeMeHTapHHUX mpoueca. EdukacHocT
yIpaBjbamba Ce Orjega y IOCTU3amby 3aXTHjEBaHUX BPUjEAHOCTH KpO3 KOHTHHYHUPAHO
no0oJpIamka MpoIeca y CMUCITY CMambeha PacUIIakha OKO CPe/Ihe BPUjeAHOCTH nepdomaHncH,
OJIHOCHO y moBehamwy crabuinHOocTH mporeca. Mjepa edukacHOCTH ynpasibamba y Komanuju
ce orJie/ia y OfHOCY Opoja MPEeBEHTUBHUX M KOPEKTHBHUX OJUTy4YHBaba [0 JaTOM IapaMeTpy.

Kana ce y Mozen ykibyde IMOjelMHE METO/AE€ — aJaTH KBaJMTETa, OH II0CTaje
HOpMAaTHBaH jep Ipyka umHpopMaluje Kako Tpeda yrnpaBbaTH CHUCTEMOM Jia C€ HMOCTUTHY
KEJbEHU LIMJBEBH.

MeHalIMeHTH CaBpeMEHHUX MOMOPCKHUX KOMIIaHMja HA HAjBUIIEM HUBOY yIpaBJbamba
¢dbopmupajy ABa ynpaBjbauka MOJyJa!
e  Monyn — YpaBibame OOpKaBakbEM CTaba U
e Moayn — Ynpasibame IpoMjeHama CTamba.

Monyn — VmnpaBibawke OJp)KaBalkbeM CTalkba OMOryhaBa Ja MOMOPCKE KOMIIaHH]e
(YHKIIMOHHUIITY Ha 3aKOHMT, MPOIKCAH, OPraHU30BaH eeKkTHBaH U epukacaH HauuH. OBUM
ce omoryhaBa cTaOMJIHOCT OJIBHjama MOCIIOBHUX IIpoIleca — OJp’KaBamke HUBOA TapameTapa
nocjoBama. Kputeprjym KBalMTeTa TOHAIIAka CUCTEMa Y OBOM CTamy jeCTe MUHHUMAITHO
OJICTyName MapaMeTpa O] 3aJJaTUX BPHjeTHOCTH. YHYyTap OBOT MOJyja, HA HKUM HHUBOHMMA
bopmupajy ce yrpaBbauku Moayiu y (yHKiuju obesbjehema mpodura M JTUKBHIHOCTH
opraHu3aryje.

Monayn — VYmpaBipame IpoMjeHaMa cTakba omoryhasa ga ce y HOMOPCKUM
KOMIIaHHjaMa TOCJIOBHHU IPOLIECH HENPEKUJHO IM000JbINABAjy ca TEKHOM Ka IOCIOBHO]
U3BPCHOCTH.

Kputepujym kBanurteTa MoHamlama cucTeMa y IpoMjeHama CTamba jeCTe MUHUMAIIHO
BpHjeMe ITPOMjeHa, MUHIUMAJIHHU TPOLIKOBH U PU3HUK, KA0 U MaKCUMaJIHA CUTYpHOCT. Moynu
ylpaBjbamba ce (HopMupajy Kao KHOEpHETCKHM cucTeM. MoIyiau Kao M CBaku €JIEMEHT Y
CTPYKTypu MoJAyjia JedHUHHIIE CBOj NHpOIEC KOjU HMMa 3agaTe yihase, MapaMmerpe Koju
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KapaKTEpHIIly TIPOIeC MPEKO KOJUX Ce yIpaBjba MPOILIECOM, TpaKEeHE u3ia3e, mopemehaje koje
YHOCE PH3MK Y IIOCTHU3alky TPAKCHOT H3Jla3a, MOTpeOHE pecypce M KPUTEPHjyMe
e(pUKACHOCTH yIIPaBJbamba.

3.2.6.1 Ynpaswarmwe npouecom Komynukayuja ca cmejkxoyoepuma

VY Kommanuju yrnpasibame MPOIEcOM KOMyHHUKAIMja ca CTEJKXOJIepUMa Ce 3aCHUBA
Ha cneaehuM nocraBkama:

» @opmynucaH je IWJb Ka KOME CE TEeXKH, Ta4HO je oJpeheHO KOHAYHO CTame KOje
cucteM Tpeba ma pocturHe. be3 oapeheHor kKoHaYHOT 1TUIba, YIPABIbAKHE MPOILECOM
KOMYHHKAIIHja ca CTEjKXOJIeprMa OU ce MPETBOPUIIO Y OECIIUIBHO JIyTambe.

* YV cucreMmy ymnpaBibamkba CIO0OIHM je U300p TpajeKTopHje KpeTama W3 MHOIITBA
TPajeKTOpHja WITH CTarba.

e Jla O6u ce u3BpmMoO Haj6obH M300p 04 MOryhux TpajeKTopHja KpeTama, CHCTEM
nocjenyje MoryhHocT ymopehuBama TpajekTopuja U KpUTEpHjyMa HUXOBE OI[jeHE.
be3 kputepujyma oijeHe Hema e(PUKACHOT yIpaBJbamba.

+ CucreM ympaBbamka pacHojiake pecypcuma Kojuma o6e30jehyje peanuzanujy
yIpaBJbajyhux mpoMjeHIbUBUX.

3axTjeBU CTEJKXOJJIepa OJHOCHO KOPUCHHKA IJIYUKHX YycCiayra MOJApa3yMHjeBajy
napaMmeTpe MOCIOBHOT MpoIlieca, 3a/laTe yia3e U 3axTujeBane uznase . [lapamerpu nmocnoBHOr
mporieca Mopa3yMjeBajy HCIyHEHhEe 3aKOHCKUX 00aBe3a, MOHAIIAke MPH pay, CTa0MIHOCT
OJIBMjarba TIOCIOBHUX TIpolieca W Ci. 3afaTH yJa3u HMMIUIEMEHTHPA]y U TOJIpa3yMjeBajy:
3akone, Ypenbe, omiyke, 3axtjeBe 1SO crammapna, 3axtjeBe Ombopa Jupekropa, 3axTjeBe
JY4YKUX areHara W CJ. 3axTujeBaHu u3jaszu nedunumry dyskiuonucame Kommanuje Ha
MPOIMCAH 3aKOHHUT M epUKacaH HAYMH M OJIp)KaBama KBAJTUTETa (PYHKIIMOHHCAEA CUCTEMA
no OuiaHCHMa, Kao0 M OJp>KaBamke HHUBOA 33JI0BOJbEHA MOTpeda KOPHCHUKA JIYYKHX YCIyra
KaJla ce pajii O pa3MaTpaHOM CUCTEMY.

[lpoMjeHa crama MOCIOBHOI CHUCTEMa IOJpa3yMjeBa ca3Hame O IpoMjeHama Yy
OKpYXemYy, IPUIPEMIbEHOCT Ha IPOMjEHE M CII. 3a7aTH YiIa3H MoApa3yMHujeBajy 3axTjeBe, Tj.
uHpOpMaIHje ca TPKHUIITA, 3aXTjeBe M3 BIACHHYKHX OJHOCA, 3aXTjeBe 0100pa TUPEKTOpa,
3aXTjeBe JIYUKMX arcHaTa | cj. 3aXTjeBaHU U3JIa3U Ce OJJHOCE Ha Je(PUHUCAHO IIHJEHO CTambe
ca MHHUMAaJIHUM ITOCJIOBHUM PU3UKOM —(HIIp. OM3HHUC IUTaH U ONTHMAITHO KPETame CUCTeMa
Ka [IMJbHOM CTamby).

Komnanuja, ka0 u OMJI0 KOjU KHMOEPHETCKU CHCTEM, YyCMjepaBa CBOje€ KpeTame Ka
onpeheHoM IMBY(KOMyHHKaIMja ca CTEJKXOJJepuMa) U Oupa TpajeKTOpHjy KpeTama
npenazehu y pa3inyuTa cTama Mo/l /IjeJI0OBambeM YIPaB/bauKUX IPOM)jEHIbUBUX.

Ha cmumm 3.7. gat je TOK, mapaMeTpu | 3aXTjeBH yIpaBjbamba IMPOIECOM
KOMYHHKaIIHja ca CTejKXOoJAepruMa, Y MoJIelny ocloBHOT cucteMa Kommnanuje.
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Cauka 3.7 — YpaBibame MpoIecoM KOMYHHKAIIHja ca CTejKXONIepumMa
(TTpeyszero Ilonosuh, 2012, ctp. 23.)

Orpanuyera MOCIOBHOT CUCTEMA Y ITOCTaBJbaby 3aXTjeBa 32 U3BPILCHE;
[TocTaBsbeHM 3aXTHjE€BU CTEJKXOJIZIEpa 3a U3BPIICHE Y TTOCIOBHOM CHUCTEMY;

3ajare BpUjeTHOCTH OJ1 CTEJKXOJIepa — MPOJeKTOBAaHN KBAaHTU(UKOBAHH 3aXTH]CBH;
[1nan ocTBapewa KBaHTU(PUKOBAHUX 33aXTjeBa;

[IpunpemsbeH m1aH Ha U3BPLICHE;

Moryhu, norenuujanau nopemehaju Ha ocTBapemHe KBaHTU(UKOBAHUX 3aXTj€Ba;
[Ipouunjemen yrtumaj najenoBama mopeMehaja Ha oOCTBapeme KBAaHTHU(HUKOBAHUX
3aXTjeBa;

AJNTEepHATUBHU IIJIaH 33 U3BPILIEHE Ca YKIbYUEHOM IPOL|jEHOM;

CreneH U3BPIIEHOCTH IJIaHA OCTBAPEHa KBAHTH(PUKOBAHUX 3aXTjeBa;

10. M3mjepeHo cTame N3BPIICHOCTH IJIaHa OCTBApPEHa KBAHTU(UKOBAHUX [IUJHEBA;
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11. Ananu3upaHo cTame ¥ YTBPHEHO JIjeIMMHYHO T00Mjamkhe KBAaHTH(UKOBAHUX 3aXTjeBa
— 3aXTH]EBaHUX BPH]jETHOCTH;

12. Tlopemehaju Ha U3BpILICHE IJIaHA OCTBAPEHa KBAHTU(UKOBAHUX 3aXTH]CBA;

13. [lpunpeMJbeH aNTepHATHBHU IUIAaH HAa W3BPIICHE pajd CIpjedyaBama YTHIAja
njenoBama nopemehaja;

14. CreneH M3BpIICHOCTH alTEPHATUBHOT IUIaHA OCTBAPEHA KBAHTU(UKOBAHUX 1IUJHEBA;

15. M3mjepeno crame mapameTapa rnporeca OCTBapemha KBaHTU(UKOBAHUX 1IMJbEBA;

16. Omityka 0 HEmoCpeTHOM JIjeJIOBay Ha IPOIIeC paau cCMamkemka yTrIlaja mopemehaja;

17. Ilpennor KOPEKTUBHUX pjelIcHa pajid MOTIYHOT OTKJIamhama yThIlaja mopemehaja;

18. Pa3smMoTpeH U yCBOjEH MPEIOT KOPEKTUBHUX PjeIICHa;

19. Onntyke KOPEKTHBHUX pjellieHa 32 OCTBAPEH-E / IPOMjeHY IIJIaHa;

20. Inan ocTBapema OTyKa KOPSKTHBHUX PjeIICha;

21. lpunpemibeH IUIaH OCTBApEHha OJTyKa KOPEKTUBHUX pjelIekha Ha pean3alyjy;

22. CTeneH U3BPIICHOCTH TUTAHA OCTBAPEHA OJTYKa KOPSCKTUBHUX PjeIICHA;

23. U3MjepeHo crame mapaMerapa mpoieca ocTBapemha KBaHTU()MKOBAHHUX [IHJbEBA;

24. AHanu3upaHo CTamke M YTBPHEHO YKYIHO J100Mjame KBAaHTU(UKOBAHUX 3aXTjeBa —
3aXTHjE€BaHUX BPHUjEIHOCTH.

3.2.6.2 Daze ycnjeuwtnocmu npoyeca KOMyHUKayuja ca cmejKkxonoepuma

3a HCNy®BEemhe 3aXTjeBa CTEJKXOJIepa OJJHOCHO KOPUCHUKA JIYUKUX YCIIyra, Harjiacak
je nat Ha pa3Bojy IMS-a koju je oxrosapajyhu 3a cuTyanuje y NOMOPCKOj Ipakcu. 3afauu
MEHAJMEHTa CaBPEMEHHX IOMOPCKHX KOMIIaHHMja C€ OIHOCH Ha Kpeupame ePEeKTUBHOT
cucTeMa ca MOTIYHO MHTErpucaHuM mpouecuma. CHCTEMCKH Ipuia3 MoJjia3u O LjjeJIMHe Ka
JjeJIoBUMa, Tj. M3 IMO3HaBama LjeJMHE cUcTeMa. [[eKOMMO3MUIMjOM IijeJIMHE Ha JjesloBe U
yrBphuBamem mel)y Besa, Jo07a3u ce 0 CIIO3HAje JjeJioBa U HUXOBE yJOre y IjeMHU. Y
CHCTEMCKOM TIPUCTYIy VIIpaBJbalkby CBAaKH CHCTEM Tpeba CXBaTHTH Kao HWHTETPUCAHY
1[JeJTMHY CAYUbEHY OJ1 PA3HOBPCHUX CIEIMJaIM30BAHUX CTPYKTYpa, mporeca u GyHKIHja.

VY npumjenn IMS-a, y Kommanuju cy neduHucanu TiaaBHH TOCIOBHH TPOIECH H
MIOCJIOBHU ILIMJBEBU KOJU C€ XKejle MocTuhu, mnporecu 3a MOAPHIKY TIJaBOM IIPOLECY,
M0jeIMHaYHH UJbEBU KOJU CY JIJ€JIOBH YKYIHOT IIUJba 3aXTJ€BH O] CTEJKXOJIIEPA CE OJIHOCE
3a YIO3HaBaWk€ CBAKOI BJIACHUKA Ipolleca ca IUJbEBHMA IOCTABJLEHUM IJIABHOM IIPOILIECY,
Kao M yTHUIla] U 3Ha4aj 3aXTjeBa HKErOBOT MPOLeca Ha UCIYHhEHhe YKYITHUX IIJbEBA.

OBHMM HAUYMHOM CTBapa c€ aMOW]EHT T[jé BJIACHHUIIMK Tpolleca ,,KOMyHUIIUpame” Yy
MOTIYHOCTH YYECTBY]Y Y OCTBAapHBamy IIOCTABJbEHHX IMJbEBA OJHOCHO Yy HCIYHCHY
3axTjeBa CTeJKXOJaepa.

daze ycmjenrHoCTH Tporeca KOMYHHKAIM]e ca CTEJKXOJIepuMa TpHKa3aHe Cy Ha
ciui 3.8:
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®aze pazBoja npoueca
- 3peJIoCT mpomeca -

1. OcHoBHuu (polec ocTBapyje CBOjy CBPXY ca BEJIMKHUM JIO JATHUM
AHTXXOBAKHEM 3aMOCICHU X, HECTAOWIIaH je M ca POMjEeHJBUBUM BpEMEHHMA
0/3MBa M CMHPHBAKHa)

2. TlonoB/bMB (OCHOBHH NpOLEC, IMCUHUIIMHOBAH Ca CMAHEHUM JI0/1d THUM
AHTKOBAEM 3aMOCICHUX U BehiM JjeloBalmeM CUCTeMa, CTAOMITH UM je ca
MamHM pOMjeHaMa y BpeMEHHMa O/I3MBa M CMUPHBA Hha)

3. Jledunucan (MOHOBJBHB, CTPYKTYPHCaH, CTa HAAP AM30BaH -10KyMEHTOBA H
npotec, cTabuiaH je ca ycTaJbeHHM BpeMEHHMa OJ3HBa H CMUPUBAmka, ca
yCTaJbeHUM OpOojeM HeycaraameHoC TH)

4. VYupasmwus ( reunrcaH, MjepJbUB, PHIIATO IMB Ha IPOM]jeHe ca o apeheHuM
BpeMEHHMa OJI3MBA M CMUPHBamka, ca JeUHUCAHNM U e(heKTHBHIM
KOPEKTUBHHM H NIPEBEHTHBHUAM OJTy4YHBAbUMa y PEATHOM BpEMEHY,
e(uKacaH y MOCTH3a by 3aXTHjeBaHUX BPUjEIHOCTH U MOCTABJHEHUX I JHEBA)

5. OntumaJjan (ynpassbKB IAje Ce MOCTABJbCHHU [[MJb MOCTIKE ca MHHUMAIHUM /
MaKCHMaJIHUM BPHjeTHOCTUMA 0Ja0paHOT KPUTEPHjyMOM KBaJMTETa - Ca
MHUHHMAJIHOM / MaKCUMAaJHOM BPHjEHOCTHMA YIPaBJbAHOT [IapaMeTpa.)

®ase passoja mpoueca**”)

®a3e ynpaB/bamba NpouecoM
- CTPYKTYpa CHCTeMa yIpaB/bamwa -

WnenTnduKoBame 3a1aTaka U3 3aJaTHX yJasa.
Wnentudukanuja mapaMmerapa npoieca 3a yrpapba mbe.
[Inanupabe U3BpLICHA Mpoleca.
Ipunpema U3BpLICHA poLieca U JI0 JjeJia pecypcea. OCTBApEHH 3aXTieBH
Toapika u3BpIIE BY MpoIeca.
W3Bpie e - 0BHjamke Ipoiieca.
WnenudukoBame IjesoBama nopemehaja.
IIpeBeHTUBHO OJTyYHBaKE 33 CIIpeYaBame yTuNaja nopeMehaja.
Mjepeme mapamerapa mpoieca.
. AHaim3a pesynT. nmpoueca ¥ yTBphuBame 0 ICTynaha 0/ Tpax. H3jasa.
. KopekruBHO 0 myunBame 3a 0 TKIamame y THiaja nopemehaja.
. Iocti3ame TpaxkeHOT U3Ja3a.

3aXTjeBd

—_ —_—

©ONOUTE WN PP

[y
NP O

®ase ynpaB/bamba IIpOIICCOM(M** )

®aze ycnje ITHOCTH Mpoueca
- KBAJHTET Mpomeca -

e  CreneH MOCTUTHY TOCTH U CTAOMIIHOT 0 ip:kaBama (hase yIpaBJBHBOT MpoIeca
e  CreneH npuOmKEHOCTH U Op3uHe MpUOIDKaBamka (a3 ONTUMAIHOT
npoueca.
e OmHoc Opoja MPEBEHTUBHUX U KOPEKTUBHHUX M jepa y MOCTH3A by
TOCTABJbE HUX I[UJBEBA.

®da3se ychnje NIHOCTH Mpoueca

Cauka 3.8 — ®a3e ycnjenHocTH npoleca KOMyHUKallija ca CTeJKXO0JAepruMa
(ITpeyzero Ilonosuh, 2012)
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3.3. TexHnke KBAJUTETA KA0 aJ1aT 32 KOMYHHKAIHjy €A CTejKX0JAepuMa

3.3.1. Onwra pa3marpama

[Ipoy4yaBame CIOKCHUX, XHjepapXHCKHX CTPYKTYpPUCAHHX CHCTEMa IpeACTaBlba
M3Y3ETHO TEKaK 3aJaTak. JMpekTHa UCTpakuBamka Ha OBUM CUCTEMHUMA CY IO TPABUILY BPJIO
CKyma, TelIKka a IMOHeKaJ W Bpjo Hemoryha. Mehyrum morpeba 3a aHaIM30M M OI[jEHOM
cucTeMa je yBjeK NMpHCyTHa W KputuuHa. Tako je y Kommanuju pa3BujeH KHOEpHETCKU
CHCTEM, KOjeM ce Mjepe U aHanu3upajy: epexru npumjene IMS -a y mocioBHuM nporecuma,;
CIIOCOOHOCTH M yCMjeper¢ Ha OCHOBY KpeTama Ka ofpe)eHOM IuIby; n3adpaHa TpajeKTopHja
KpeTama M MpeJia3ak y pa3inyuTa CTama Mo/ 1jeJI0OBAbEeM YIPABJbaYKUX MTPOMjCHIbUBHX.

Komnanuja mMjepu U mpatu 3aJJ0BOJBCTBA CTEJKXOJIAEPA OJHOCHO KOPUCHHUKA JIYUYKHUX
ycayra npeko ankere ([Tpupyunuk mocrynaka IMS Jlyka Korop, 2015). CBakoM KOpPHUCHUKY
JYYKUX YCIIyra c€ JOCTaBjba aHKETa 3a OIjeHy KBaJIWTETa W3BEIACHUX YCIyra Off CTpaHe
ciyx0e yukux ycayra u nuinotaxke. [lo moBpatky, ankeTy oopalyje aupekrop onepaTHBHOT
CEKTOpa OIHOCHO TIPE/ICTABHUK PYKOBOJCTBA 3a kBanuteT JIlyke Kortop.

[TpuMjeTHO je ma y opraHu3anyjama y Hamioj MOMOPCK] PUBPEIH, OOMYHO HEAOCTa]y
(vmu  He oCTBapyjy CBOjy (YHKIMjY) CHCTEMH HCTPaXKHBamba TPXKUIIHUX MOTpeda
CTEJKXOJJepa, pa3BOj NPOTOTUIIOBA, YIPABJbAKE YCIYTOM U KOHTPOJE KBaJHTETA.
3akJbydyjeMO Jla MPOJEKTOBame U yBoleme cUCTeMa KBAIUTETa y LUJbY CcepTH(UKanuje
npema 1SO 9001 najuenthe 3axTjeBa OpraHU3aMOHO MPECTPYKTYpHUpame koMmanuja. [{uss je
7la ce U3BPILU Mjeperhe U aHaTN3a CBUX PAJHUX CHCTEMa OpraHM3alldja U JIa e eBUICHTHPA]Y
cnenn(UYHNA aNaTé KBAIWTETa KOJU Cy C€ KOPHCTWIM y CBAaKOM O] PaJHHUX IIjeJHHA
MOCJIOBHOT CHCTEeMa. Y TMpPaKCH CaBPEMEHHUX [PYIITaBa, OPTraHU3aIMOHO CTPYKTYpUPambe
CHUCTEMa KBaJIUTETa MPEJCTaBJba je€JaH OJf KJbYUYHHUX acleKaTa YCIjellHe MpUMjeHe ajaTa
KBaJIUTETA.

Ha ocHoBy Mmjepema, mpahema U KOHTpoOIHCama IMpoIeca 3aXTjBa CTEJKXOJIEPa,
U3BENN cMO cibeziehe 3aKkibyuKe:

e VYV Komnanuju je 3aHeMapsbuBa NpuMjeHa anara kpanurera. L{uib uctpaxubama je 1a
ce carjena TIpUMjeHa ajara KBaJWTeTa Yy TpPaKCH M Ja ce JeQHUHHUIIEe HHUBO
KOMIIapaTUBHE INPEJHOCTH Y OJHOCY Ha ocTaje KommnaHuje. Ymnorpeba anara
KBAIMTETa TMoOapa3dyMmjeBa o00e30jeheme peanm3anvje KOHKYPEHTHHUX 3axTjeBa
CTEJKXOJIZIepa, Y3 CHUKEHE TPOIIKoBa U noBehame e(pUKacCHOCTH paJHUX Mpolieca.

e Huje 3amoBospaBajyhu nmyH edekar mpuMmjeHe ajata KBaJIWTETa, jep HUJE€ HM3BPILEH
MpaBWJIaH n300p anara HUTH MpaBuiIHA Mel)ycoOHa KOOpAMHALIN]a UCTHX.

e He mocroju neduHMCaH TpOIEIypaIHU TIOCTYIIAK IPOjeKTOBaka OpraHW3aIoHe
CTPYKType cucTeMa KBaiuTeTa. BuaHo je na je 3a u30op anaTa KBajJIMTETa yTHUIAO
BEJIMKHU Opoj akTopa, OpraHu3aluoHOT U TEXHUUKOT KapaKTepa.

e KoHcraranyja je a ce ajaThu KBAJIUTETa HE KOPUCTE Y CBUM PaJHUM CHCTEMHMa
Komnanuje. Anatu kBajnuTeTa BapHupajy Mpema TUIy PaJHUX Ipoleca, a HbHXOBa
IprUMjeHa Bapypa 1o paJHUM CHCTEMHUMA.

e EBuzjenrtan je mpobieM NIpuMjeHEe pPACHOJOXKHBHX ajara KBaJUTeTa, Tako Ja Cy
JNETEPMUHUCAHU aJaTH Yd]y IPUMjeHy MOKeMOo ouekuBaTu y Kommnanuju.
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e [I0[jelia anaTa KBAJUTETa HUje CepTU(PHUKOBAHA TpeMa.

O CIIO)KEHOCTH, U MoryhHOCTH Kopuiihema 1o pagauM cucreMuma Kommnanwje,

O KapakTepy [IejCTBa, y3 NMPHMjeHY €JIeMEHTAPHUX OCHOBHHUX aJlaTa KBAJINUTETA HIIH
ajlaTa KOPEeKTHBHOT [IejCTBA, JOK CJIOKEHH ajlaTh KBAIWTETa HHUjecy KopuirheHu
npema MoryhHOCTMMa y pajHUM CHCTEMHMa, TIjeé Ce MOTy CMaTpaTH Kao
CMjEpHHUIIC 32 BbUXOBY IIPUM]jEHY.

HctpaxuBame HIBOA T0OOJbIIAKA MOCIOBHUX Tporieca y JIymu Korop, oOyxBaheH je
nepuona ox 2011. — 2015. roauHe a Kao mapaMmeTpH Mmpoleca KOju Cranajy moa ,,MCIyHheHhe
3axTjeBa CTEjKXoJijepa’ KOpHIINeH! Cy OCHOBHHM M JONYHCKH ajlaTH KBaJMTETa KaKoO je W
npukaszaHo y tabenu 3.6.

Taodesa 3.6 — OCHOBH ¥ JONYHCKH aJIaTH KOPUIINEHH Y HCTPAKUBAY
(ITpeysero ITonosuh, 2012, ctp. 17.)

O6pa3arl 3a NIPUKYTJbamke MMogaTaka

Crparudukaiuja nojgaraka

Xucrorpamu pacroijene

Jujarpam pacumnama

) OCHOBHH AJIATH
[Tapero nujarpam
Hujarpam y3pok-niocsbenuna (Ishikawa aujarpam)
KonTponnu auctoBu
Kontpone xapre
Jujarpam Toka
TexHuka HOMUHAJIHE TpyIe
Bonuy 3a opraHn3oBambe cacTaHaka
Hujarpam cimaaoctd — J{ujarpam adpuHHATETA JOIIYHCKU AJIATH

Hujarpam melycoOHuX Be3a

Iopeheme ocodbmHa

AmHanuza nospa yTunaja (cuia)

OCHOBHU ajlaTH KBAJIUTETa YCMJEPEHU Cy Ka MpHKyIUbamky (00pasall 3a MPUKYIIbamke
nojaTaka) W oO0paaM MPETEeKHO HYMEPHUKHMX Tojaraka (CBH ajaTh KBaJIMTETa OCHM
aMjarpaMa y3pok-mocienuia). M3 mpakce pa3sHHX pa3BHUjEHUX TOMOPCKHX KOMIIaHHja,
KOHCTaTyjeMO J1a Cy MCT€ Hajuemnihe MpBO yBEJI€ cejJaM OCHOBHHX ajlaTa KBAaJIUTETa, KaKo ce
4ecTO Ha3WBajy ,,CelaM BEIMYAaHCTBEHUX', KOjU Cy [OBEIH 0 H3Y3€THO H3paKEHUX
nobospiama. MelyTuM, KacHMje HAaKOH IITO Cy C€ OCHOBHU alaTH KBaJUTETa YBEIH Y
CTaJIHY TpaKcy, MojaBJbyje ce mpobdiieM — moTpeda 3a yBohemeM amara KBaIuTeTa Koju he
MPEJCTaBIbATH MOJPIUIKY MPOLECY OJUTYUHBAA Y TIOCTIOBHOM CUCTEMY — ajlaTh MEHAlIMEHTA.

Ilaene Ilonoeuh 68



Huxcurmwepcmeo 3axmjesa cmejkxonoepa

Camu anaTé MEHAlIMEHTa CIyXe 3a MpuKyIubame (Hmp. brainstorming merona) u 3a o6paay
HEHYMEPUYKHX Tozaraka. ¥ npakcu 1o munubewny ([asuh, 2006), ox 50 1o 95% mpobdiaema
KBaJIUTETa CEPBHCAa MOXE CE YCIjENIHO pHjemuTH noMohy ,.cemam BennmuaHcTBeHUX . OBe
METOZIC Cy Pa3BHjeHE I0Ji PYKOBOJCTBOM IIO3HATOT jamaHckor crenujanucte Ishikawa-e u
HaMjCHCHE CY 32 OCTBAPUBAE CTATHCTUYKE KOHTPOJIC KBAJUTETa CEPBHCA.

Y Komnanuju ce KOPHCTH BEIMKU OpOj pa3sHOBPCHUX (opMmynapa 3a MPUKYILbAHkE
noJjiaTaka 3a morpede M 3axTjeBe CTEJKXOepa. 3a HCTPAKUBAKE Cy HaM Ha pacrolaramy
Oounm obpacuu Koju He 00e30jelyjy CHCTEeMaTH4YHO W MOTIYHO NPUKYIUbAE MOoJaTaka o
npobieMuMa KOju Cy Cce MpaTWiId M aHanu3upand. 3Hajyhu na je yoOuyajHO y TMpakcH,
KoputtheHu cy kapToHu npahema KBaIUTETa U CTATUCTHYKY U3BjelITaju. MI3BopH moparaka o
KapaKTepUCTHKaMa CepBHCca U caMHX Ipolieca Hajla3e ce y cBUM (hazama mporeca pajaa, npu
4eMy Ce M3/iBajajy TpH OCHOBHE IpyIe Mojaraka: MoJany O UCIIOPYYHOIMMA — OLjCHhHBAHE
UCTIopyYMiiaa M M3 Mpoleca NPUjeMHOT KOHTPOJIMCama, MOJalld M3 Ipoleca CepBHca
(cTpatudukanmja momaraka), MOJAlM OJf CTpAaHE KOPHCHHKA JIydKHX Yyciyra (aHKETHH
muctuhu) (IMS Jlyke Kotop — [Iporienypa Mjepeme aHaiu3a 1 mo0oJbliama).

[Toganu cy cBpcTanu y ABHje TpyIie:
e HYMEPHUYH TOJAIM — MOAIU KOjH Cy MjepJbuBH (OIjeHa JIyUKe yCayre) u
e arpuOyTHMBHM — WHICTUPHUKOBamke OpojambeM (HEycarjalieHOCTH ca aHKETHHX
nuctuha).

Crparudukaiuja (copTupame mojaTaka carjaCHO HEKOM KPUTEPHjyMy WJIH MPaBHIY
je TociyXKuiaa 3a OCHOBY 3a apyre amate (mmp. Pareto anammsy) m 00e30jeaniaa ocTaanm
anaruma nyHy cHary. KomnapartuBHa aHanm3a olfjelmrBama JTyYKUX yCiayra Kojy ¢y 00aBuiIH
NyTHUIM OpOJIOBa 3a KpyXKHa IMyToBama MopeM (OpoaoBU Koju Hajuerihe goiase y IyKy) y
2012. u 2015. roguuu nara je y Tabemnu 3.7.

Tabena 3.7 — AputMeTnuka cpelnHa Jy4KUX yciayra, nocaze, miosuia 'y 2012. u 2015.rox.
(ITpeysero ITonosuh, 2015, ctp. 127-129.)

o | ermcrmmonnamn [P o gos [
L. MMunoraxa 4,41 4,2 -0,05%
2. Bes 6pona 4,40 4,25 -0,035%
3. Arennuja 4,5 4 -0,112%
e
5. Bes6jenHoct U curypHoCT 3,95 3,7 -0,064%
6. KBanuTeT yciIyre H 0CTajo 4,25 4,35 0,023%
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N3 ananu3e moparaka jacHo je 1a je Hajpehu yTuIiaj Ha 1mojaBy HeycarJialeHOCTH UMa
jomr pan aydke areHmnuje. M3 tabene 3.7. jacHO ce BWAM Ja je Hajciaaduje OIUjeHeHa
0e30jeTHOCT M CHTYpPHOCT IyTHHKA, Tj. OpomoBa. C 003MpOM Ha IpUKa3aHy aHAIU3Y, Y
HacTaBKy he ce BelMKa Maxkmha MOCBETUTH 0e30jeT0HOCHUM (aKkTopruMa Koju O ce Tpedanu
yHanpujequta 'y Jlynu Kotop. Takole, oBaj umHunan je y AMPEKTOj KOpelanuju ca
noBehameM mpoMera OpoI0Ba 3a KpyXHA ImyToBama MopeM y JIyiu Kotop a camum tum u ca
noBehameM Opoja myTHHKa Koju nonasze. Kopumihemwe crpatudaxiuje je HeonxonHo y Jlymu
Kotop, jep ce npukpuBajy crBapHe unmeHHIle. [lomro ko BehuHe momaTaka HUje TTO3HATO
nopujexsio (M3BOp mojaraka), NpUKYIJBEHH MOJAIN CY aHATM3UPAHU KA0 XOMOT'€H CKYI KOjU
HUje MPYXHO JOBOJHHO HH(pOpMaIuja. AHAIN30M Cy HCIOIMTOBAHU OCHOBHU TPUHIIUITH
cTparuduKarmje.

3.3.3. Mjepeme npoueca 0e3djeqnoctu y Jlyuu Korop kao jenan o 3axrtjeBa
cTejKxoJiaepa
Y Jlymu Kotop je rpaduuko mNpuKa3HBame I0JaTaka HW3BEICHO KOpHUIThemeMm:
XUCTOTpaMa pacrojjesie, adjarpamMa ca CTYNIUMa, JUHUJCKOT JHjarpaMa W KPYKHOT
nujarpama (I[Tonosuhi, 2012).

Cxonno Baxehoj mporenyp ,,I[IpercnuTuBame MEHAUMEHTA " AT je Aujarpam TOKa
caMor Tpoleca, MCHAIMEHTa y KOje je OMHCaH MpOoleC NPEHCIUTHBamba U BepuUKaInje
edexruBHOCTH U epukacHoctd IMS-a. (Cruka 3.9- IMS Jlyke Kotop — I[Ipouenypa Mjepeme
aHaM3a U Mo00JbIIAKA).

VY (npunosuma ox 6p. 1 g0 Op. 9), maTk Cy OCHOBHH M JOIYHCKH ajlaTH KBaJHTETa
koju cy ce kopuctwin y Jlymu Kotop. Ilpukazana cy yetwpu mpoueca KOju HUCIYHaBajy
CTaHJap/HE yCJIOBE, y3 KOHCTATallM]y Ja C€ OHM MOpajy 3HA4ajHO YHAINpPHJEIUTH KaKo OU
Jlyka Kotop mpyxwuia y MOTIYHOCTH MupaH OopaBak OpomoBa u myTHuka y Kotopckom
3aIIUBY.

3.3.3.1 Xucmozpam pacnoojene

XucrorpamMoM je IMpHKa3aHa pacrojjeia W paculama HU3JBOJEHUX, YIJIIAaBHOM
HyMepuukux nonaraka ([lonosufi, 2012). Jlujarpam ca CTymiumMa je moCIyXHoO Ja U3BPLUIEMO
nopehewe nonaraka ([lonosuh, 2015), 10K je TUHUJCKU AWjarpaM MOCITYXKUO KAO BH3YCITHU
NpUKa3 IpoMjeHe eHTuTeTa ca BpeMeHoM (becosuh, 1996). KpyxHu nujarpam je mociryuo
Ja TPEeACTaBUMO BH3YEIHM Tpaduuku IpHKa3 MpoleHTyadHor yuemha oapeheHe Bpcre
mojaTaka y YKYIIHOj MacH IMojaTaka (BeJIWMuYWHAa HCjedKa je cpa3MmjepHa yijeay BpCTe
nogaraka ([Tpwuor 1).

CurypHocT ioBHAOE MOapa3yMHjeBa YCIOBE, NMpaBHia, TEXHHYKA MTPaBHIA U Mjepe
KOj€ MOpajy HCIyHaBaTH IJIOBWJIA W MMOCAJa, JyKe W MPUCTAHMINTA KOojuMa ce obe3bjehyje
curypHa 1ioBu0a. HeonmxoHo je HarjmacuTy Ja je aHanu3a ooyxBaTaia U MUTama Koja Cy ce
onHocuisa Ha cunpuita. [Ipema namjenu, y Jlynu Kotop ce Mory cuaputu cBa mioBuia 6e3
003upa Ha BpcTy ¥ HaMjeHy. To cy Hajuemrhe 6po10BH 3a KpyskHa IyToBama MopeM. Ctora je
HEOIXO/aH HEeMpPEeKUAaH U HEMOCPEIHU HaJI30p HaJl TUIOBHJIOM Ha CHUJIPUINTY Kao M Ha BE3y
Tj. OIIEpaTHBHOj 00asu.
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CTATUCTHYKM NOKA3ATE/bU —npwunosm (3-11)

PE3YNTATU KOHTPO/IMCAA —npwiosun 7-11-14

PEKNAMALWMIJE- npunosn 3cun 3e-

HATASU MPOBJEPE MPEKO Il 11l CTPAHE

M3BJELUTAIN MHT.MPOBJEPE-LKO 07

OANYKE ONPEMCIMTUTUBAHY QMS-LKO32

CTAHOAPN,3AKOHI, MPOMUCK

M3BJELUTAIN O CNPOBEAEHOCTU

A 4

KOPEKTMBHMX MJEPA |
AHAJTU3A CTAHA U
TPEHAOBA HA CUCTEMY MPEAJ/ON NMPEBEHT.
MJEPA.TAYKA- 8.3.
NPENOT MPEBEHTUBHNX MJEPA- e
\4
TAIKASS. LNEGVHUCAHM LIM/BEBM I
KBATMTETA U MJAHOBM UM/LEBU KBAZMTETA
KBAJIUTETA
NJAHOBWN KBA/TUTETA
NJIAHOBM | v
KBATUTETA PEA/TIU3ALIMIA W3BJELLTAI O CMPOBEJIEHOCTU
MPEBEHTUBHWNX MJEPA
HA/TOT 3AMPOBJEPY | - |
NMPORIEPA
——
CMPOBEAEHOCTU V3BJEWTAI O
CMPOBEJEHOCTU
W3BJELLTAI O | y
CMPOBEAEHOCTM MPENCINTUBAHE
NMPEBEHTUBHMX MJEPA MEHALIMEHTA-8.4.3.
\_/— 3AK/bYYLIM

MIJEPE
CNPOBEAEHE

APXVBUPAHE 3AMTNCA

KPAJ

Cauka 3.9 — [lnjarpam Toka , I IpencniutuBame MeHaIMEeHTA"
(ITpeyzero [Mpupyunuk kBanureta Jlyka Kotop, 2015, ctp. 12.)
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3.3.3.2 lujazpam pacunara

Ca npyre crtpaHe, AujarpaM pacuiiama y Hpakcd omoryhaBa Ja ce MpeicTaBH
rpagUYKU MPUKa3 pe3yiTara perpecHoHe W KopesaluoHe aHamu3e mojgaraka. OBije je ucto
y3eT npobsiem 6e30jeqHoctr OpogoBa u mytHuka y Kommnanuju. Jlujarpam npukasyje mra ce
noraha ca jeqHOM NPOMjEHJBMBOM NIpU MPOMjeHH Jpyre MpomjeHsbrBe. [lujarpamom
pacunama ce yrBphyje cibenehe: mocrojame MelyzaBucHOCTH M3Mel)y Ba ckyma mojaTaka u
OlljeHy UHTEeH3HUTEeTa Mel)y3aBUCHOCTH JiBa cKyna mnojaaraka (/lonosuk, 2012).

3.3.3.3 Pareto oujazpam

Pareto umn ABC ananu3a je yHHBEp3aJdHU MPUHIIUI OJHOCHO jeTHOCTaBHA Tpaduyka
METO/Ia 32 pPaHTHpamke YMHHOIA (HEycarjameHOCTH) y OpraHu3alujama oJf Hajuyemhux Jo
Hajpjehux u o1 HajBPEAHUJUX IO HajMambe BpPUjEIHUX a Y MHOTUM CUTyallMjama u 0e3 CyMme
IPOBjepeH MPHUHIKI 3a pjelnaBame npobiema keanurera (Jasufi, 2006; Sohal, 2009). U3
CKylla YHIbEHHUIIA KOje Cy HAeHTH(UKOBaHE MpoHal)eHH Cy HajBaXHUjU MpodieMu, Y3
OTKPHBAamb-€ OCHOBHHX Y3POKa HEYyCarjiIalleHOCTH, YHjUM OTKIIAKhamkbeM ce pjeliaBajy npolieM
y yjenunu. pyrum pujeunma Pareto nujarpam omoryhyje na egukacuo naentupukazuhyjy
Y3pOIM HEKOJIMKO OMTHHX TpelIaka y MpOIeCy U /1a C€ Ha OCHOBY HUX CIMMUHHIIY TOTOBO
cu ryournm (ITonosuh, 2012).

butHO WCTpakMBame ce OJHOCWIIO Ha TOCTYyNaK KOHCTHTyHcama Pareto mmu ABC
aMjarpaMa KOju ce CBOOM Ha cibenaehe: Ha OCHOBY CIPOBEACHHUX AHKETHUX JMcTHha,
onabpaHe HeycarjameHOCTH KOje N3a3MBajy MOCJbEIUIe, TPU YeMy je Behu 110 BuX n3a3BaH
MamUM OpojeM y3poka, ofabpaHa je jeauHHUIla Mjepera 3a aHalu3y IMojJaTKa KOju ce
obyxBatajy. Luse popmynanuje Pareto unu ABC nujarpama je 1a npukaxe Aa je BeIUKH U0
MOCJbEAMIIA 3a3BaH PeNaTUBHO MalIUM OpojeM y3poka. Y OBOM HCTpakMBamwy IPEOBIIa1aBa
cibenehu ciyyaj: 49% npobnema jaBiba ce koa 20% yciyra koje ¢y KOPUCTHIN KOPUCHHUILIN
Jlyke Korop (ITpuior 2 — I[Tonosuh, 2015).

3.3.3.4 Ishikawa oujazpam
ITopen HaBeneHUX OOJIMKA MCIHUTHBAKkA M aHAJIM3UPamka MOJaTaka, METOJOM Y3POK-
nocsbeauna win T3B. ISikawa mmjarpamom yTBphyje ce KOjuUM ce y3poluMa H3a3HBajy
MoCJbEIMIle EBUACHTHpaHe W mpukasaHe Pareto mujarpamom. Ishikawa mujarpamom ce
npukaszyjy Moryhu yspouu pasmaTpaHux mnpoOinema. Mctu oOyxBata cibenehe dase
(ITonosuh, 2011):
o | ®daza — Qopmupame nujarpama mojpasyMHujeBa HIEHTH(UKaLM]y mpoliema,
UIACHTUPUKAIU]Y y3pOKa U U300p OCHOBHE CTPYKType U
e |l daza — paszpama nujarpama TOApa3yMHMjeBa TpaHame Jujarpama, mnpaheme
KBaJIUTETA MpoLieca U N3HANAXKEHE JIMHUjE KPUTUYHUX Y3POKa.

Ha ocHOBy HeycarnmameHocTH QopMupaHa je: TiiaBHa (XOpWU3OHTallHA) JIMHH]A,
cTpykTypa (OouyHe JMHHje ca KJbYYHHUM Y3pOIMMa) M HUACTU(PHUKOBAHH Y3pOLU. AHAIH30M
nujarpama ce AepuHucaia JMHUja KPUTUYHHUX Y3pOKa.

Ha crnuim 3.10. nat je npuka3 avjarpama Koju ce joll Ha3uBa U pubsba KOCT Ha KOjeM
j€ Ha jelHOCTaBaH HAYMH MPHUKA3aHU U UICTH(PUKOBAHHU Y3POK M MOCIHEANIA HE33J0BOJHHOT
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KOpPHCHHUKA JIy4KOT CepBHCA, CBU MOryhu yTHIlaj Ha UACTU(HUKOBAHU MPOOIEM, COPTUPAHH U
YCIIOCTaBJbEHHU OJHOCH M3Mel)y mHTepakuuja u moctojehu mpobiem y nuiby npeny3umarba
KOPEKTUBHUX aKIlHja.

¥ruuaj Jlrauwner VurcHANA ¥
ARV YOV npotecy

- [ 03 dor i
I'\LLZIII'IFHZI.'IIIH KA Sa I ‘\Jﬂ THRAIH]E

. Arenuu]i 3%
{AmKETE) Ehalali

I HATCHRE
SHKEOHH

. M uasaunje
15 TP e A

Y ER R R IR £ HEE L WY BT H W Hal
R _—

BE3BJEJTHOCT
} PECYPCH

ClHTER LMY IR ! 38 cyrecinja — 49%
FIeh: FMTIHTAP }‘._ljl.:l'u:':ta_\ylmcltu.'.ljc.uc . {]]ape]’q-]]p“;mr T]
_ . vmyrema JYEHIIC 36/ % LIpamech
CLUH USRI f——— S e=eaas 2 —_—
— EaALPE | “l';flir
________ EED EPAHA 25 % :
__________ T
Hene 5%/ -
Mernng ¥eosn pana n Crpyerypa
pata CPCTeTRA Fiainmje

Cimka 3.10 — Ishikawa nujarpam
(TIpeyzero Ilonosuh, 2015, ctp. 34.)

Hujarpam 6m TpebGao aa mociayku U nmoMorHe uigaHoBuma bopna Jlyke Kortop na
CTPYKTYpPHUM NpPUJIa30M OTKPU]y KJbyYHE Y3pOKe HacTalux mpolsiema, Aa UACHTU(DUKY]Y
noJipydja raje Tpebda NpUKyIbaTH MOJATKe 3a Jajbe NpoydyaBame, Takohe 1a uIeHTUPUKY]Y
cBe Moryhe y3poke u oJcTymnama y npoiiecy 6e36jennoctu 6poaoBa u mytHuka. Ha Taj Hauun
ce eIyKyjy BMIIE O yTUIajUMa Ha IOCJIOBHHU cHCTeM, noBehameMm 3Hama O Mpolecuma U
BUXOBUM Mel)ycoOHUM 0oJIHOCHMA U MMajy oMo y OTKpHBamby KJbYUHUX y30pKa Impobiema
KOopuIThemeM CTPYKTYpHOT Tipmia3a. To oxpabpyje ydemhe y paay rpymne U CHCTEMaTH3Yje
3HamkEe O MpoIeCy Taje Kopucte ypeheH dopmar Koju je jeHOCTaBaH 3a YUTAmkEe U KOJU
MpHKa3yje y3pOYHO MOCJbEIUYHE pelalije U UCTO ce MACHTU(DUKY]y cBU Moryhu yspouu
OJICTyTIama U MoBehaBa 3HamkE O MIOCIIOBHOM TIPOIIECY.

3.3.3.5 Konmpoanu xapmonu

Y KoMmaauju ce KOpPHCTH BEJIMKU OpOj pazHOBPCHUX (opMyliapa 3a MPUKYILIbAEE
MoJlaTaka CarjiacHO KpUTEpUjyMy KOju ce Hajoospe MpHukazao y mpakcu. Hajuemthe ce Ha
3aXTjeB CTEjKXOiJepa KopucTe obOpacuu Koju o06e30jehyjy cucTeMaTMyHO W TOTIYHO
NPUKYIUbakE MoJaTaka o mpobaeMrMa Koju ce IpaTe U aHanu3upajy. Kommnanuje y mouetHoj
¢a3u, Ha MOYETHOM HHBOY MOpPajy Pa3BUTH jeHOCTAaBHY Y€K JIMUCTY ca NMUTAHHM, CXOJHO
cyrectujama ctejkxongepa (John & sons, 1997). JlepuHUTHUBHO Kada ce TOjaBU HOBHU
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nmpo0JieM KOHTPOJIHA JIUCTa ce Tpeba aXypupaTd M HE CMHUjy OWTH ymHCaHe MpomjeHe 0e3
KoHCyJTanuja ca menaygaTom (John & sons, 1997 crp. 119).

Kontponne kapre Kao crnenujajiaH oOOJMK JWjarpama 10 cajga ce€ HHjecy
MpUMjCHBHUBAJIC Yy TPAKCH OpraHu3aiija. Y CBjeTKOj MPAKCH CY MPEIOKEHE joIl JaJIeKe
(1925.) om crpame (W. Sharma, 2000, crtp. 253) kao rpaduukyd MpHKa3 IPOMjeHE
BPHjEHOCTH KOHTPOJHMCAHHUX TapaMeTapa (IOojeiMHauHe, CPelle, paclioHa, OACTyNama U
CJI.) ca BpEMEHOM KOHTPOJIHCAmbA.

YrorpeboM OBOI OCHOBHOT ajlaTa OMOTyhyje ce HeNpeKuaHO mpaheme TydKor
mpoiieca u 0J1aroBpeMeHO OTKPHBaWbe HheroBor Hapyiasamwa ([Ipunor 3—7 — I[Tonosuh, 2015).

3.3.4 IIpuka3 1ONyHCKHX AJIaTa U TEXHHKA KBAJIUTETA KOjH ce KOPUCTeE 32 HCNYHheHe
3axTjeBa CTejKXoJiaepa

Bohenn uckycTBOM W3 Jocajamlimbe IMpakce M CyrecTdjama paJHuX THMOBa ca
caBjeToBaba QMS-a, youaBamo na BehmHa ekcriepara y CBOJUM HCTPaXKUBAKBUMA, MOPET
celaM OCHOBHHUX ajara HaBOJAE M JIOIYHCKE ajaTe M TeXHHWKE KBaJUTeTa. Y aHajau3ama u
MjepersMa moctojehux mpomeca kopumheHH cy cibenehn amaT M TEXHUKE KBAIHUTETA:
I¢jarpaM TOKa, TEXHUKAa HOMHHAJIHE TPYIE, BOJIUY 332 OPraHU30Bamk-¢ CAaCTaHaKa, JUjarpam
CIMYHOCTU — AujarpaMm aduHuTeTa, Aujarpam MelhycoOHuUX Be3a, mopehewme ocobuHa u
aHaJM3a 1oJba yTullaja (cuia).

JujarpamMu TOKOBa cy HMIUIeMeHTHpanu Kpo3 Ilpoueaype m YmycTtBa, a TOKOM
UCTPaXHUBakaMH IPOJEeKTOBaH jeé M HOBU JWjarpaM TOKa y KOJeM INpYyXamo JE€TaJbHU OIHC
nocrojeher W HOBO-TPOJEKTOBAHMX IIpolleca — AKTUBHOCTH, OJUIyKa, JOKyMEHTa U 0azy
nojataka. JlujarpamMoMm Toka ce MpeACTaBUO JAeTa’bHU IpadUuKM NpUKa3 TOKA OJIBUjamba
mponeca, y3 Kopuinheme CTaHIapAHUX CHMOOJIAa M y3 CTBapame IPEANoCTaBKe 3a
UCIIUTHBAKE U cariiefaBambe MoryhHoctu yHampelema mporeca (IIpunosu 8-9 — IMS Jlyka
Korop 2015).

Hujarpam aduHUTETA CE KOPUCTHUO 3a TpyMHCamke NPUKYIJBEHUX HAeja MpemMa
CIIMYHOCTH, KaJla ce y MpaKcu pjemanajy oapehenu mpoonemu.

3.3.5 TexHuka HOMHHAJIHE Tpyne

[Totpeba na ce KOPUCTH JTOMYHCKA MeToJa (TeXHHMKAa HOMHHAIIHE TPYyIe) J0Ja3u 0
u3pakaja y MpakcH Kaja ce BPIIM MpHUIIpeMa MPEeUCIUTHBakba MEHAIMEHTa U cjeqHuna bopaa
Hupektopa Jlyke Kortop. Jla ©u ce o00e30ujenmyio KOHTHHYyandHO YyHanpeheme IMS-a,
HaJIa3MMO 3a CXOJHO Jia c€ KOPUCTH OBa JIOMYHCKa MeToja KOHTpoje kBaiutera. OHa je
noxkesbHa jep on Beher O6poja mpobiema 6upa mpobiieM Koju je Hau3paXkajHUju U KOjU TPBO
Tpeba pujemuTd. 3a aHamu3y pe3yirara Mjepema mporeca y Jlynm Korop cakymmbeo je u
M3BpIIICHA j& aHaJi3a aHKeTa KOPHCHUKA JTYYKHX yCIyra, MOyl KOHTPOSHWIHU JTUCTUNHA 110
nporiecuMa (M3padyHara MpocjedHa OIjjeHa, yd4ecTajaoCT, Opoj HCTOPOJHUX CyrecTHja) W
aHanu3upan Pareto qujarpamom u Ishikawa mujarpamom (Cnuka 3.11. — ITonosuh, 2015).
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TEXHHUKA HOMUHAJIHE I'PYIIE

MPOBJEM A B il D 3oupne
bopn W3Bpmnn JIyuku cexrop Mapuscku oujene
JUpeKTopa JTUPEKTOP CEKTOP
Jlyka Kotop Konerujym

Or1jeHe 4IaHOBa TUMA

Ipo6nem 6p. 1
KOHTOJIHU KapTOH 1 2 5 5 13
(mpunor 1.4-1.7)

[Ipobnem 6p. 2
Xucrorpam pacriozjene
Wmwkaa am;j.

(ITputor 1.1)

[pobnem 6Op. 3
[Mapero oumjarpam 5 5 3 3 16
(ITpuor 1.2)

[Ipobnem 6p. 4
KOHTPOJIHH KapTOH 3 4 1 2 10
(mpunor 1.4-1.7)

IIpo6aem 6p. 5
KOHTPOJIHH KapTOH 2 1 2 1 8
(mpunor 1.4-1.7)

Cauka 3.11 — Texauka HomuHanue Tpyne [Iponec — ,,be36jenHocT, CUTYPHOCT U €KOJIOIIKA
samruta Jlyke Korop* (2015.)
(TIpeyzero Ilonosuh, 2015, ctp. 44.)

3.3.6 YnpaB/bKauKku napaMeTpu MapKeTHHTa U 3aXTjeBHU CTejKXoJ1epa

Vrnora mapkerunra y Kommanuju je on mocebHOr 3Havaja 3a edukacaH pan 3a
pemiaBame 3axTjeBa ymyheHMX OJ cTpaHe cTejkxosiaepa. MapKeTHHr je Kao IOCJIOBHA
¢uno3oduja WM KOHIIEMIIM]ja OCHOB 3a OJipehuBame CYIITHHCKE IMOCIOBHE OpPHU]jCHTAIIH]E
KomnaHuje, ycMjepeHa Ipe cBera Ha HAacTOjame Ja Ce 33J0BOJbE 3aXTJEBU IOMOPCKOT
TP)KUIITA, OJHOCHO 3aXTeBU cCTejkxoyijepa. Ha TMM ocHOBama yTeMesbeHa MapKETHHT
¢byHKIMja ,,poja3u‘ Kpo3 CBE MOCIOBHE (YHKLHUjEe MU COLUjAIIHYy CTPYKTYpPY CHCTEMa,
noBe3yjyhu ux Ha MyTy MOCTH3amba 3aj€THUYKOT IIUJbA.

Ha OCHOBY aHaJIM3€ MAPKCTHUHI KOHICITA, HBCrOBUX KIbYYHUX I/II[eja, Moryhe je
OApPCANTH OCHOBHEC MAPKCTUHI IPOLUECE Y CUCTEMY.

Y Komnanuju cy cinezehu nocioBHH MPOLECH Y MAPKETUHTY:
e onpehuBame pereBaHTHOT IIOMOPCKOT TPKHUIITA,
® WJICHTU(HUKOBAKE KeJba U NMOTpeda CTejKXoaepa,
® [I0BE3MBaKE WIN UHTErpalyje JPYyruX MOCIOBHUX MOJIPYY])a,
® TIPOMOIIM]ja TYYKHX YCIIyTa,
e 00paja 3aXTjeBa KOPUCHUKA JIYUKE YCIIyT€ U yroBapame,
® Mjepeme 3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA JTYUYKHX YCIyTra U
e 00paga pexiamaryja u eBUICHIIH]A.
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VY Mamw0j hopmu je oOyxBahena:
® KOMYHHKAIIMja ca CTEjKXOJIepUMa,
e yroBapame,
® IUIAHWPAE MAPKETHHTA U
e 0oJHOCH ca jaBHOIIhY.

VY okBHpY nporeca HISHTH(PHUKOBAbA ITOMOPCKOT TPXKUIITA UACHTH(PHKY]Y ce !
® KOPHCHUIIM JIy4KUX yCIIyra U
® KBAJIUTET JIy4KOT CEpBHUCA.

[Tpomiec ,,Mapketunr* y JIyiiu Kotop je nojanmen Ha ciauiy 3.12.

(SOM V "THoautuka kBaautera " — npouec ,,MapkeTHHr)

Hpouec "Maprernar"
BJIACHHK
“PyroBonian ciyzkde Maprernar

3azararn yaasm TMopeyehaju Orpannuckwa 3axtjesann usnasn

3axTjeBH Y OJHOCY

HA HCTPKHBAIE Hose kommanuje ca
TpIKHIITA: nocTojehux TpKHITA
- moctojeha TpkHIITA, OpoAoBa
- HOBA TPIKHILTA, YnpaBibauku NapamMeTpH:
- HOBH IOCIOBH H
- KOHKYDCHIIHjC - HH(OPMHCAHOCT Ha CTaly Ha R
TP/KHINTHMA, v
- peKiIaMa H mponarania.
- KOHTAaKT H KOMYHHKAIH]|C. Hose komMmaHuje ca HOBHX
- CTpYYHE MCTOJC 3a aHAIH3Y MPOLECa, TPKHIITA OPOI0BA
- OCMOCOOJBEHOCT H
> - MOTHBHCAHOCT.
_ 5
>
3axtjeni SOM Hone e ieREs

v

INpenopyke u ymyTCTBa 3a
AKTHBHOCTH npumpeMy (HpMe
ypehene no 3axtjesuma Cranaapaa

v

AHATH3HPAHO CTawe
KOHKYPCHLH|C H NPEI03H
n000 /bIIAKA MOCTOBHOT
cucrema Jlyke Korop

v

Pror T

WHTtepHeT Mpeska Mpeska Gpokepa HHCTHTYLH]C V 3eMBH INocnosuu yraca Jlyke
co(hTBepcka moapIKa H HHOCTPAHCTBY Kotop

Horpednn yaasn

Camka 3.12 — [Iponiec MapkeTunr
(ITpeyseto IMS Jlyka Korop, 2016, ctp. 48.)
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VYV okxBupy uaeHTU(UKOBama >KeJba W TOTpeda CTEJKXOJaepa M OI[jeHEe HHXOBOT
3aJI0BOJBCTBA MPOIIEIypATHO ce paau cienche:
e ojapehuBame 3aXTEBE 32 UCTPAKUBALE TIOCTOjehUX 1 HOBUX TPIKHUIITA,
e onpehuBame miIaHa ¥ IporpaMa UCTPaKUBamba,
e 00JMKOBaWmE TOOMjEHUX pe3yiTaTa U U3BPIICHE aHATHN3E,
® TIPE3CHTUPAHE HCTPAKUBAYKUX PE3YITATA U

® IMCIIOHHWpAamEe pe3yiaTaTa oJroBapajyhum  crejkxoiepuMa Ha  pa3IUIUTAM
OpraHu3allMOHUM HUBOUMA.

AXTHUBHOCTH c€ CBOJIC Ha:
® CBHJICHTUPAME MOTPeda U 3aXTeBa CTECJKXOIEpa,
e iIacu(UKOBaKkE U AUCTPUOYIN]Y 3aXTjeBa CTSJKXOJIepa,
® IIPEUCIIMTHBAKEC 3aXT)CBA,
e npumnpemy [lonyze,
® [IPEroBapame OJTHOCHO ycariallaBamke 3aXTjeBa,
e yroBapame Jy4KUX yciayra u
® OI[jCHY 3aJIOBOJbCTBA KOPUCHHMKA JIydKHUX yciyra (aHKETHH JIMCTHhH, anatu
KBAJIMTETA).

VY mporecy moBe3uBama APYTUX IMOCIOBHUX IMOApYyYja MPOIEC MAapKETHHra CBOJE CE Ha
cienehe:

e uHpOpMHCakE O KpeTalbuMa Ha TPXKULITY,

e uH(poOpMHCake O TP)KHUM HHOBAIjaMa U TEXHOJIOrHjama,

e uH}pOpMHCakE 0 HaMjepaMa KOHKYpeHaTa,

® JaBame HJeja, MpeJyiora u CTaBoBa U

e KOHTHHYaJIHA capajma y CBUM (azama MpurpemMe u CrpoBoleme mpoMjeHa.

V mporiecy JIydKor cepBHca MPOIeC MAPKETHHTA CE€ CBOAM Ha:
® [IpUIIpEMY JYUYKOT CepBHUCa,
® U3BpIICHE JTYYKOT CepBUCA U
® KOHTPOITY JIY4KOT CEPBHCA.

Ca acmekra KOpUCHMKA Jy4dKHX Yyciyra, yiaora mapkeruHra y Kommanuju je
yCIYXKHBaWkbe U CEPBUCHUPAE KOPUCHHMKA Kao M pajJ U KOOpAMHAIMja C MOCPEAHHULIUMA U
OCTaJIUM 3aUHTEPECOBAaHUM cTpaHama. DyHKIMja MOJEPHOI MApKETHHIa ce JaHac romjepa
ca HUBOA OIVIalllaBama, Ha OCTaJIe HUBOE y OpraHU3alUjH.

Jlakne cBe (QyHKIMje y OpraHU3aIfju ce MOPaj]y YKJbYYUTH Yy TPOIEC MapKETHHTA.
Jlakiie, MapKETHHT HUKAKO HUje caMo Mpojaja U orjamaBame Beh je MMyHO BHIIE O] TOTa.

[Tporiecn MapkeTHHTa, CBU CETMEHTH CHCTEMa MEHAIIMEHTa KBAJIMTETOM a IOCCOHO
aTiCOJIYTHO 3a/I0BOJECTBO KOPHCHHUKA CYy HEPa3JABOjHU M YCKO Be3aHW ejleMeHTH. CaBpeMeHU
YCIIOBH IIOCJIOBamka 3aXTHjEBajy MapKETHHINKE aKTUBHOCTH KOje Cy Yy JOAWPY Ca CBUM
MOCIIOBHUM TIpolleCMMa a HE caMO NyKO OrjialiaBamke M TNpoiajy. TakBe MapKETHHIIKE
AKTUBHOCTH C€ MOPAjy CIPOBOJUTH Y CMHUCIY allCONyTHOT 33J0BOJHCTBA KOPUCHUKA JTYUKUX
ycnyra 0e3 Texme 3a OUTo KaBUM oOMaHaMa UM CKPUBAmbIMa HEKBAIUTETA.
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4. PACITPOCTPAILEHE
JINMAEPCKE BU3UJE
3A YIIPABJBAIBE TYKAMA

4.1 CTparernjckm nNpucTyn ynpaB/bakby KBAJIUTETOM — ONIITH MPUCTYII
MEHAIMEeHTA
Y npeaxoJHOM TEKCTYy je€ HMCTaKHYTO Ja je KBaJUTeT y BEIHMKO] MjEpH O]l
CTPATEruCKOr 3Ha4aja 3a pa3Boj M ONCTaHaK IIOMOPCKHUX KOMITaHHja. 300T CBera TOr KBaJUTET
ce Mopa ,,yrpaauTH’ y CTpaTerucke eJeMEeHTE NMOMOpPCKUMX Kommanuja. Ha coumm 4.1. je
NpUKa3aH MPUCTYI KBAJMTETa, HHTEIPUCAH Ca TMOCIOBHOM CTPaTEerHjoM, mpe cBera y dasu

CTPaTEruCKOr IJIAHUPaha, KOjH MPOIeC CTpaTerucKor mianupama mnpema (Goetsch & Davis,
1997), mpukasyje y miect kopaka (Cruka 4.1).

| MNOYETAK
SWOT AHAJTH3A
Kopak 6p.1
v
PA3BOJ Kopax 6p.2
BHU3UJE
"
PA3BOJ Kopax 6p.3
MHCHJE
"
PA3BOJ BOJERHUX Kopax 6p.4
NPHUHIOHUITA
\d
PAZBOJ NIHNPHUX
CTPATENKHX Kopax 6p.5
NHU/BEBA
h 4
PA3BOJ COHEHHOPHYHHUX
TAKTHYKHX AKTHBHOCTH Kopax 6p.6
v

‘ KPAJ

Cauxka 4.1 — [Ipouec cTpaTeruckor miaHupama
(TTpeyzero u moaudurosano ca Goetsch, Davis, 2002.)
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4.2 SWOT AHAJIU3A HA TIPUMJEPY JIYKE KOTOP

YV KoMmaHuju oBa rpyna akTHBHOCTH 00yXBara:

a)

b)

[Tpukynspame nogaTaka o morpedaMa U OYEKHBAbUMA 3aHHTEPECOBAHNUX CTPaHa

To ce ocTBapyje myrem:

=  Menuja (WiaHIM, OpoIIype,) 0 UeMy ce BOJC 3aIUCH,

" Ha OCHOBY 3aXTj€Ba UCTHX,

" Ha OCHOBY MH(oOpMaIija JOOUjeHUX sa aHKeTa Koje Cy MOJjeJbHe KOPHUCHUIIMMA
aydkux yeayra (mpwiosu 8 u 9 - Lko 05) u ocranux u3Bopa undopmucama, Kao
mTO Cy myOnuKIurje, Giajepu u o0CTalio.

Ose ynazHe uHdopmanmje cy ynasz y tpehy ¢asy (mornpouec): Pa3Boj crpateryje.

Caaka npuMjeHa ynasHux napopmanuja ce npeucnuryje (Cruxa 3.9 =/Jujacpam moka

,, [Ipeucnumusarve menauymenma — LKo 04) u ykonumko je motpebHO, mokpehe

MOCTYIaK IMpHUMjeHe cTpareruje. 3a oBe akTUBHOCTH y Kommanuju je oaroBopan

W3BpiIHu IUPEKTOP, KOjH j€ OBIACTHO CTPYUHY (DYHKIH]Y 32 MPUKYIIJbAhE IM01aTaKa.

NnnetudroBame, aHan3a, AUjarHOCTULIMPAkE U MpeABUlame pa3Boja cUTyaluje y
EKCIICPHOM OKPYKEHY.

VYxomuko nohe mo mpomjene mHpopMmamuja maTHxX y a), UCT€ ce HACHTU(DUKY]Y,
aHANM3MPajy ¥ YTBphyjy y3pouu, kopuiihemeMm TexHuKa natux y (nmpuiory op.1 - 7).

[Ipaheme, ananm3a U TyMayemhe eKCTEPHUX MHIUKATOPA.

ExcTepHU MHIMKATOPHU ce MpaTe NPeKo 3BaHUYHUX W3BOPA MOJaTaKa, Kao LITO Cy CajT
Komnanuje, cajToBu Apyrux NpoQecHOHATHUX IOMOPCKMX KOMIIaHHja, CajTOBH
CTEJKXOJIZIepa U3 OKpYKeHa, Mefja UT/.

W3 oBHUX M3BOpa ce eKCTPaKyjy BpPUJEIHOCTH HHAMKaTOpa (YKOJIMKO HE IOCTOje).
AHanmm3zy W TyMademe WHIMKATOpa, BPIIM CIyX0a KBaJUTETa KPO3 CHUCTEMCO
yrpasisambe nporecom “TlpencnuruBame IMS-a“ Kommanuje, a 3ammce nocraBiba
WzBpmaOM mupektopy Jlyke KoTop kao ynas 3a JoHOIIEHE CTpaTeruje.

4.2.1 AaTi TeXHUKe 32 aHAJIU3Y U NPUKYIUbabe MOAaTaKa U3 OKPYKemha

3a aHanM3y NPUKYIUbalke IMoJaTaka M3 OKpYKema KOpUCTe ce OpOojHM anatu u

TEXHHUKE, Kao IITO CY:

YhouTHUIy,

Mjepeme BpUjeAHOCTH 32 KOPUCHUKE TyYKUX YCIIyTa,
BPEST ananu3sa,

BCG marpura,

McKinsey/GE matpuna,

AmHanus3a nocI0BHOT MOJENA,

Kputnunu dakropu ycmjexa u

SWOT ananusa (Pasuh, H. 2014, ctp. 101-111).
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4.2.1.1 Ynumnux 3a ananusy nocmojehe cumyayuje
VYOUTHUAIM OJHOCHO aHKeTHH jucuhu (mpuao3u 8 u 9 - Lko 05), cy uHCTpy™mMeHTH 3a
MPUKYIUbAKE TI0JJaTaka U KOPUCTE CE 3a pa3He BPCTE UCTPAKUBAIbA.

VY Kommnanwuju cy Ha uctom obpacity (Lko 05.) nepunucanu:
® VIUTHHUK OTBOPCHOT THUIA IJI€ KOPUCHHIIM JTYYKUX YCIIyTa J1ajy OJATOBOPE HA MUTAamba
JIECKPUTITHBHO H
® VOUTHHK 3aTBOPCHOT THUIIA TJ€ KOPUCHUIM JIYYKUX YCIIyTa J1ajy OArOBOPE TaKO IITO
3a0KpYXY]y oapelheHu oaroBop.

Y momopckoj mpakcu ce demhe KOpPUCTE YNUTHHUIM 3aTBOPEHOT THIA 300T
JEIHOCTaBHOCTH M Op3WHE MOIyHhaBama. [IpeIHOCT yIUTHUKA je MTO Cy NHUTamka MPEIH3HO
neUHHUCaHA.

YnuTHUK 3a aHamu3y noctojehe cutyamnmje mojapasymjeBa Kopake KOju ce OJHOCE Ha
aHAJIM3Y U Pa3yMjeBambe OKPYKCHA U YCIOBa OJIpKarba MOCIOBaka U MPoLieca KBAIUTETA.

Cmmuno texuumum SWOT, amanmza moctojehe cutyanmje Ttpeba nma omoryhum
Komnanuju na carnena:
® TPUTHCAK KOHKYPEHIMje MyTHUYKHX JIyKa Yy OKPYXKEmY,
e cHary u cinaboct Kommnanuyje,
e MOryhHOCT MOMOPCKOT TPKHUIIITA,
® KOHKYpeTHe MOoryhHoCTH U

e KpuTHYHE (haKTOpe ycrjexa.

4.2.2 lujarHocTHIHPAbe CTamba
JlujarHocTHpame cTama ce octBapyje npuMjeHoM SWOT meToze kpo3:
a) Wnentudukanujy cHara Jlyke Kotop Tabena 4.1. ca ocBpTOM Ha:
* (buHaHCHUCKE CHare,
= 1100py pernyTalyjy Ha TOMOPCKOM TPKHIITY,
"  CTapTETHCKH MPHUCTYII OCIOBAKY,
" BHCOK HUBO KBQJIUTETA JIy4YKUX yCIyTa,
"  jaK MEHaIMEHT THUM,
* eduKacHe TEXHOJOUIKE MPOIECE,
" KBaIM(UKOBaHY paJHy CHAry U
= Op3u OJ3UB Ha TOMOPCKOM TPIKHUIIITY.

b) Unenrtudukanujy cnadboctu Jiyke Kotop tadena 4.2. a noce6Ho:
= 3acTapjeyia Jydka HHPpPacTpyKTypa,
= 3acTapjesid ONepaTHUBHU MPOIIECH,
= a0 MEHaIMEHT THM,
" HeJOBOJbHA 3HaMA,
* joure HaarpaheHe onepaTuBHE MPOLEAYPE 3a MPUXBAT M OTIYCT TUIOBHJIA,
" JIy4KH CEPBHUCH ca OmajajyhoM TpakmoM,
" JomIa penyTanyja Ha MOMOPCKOM TPIKHUIITY,
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BHCOKH jeJMHUYHH TPOIIKOBH y TTopehemy ca pa3BujeHnM Jiykama MeauTtepaHa u
HU3aK HUBO KBAJIMTETA JIyYKUX YCIyTa.

€) Unenrudukauujy excrepaux moryhnocru Jlyke Kortop, a mocedHo:

10jaBa U PacIioJIOKUBOCT HOBUX KOPUCHHUKA JTYYKHX YCITyTa,
[IMPEHE TPXKUILTA 3a ocTojehe niIn HOBe JTy4Ke CepBHCE,
MpeBIagaBame 6apujepa pacra,

ponact KOHKypeHaTa

110jaBa HOBUX TEXHOJIOTH]a.

d) Unenrudukanujy excrepaux omnacHoctu Jlyke Korop, a moce6Ho:

1ojaBa KOHKypeHaTa ca HMKHM TPOIITKOBUMA,

HOjaBa KOHKYpE€HaTa Ca BUIIMM HHUBOOM KBAJIUTCTA JIYYKHX YyCJIyra,

MopacT Mpo/iaje JIydKuX KarauTera,

3HAYajHO CMAmbHBAHE CTOIIE pacTa WM HETaTUBHH PACT MOMOPCKOT TPIKHIITA,
yBOl)erbe HOBHX MeljyHapOIHHX IMPOMHCa W JIP)KABHUX JIOKAJTHUX 3aKOHA KOjH
MOCKYILBY]Y JYYKO IMOCIOBAIbE,

crnabe penaimje ca TejKX0oJIepuMa 0JHOCHO KOPUCHHUIIUMA JIYUKUX yCIIyTa,
H3MjeHE JKeJba U HaBUKA KOPUCHHKA JIYUKUX yCIIyTa U

3HauyajHe geMorpadcke mpoMjeHe.

4.2.2.1 Ananumuyku npucmyn nomopke KOMnanuje
VY BeheM nujeny paHe TuTepaType O CTpaTeruju, 3a NpOIjemhUBakbe cCHAara U ciIaboCcTH
KOMIIaHMja aKIEHTUPAIO ce Kao Ha KpuThuuHu kopak (Ansoff, 1965). V takBum

UCTpaKuBawuMa JeduHHUCcaH je Mpodui crnocoOHOCTH, OJHOCHO TpakeHa je CHUHepruja
YHYTpaIIbUX U BamkbCKuX npoijeHa (Hysseyy, 2002).

AHAJIHTHYKH ITPHCTYII

CnocobnocTn
PamuBocTn
Edukacnocr

Diexcubuanoct

Pccyfm

Cuare : Cuabocru

Tpawmna ' 5 ' Auajmia
CHTYAUMja [:> ) K:] HHAYCTPHje

Npumuke | lpujerse

'
' PazinkoBne '
! KOMHeTeHIHje !
1

Bamwcko nocsioBHo
OKpY&eHhe

Camka 4.2 — SWOT ananun3za — aHAJIUTUYKH TPUCTYTT
(ITpeyzero u3 Hysseyy, D., 2002.)
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VY npakcu npema uctpaxkuBamuma (Hysseyy, 2002.) y ananutrnukom npuctymy SWOT
aHaJIM3e TOCTOje YeTHUpH ToJpydja Koja ce Tpebajy pasmarparu (Cnuka 4.2). Knacuunu
MIPUCTYI TUjeNin MPOLjeHhHBakbe KOMIIAHM]a Ha BambCKe UM YHYTPAIIE €JIEeMEHTE, alld ce Y
CTBapHOCTH 00a MOpajy MHTEPIIPETHUPATH y KOHTEKCTY U jJeJHOT U JIPYTOT.

4.2.2.2 Henumueare ocmeapeHux YUHAHCUCKUX U CIMPAMEUIKUX YU besd

[Ipema ucrom ayTopy, OCHMM HCHUTHBama (YHKIMJCKHX CHCTEMa, IMOTPEOHO je
WCIIUTaTH KOMIIETCHIIM]€, CIIOCOOHOCTH, TMpoIeca H TEXHOJIOTHja KOje OCTBapyjy
(UHAHIIMCKE M CTpaTenike NubeBe. Moke M HE Mopa IOoCTojaTH Be3a u3Mehy mux.
HcnutruBame TEXHOIOTH]jE KJbYYHO je 3a MHore opranm3anuje (Hysseyy, 2002).

HHAHCH]jC
H TPKHIITHA

DOyHKnHje

KomnereHumje

CnocodHoOCTH

ITpouecu

TexHoIOoTHjE

I I

Canka 4.3 — VcnutrBame ocTBapemha (PUHAHCH]CKUX M CTPATEIIKUX 1IUJbeBa
(ITpeyszeto u momudukosano ca Hysseyy, D., 2002.)

e llcnuTuBame KOMIETEHIMja YMHU KOHLENT CYHMITHHCKE KOMIIETEHIIMje, KOju ce
MIPOMOBHIIIE Kao Me(hUHUCAHN HAYMH pa3MHIILbamka O CHarama u ciabocTuMa KOjH Y
cBoM (OKYCy CTaB/ba OHO IITO je Kiby4HO 3a Oyayhuoct Kommanwmje (Hamel &
Prahalad, 1994).

e lcnurtuBame cnocoOHOCTH TOYMBA Ha CYNTHIHUM pasznukama u3mel)y mpucryma
CYIITHHCKAX KOMIICTEHIIMja W CYIITHHCKHX CIIOCOOHOCTH Koje cyrepupajy Stalk,
Evans u Shylman (1992).

e lcnuuBame mporeca oOyxBara YyKJbydeme MeTonae JaHna Bpujeanoctu (Porter,
1985). lepuHUTHBHO OBO HUj€ Jlaka METOJa 3a MPUMjEHYy U TJaBHA je€ MOTelKoha
MITO CEe Ha CBaKy AaKTHBHOCT MoOpa TJIeaTH OuYhuMa KOpHcHUKa. He wMoxke
(YHKIMOHHUCATH aKO c€ MPOLjeHa TeMEJbH CaMO Ha MUIIbEHY PYKOBOIHOIA CEKTOPA
OJTHOHO MEHalepa.

e KomMmaHnja KOpPUCTH TEXHOJIOTH]y Kako Ou mocioBaia €peKTHMBHO, U Kako Ou je
MHKOPIIOpHpaHa Y JIYYKH CEPBUC aKo j€ y MUTamky MyTHUYKA KOMITaHH]a.
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4.2.3 AHa; 32 MHTEPHHUX U eKCTePHUX (PAKTOPa NMOCI0Bak-a IOMOPCKe KOMIIAHHUje
Y IOMOpCKOj MpaKCH je MO3HATO Jla HY jeqHO mpeay3ehe He Ou MOTJIO J1a OCTBapyje
CBOj€ IMJBEBE, YKOJIMKO OW JIOIIO JO MPEKUAa CBOJUX Be3e ca OKpyxkemeM. Ha crmuiu 4.4.

nat je npumjep Jlyke Kortop AJl u meHa HHTEpakKlHjy ca OKPYKEHEM Ha MOMOPCKOM
TPIKUIITY.

MAKPO MapKeTHHI OKPYKeHe
S
<

Jpymrso

==
OKpYXelbe

Canka 4.4 — Jlyka Kotop — @akTopu OKpyXema
(TIpeysero u moaucpukosano Wober, 2002.)

dakropu npukazanu (cnuka 4.4), njenyjy Ha KoMnanujy u3 mEHOI MUKPO U Makpo
OKpYKema, y TUTepaTypH ce Mpe/IcTaBsbajy y BUy KOHIIECHTPUYHUX Kpyrosa (ciuka 4.5), jep
MHKPO OKpYKEH€ MPeJICTaBIba yKU KpYT (hakTopa Koju Jjenyje Ha KoMmnanujy, anu 1 Ha Koje
KOMIIaHHja caMa MMa YTHUIaj, JOK MaKpo OKPYXKeme MpeAcTaBba IIUpPU Kpyr (akTopa Ha
koje Kommnanuja nMa Beoma MaJii WJIM HEMa YOIIIITE yTUIIaja.

o —
Mpaso 7 Mpupora

57 — N\

Konkypentu  [orpomaum
Jdemorpadmja . . Kyarypa

LUKA
N |
IMocpennnnu Jobarmaun
Texunosoruja ’\ / Ipuspena
\ JaBHocT /

JlpymTBo, | MosmTHka

Camka 4.5 — Jlyka Kotop — MUKpPO U Makpo OKpYKEHhe
(ITpeyzero u moaudurxoano Wober, 2002.)
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Kommanuja Ha MOMOPCKO TPXKHUIITE IUIaCHpa CBOjeé MApKETHHIIKE TMOpPYKe KOjuMa
CTUMYJIMIIE TPAaXmby, a Ca TPXKHUIITA MPHMa HOBAIl Ka0 NMPOTHUBBPHUjEIHOCT 32 W3BPIICHY
yCIYTy ¥ MOBpaTHY MHGOPMALHjy O TOME Ja JIU CYy KOPUCHULIM JIYUKUX YCIIyTa 3aJ0BOJHHU
nonyhennm nyukum yciayrama Kommanwmje. Ocum 300r mpopaaje JydKdX Kamamurera U
CTHLIAaFbeM HOBYAaHE IPOTUBBPHjEIHOCTH, OKpYXeme je HeomnxogHo Kommanuju u 300r
HabaBKe pecypca 3a mocioBame. Tpeba HarmacuTu Ja je yTuiaj okpyxkema Ha Kommanujy
Behu ox yrunaja Kommnanuje Ha OKpykeme (OCUM y CHTyaljama Koje ce 4ecTo JIeNIaBajy y
MIOMOPCKO]j MPHUBPEIH, a TO CUTyalllja Kaja Ha TPXKUILITY [TOCTOjU MOHOIION jeHE TIOMOPCKE
KOMITaHH]E).

Komurer 3a crparemko mianupame UIS je yzpaguno SWOT ananu3sy y3 HamomeHy aa
HeMma cBpxe jaa ce Bpmu SWOT ananusa ako Ha OCHOBY e He ycienu akiuja. OHa Tpeba na
Oyzne BuIile o]l OOMYHE JTUCTe UACHTU(PUKOBAHUX (PaKTOpa — TO je aHAIMTUYKA TEXHHUKa 3a
MOJPIIKY JOHOILIEHY CTpaTelIKUX OJIyka u Tpeba na Oyne mpahena oxarosapajyhom
akuujom. Ctpareruja Tpeda aa ce popMupa Ha OCHOBY CHara ¥ MOryhHOCTH.

Pesynrar ananuse je Marpuila TO3UTHUBHUX M HEraTUBHUX (akTopa Ha Koje
PyKOBOACTBO Tpeba aa ce ¢hokycupa:

Ta6ena 4.1 — Ilpumjena SWOT ananuse y yHUBEP3UTETCKO] IPAKCH
(TTpeyszero u3 ,, University of Illinois Strategic Plan“, USA, 2002, ctp. 17.)

IHo3uTtuBHM paKkTOpPH Heratusuu ¢axkropu
YHyTpammu pakTopu Cuare CaabocTu
Cnospammsu gpakropu MoryhunocTn IIpujerme

MOBE3ATH | INPETBOPHTH

CA Yy

MOI'YRHOCTHMA

VHyTpamima # CHOJballlha aHalW3a MOTY Ja TPOHW3BEAY BEIUKY KOJIWYHHY
nHpopmanmja, o1 kojux BehmHa He mMopa nma Oyzae peneBantHa. SWOT anammsza moxe naa
CITy’)KH M K20 WHTEPIPETATUBHU (PHUITEpP, ]a CMakbH KOJMYUHY WH(GOpMAIHja Ha yIIPaBJHUBY
BEIMYMHY KOja c€ OJHOCH Ha kJbyuyHa mnuTama. SWOT ananmmsza kiacupukyje HMHTEpHE
acrieKTe Kao CHare Wid Cl1a0OCTH, a CloJballlkbe (pakTope Kao MOTYNHOCTH WIIM TIpETHE.
CHare Mory Jia cily’ke Kao OCHOBA 3a KpeHpame MPEeTHOCTH y OJHOCY Ha KOHKYPEHIHjy, a
cimaboctu Mory pna je yrpose. PazymeBajyhm oBa ueTHpu acrekra CBOje CHUTYyalHuje,
opranuzanuja (ycTaHOBa, KOMIIaHH]a) MOXKe 00JbE Ja pacIopear CBOj€ CHare, MOMpaBu CBOje
c1aboCcTH, WCKOPUCTH BeJIMKE MOTyhHOCTM M Ja OTKJIOHM NOTEHILHUjalHO JeBacTupajyhe
IIPETHE.
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Cnenehm nujarpam (cnuka 4.6), npukasyje kako ce SWOT ananmuza yknama y
CTpaTelIKy aHAJIU3y CUTYaIlHje.

AHa/IM3a CHTYalHje

Hu IepHa AaHATH3A Cno/pammsa aHau3a

Crare CralocTn MoryhaocTn IIpujeTwe

SWOT npogun

Cauka 4.6 — SWOT ananu3a cTpaTellike CUTyaluje
(TIpeysero u3 Huxonuh, 2002. ctp. 4.)

4.2.3.1 Ekcmepna ananu3za
Excrepna ananu3za uma 3a IiJb J1a carjieia CBe pelieBaTHE acleKTe YTUIlaja eKCTepHOT

OKpy)XeHha Ha OpraHu3anujy ¥ meHe nepdopMaHce. AHamU3a EKCTEPHOT OKpPYXKema ce
cnpoBoau 30or (Munowesuh, 2012. ctp. 59):

o [lpukympama HHpOpPMAIIHja U3 OKPYKEHA,

e AHanu3e (akTopa eKCTEPHOT OKPYKEha,

e UnenTtudukaiuje MaHCH U MPETHH,

e HabaBke noTpeOHUX pecypca,

e [lIpensuhama ¢pakropa cutyanuje u

e ®dopmMupama cTpareruje.

Ha npumjepy nmoMmopcke KoMmaHMje, CIoJballllba aHanu3a oMoryhaBa jaa ce yBene
HOBM JIyYKHM CEpBUC WJIM yCIyra KOjU MOTY Ja T€HEpMIIy BEJIMKH MOBpaT MHBECTHUIIH]E.
MoryhHocTH ce MOTYy IOjaBUTH KaJa C€ Yy CIOJbALEM OKPYXKEHY Jlece HEKe IMPOMJEHE.
MHore o1 0BUX IIpOMj€Ha C€ MOTY CXBATUTH M Kao MPETHE Ja C€ OCTaHe KOHKYPEHTaH.

[IpomeHe y cHoJballllbeM OKPY)XKEHhY MOy OMTH Yy Be3M ca KOPHCHUIMMA JyYKUX
ycllyra, KOHKYPEHTHMa, TPEHJIOBMMa Ha IOMOPCKOM TPXKHUIITY, TOMOPCKHUM areHTHMa,
cHaOJeBauMMa, UINEeAUTEepUMa, COLIMjaHUM IPOMjeHaMa, HOBHM TEXHOJOTHMjaMa M CaMHUM
€KOHOMCKHM U MOJIUTUYKUM OKPYKEHEM.

[TonUTHYKUM MIIH PETYIaTOPHUM OKPYKEHEM.

ExcrepHO OKpyXeme ce Ajenu Ha:
e cnernupuyHoO,
® OIITE U

e [J00AaJHO.
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3a JIyky Kotop A/l, cnenududno oKpyKeme MpeicTaBha CaMO TPXKHIITE Ha KOME Ta
KommnaHuja nocityje a OHO YHHH JHO IIOMOPCKOT TPIKHUIIITA.
3a aHamM3y OBOT OKpyXema Hajuemthe ce kopuctu Teopuja Majkina [loprepa o
aHAJM3W TPXKUIIHUX CHJAa HA KOHKYPEHTCKUM Tp)KHIITHMA. [IpeMa 0BOj TEOpHjHU, MOJIOKA]
onpehenor npeay3eha Ha TPKUIITY 3aBUCH O
® ATPAaKTUBHOCTH WHIYCTPHjCKE TpaHE, OJHOCHO, MNPOPUTAOMIHOCTH TPIKUIIHOT
CerMEHTa U

e penaTHBHOT IOJI0Xkaja mpeayseha y ognocy Ha konkypenrte (Michael , 2008).

[Ipema Teopuju oBor aytopa, (,,mer [loprepoBux cuna” — XapaBapn), aTpaKTUBHOCT
rpaHa Ha TP>KUILTY ojpelyje ce mpema JjjenoBamy net (pakTopa KOHKYPEHTHOCTH.

To cy cnenehu daxropu:
e pusBanureT Mely mocTojehnM KOHKypeHTHUMa,
e mperoBapayka MOh KOPHCHHUKA JIYUKHUX YCIIyTa,
e mperoapadka moh qo0aBibaya,
® ONACHOCT OJ] CYIICTUTYTa 1
®  OIIaCHOCT O] HOBUX yJla3aKa y rpaHy.

VY 1oMOpcKoj Mpakcu IocToje W JApyrd (akTOpH KOjU OmIpezesbyje TP)KUIIHY
no3uiyjy Kommnanuje y3 penatuBau nonoxaj KomMnanuje y onHocy Ha KOHKYPEHTE y TPaHHU.

[Tocmarpajyhu ocrane myrHuuke snyke y LlpHoj I'opu, momasumo 1o 3akipydka Ja ce
noraha nga mnyrHuuka Jyka (Hop. Jlyka PucaH) mocnyje y aTpakTHBHOj, OJHOCHO,
npo¢duTaOWIIHOj I'paHy, ajld, J1a TPXKUIIHA TO3ULMja T€ JIyKe Y OJHOCY Ha KOHKypeHTe Oyxe
JIOIINja U J1a C€ Ha KPajy MOCIOBHE TOUHE 3a0UIJbEKU TYOUTaK.

Hakne, Bpahamo ce Ha Teopujy Iloprepa, koja TBpau aa Ou mnpenysehe Ouio
npo¢puTabMIIHO, MOTPEOHO je Ja Mociyje y aTpaKTUBHO)] IPaHU U Jia 3ay3uMa 100ap MoJioxaj
y OJTHOCY Ha KOHKYpPEHTE.

OmnmTe OKpyKemhe Ha CaMOM MOMOPCKOM TPXKHILUTY YTHUE Ha LEJIOKYNaH MPUBPEAHU
amoujent nyka y Lpnoj T'opu. Oxpyxeme je mmpe oj crnequpuyHOr M YTHYE Ha CBE
YUECHHUKE y crien(PUUHOM OKpyxewy. [IpoMjeHe y onmteM OKpy)emwy ce CIOpHUje 0/IBUjajy
y OAHOCY Ha cnenuduUHO TPXKHIITE, Ma 3aTo yernthe ce W30cTaBe y mpoliecy npeasuhama,
IITO MO’KE UMaTH 030MJbHE MTOCIIEINIIE.

AHanu3a OIuITer OKpykewa o0yxBara aHanu3y cienehux dakropa:
e Jlemorpadcekux dakropa,
e ExoHoMckux ¢akropa,
e JlpymTBEeHO-KYITYpHUX (hakTopa,
e TexHonomkux pakropa u
e [lomuTnuko-npaBHux dakropa (Pasuh, 2014).

AHanuza Koja ce Hajuemrhe KOPUCTH 3a aHAINU3Y (aKTopa OIMILITET OKPYKEHa Ha3uBa
ce PEST ananuza. Kao u3Bop nnpopmaryja Mory ce KOpUCTUTH MUILIUbEHA CTPYUHhaKa,
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aHaJIM3€ W MPOJEKIHje CIEelNjaTu30BaHNX arcHIMja, CTpyYHH dyaconucu u ap. llIto je Bumre
M3BOpa MHPOPMHCama ca TIOMOPCKOT TPXKUINTA, O0Jbe cy maHce aa KommaHuja cakymnu cBe
notpebHe nHdopmanuje.

[TomMOpcKkO TpXKHUIITE MpPEACTaB/ba IMIMPOK I0jaM M HU3jeHadyje ce ca II0jMOM
nomopcke npuspene. C 003MpoM Ja MOMOPCKO TPKUINTE HHjE jEAMHCTBEHO, Y MPAKCH Ce
10jaBJbyje MPOOJIEM KOjU Ce YeCTO jaBjba a OAHOCH C€ Ha aHAIM3UPAHE OMILITET OKPYKEHa.
Cam cycper ca BEIMKOM KOJMYMHOM HH(OpMalWja Ha IIUPOKOM MOMOPCKOM TPIXKHIITY,
MpeAcTaBsba MpodJIeM, KOj ce jaBjba U3 paszjora, jep Hajuenrhe HUje 6JaroBpeMeHO U3BPIICHA
ceNeKIrja nHpopMalja rmocMaTpaHuX MOMOPCKUX KOMITaHH]a.

AHanu3a OnmTer OKpy)Xema je BaKHa 1 300T TOra IITO Y OBOM OKPY)KEHY ITOMOPCKE
KOMIIaHUje HabaBJhajy CBE pecypce moTpeOHe 3a paia. BakHo je HamoMeHyTH JAa IITO je
OKpYXeHhe TUHAMHUYHHU]e, TOTPeOHO je yenrhe crpoBOIUTH aHATU3E.

Kana je y muramy oBa BpcTa OKpyXKema, IOTPeOHO je MpaTUTH pa3He (akTope, Kao
mro cy: aemorpadcku (pakTopu, €KOHOMCKH (aKTOpH, KpeTame LHjeHa [epuBaTa Ha
CBETCKOM TPKHILTY, KITUMATCKE IPOMEHE, TEXHOJIOUIKE TPEHI0BE U CBE ocTaje (pakTope Koju
MOTY YTHIIATH Ha OMILTE WK CHEIU(PUIHO OKPYKEHE TOMOPCKE KOMITaHU]e.

4.2.3.2 Humepno okpysicerve
HHTEepHO OKpY)EHe 00yXBaTa OKPYKEHE YHYTap came roMopcke Kommanuje u unHu
ra CBE IITO CauubaBa jeJHy KOMIIaHU]y.

VY mporecy ucrapuBama cripoBohemha aHanu3e HHTEPHOT OKPYKEmha aHATU3UPAHO je
cinexnehe:

e JlocmoBuu wmoxen Kommanuje, OJHOCHO, HA4YMH Ha KOju Tmpeay3ehe cTBapa
BPUjeTHOCT 3a CBOje KOpUCHUKe JTydkux yciyra (Cnuka 9.1).

e Crparerujcke ojApeAHMIE (MHUCHja, BU3Wja M LUJbEBU OpPraHU3alMje) U HUHTEPECHE
rpymne (CTejKxoaepe).

e EdukacHoct u nepdopmance npemayseha.

e Kananurer u cnocoOHoCTH npeny3eha.

e KibyuHe KOMIIETEHIIH]€ 3a CTBAPakhe KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTH.

e Pecypce kojuma npeay3ehe pacronaxe u

e CHare u cnaboctu npenyseha (Murowesuh, 2012. ctp. 93).

YV Jlymu Kotop AJl, HajBaXHMjU JaMO HMHTEpPHE aHaIM3€ NPEACTaB/ba aHAIN3a
KJbYYHUX KOMIIETEHIIM]a, KalaluTeTa U pecypca 3a CTBapambe KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH Hall
OCTaJIUM JIyKaMa y OKPYXKemY.

KibyduHe KOMIETEHILMje TMpelCcTaBibajy CKYI BEUITMHA M TEXHOJOIHMja Koje
omoryhaBajy xomnanujama aa o6e30eqe KJby4dHE BPEIHOCTH 3a cBoje kymue (Munowesuh,
2012. ctp. 94).

WuTepHa aHanmmM3a y  OpraHM3alvjd  TpeACTaB/ba  CaJpXKajHy  cBalyalujy
MOTEHIMjaJTHUX CHara u ciiaboctu nHTepHOT oKpyxema (Yigit, Al-ansary, 2002).
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dakTopu Koju Tpeba Ja ce OljemY]y Y CBUM 00JacTUMa OpraHU3aIfje Cy:
e KyJITYypa,
®  uMHuI,
® CTpPYKTYpa,
® KJbYYHO 0CO0JbE,
® JIOCTYIMHOCT IPUPOJHUX pecypca,
® TI0JI0’Ka] HA KPUBOj UCKYCTBA (pacTa),
e orepanuoHa epUKaCHOCT,
® OIEpalMOHM KaNaluTeT,
® CBHjECT O COTICTBEHOM OpeH/Y,
®  yIWO HA TPXKUIITY,
¢ (MHAHCHU]CKU PECYPCH,
® CKCKJIY3WBHH YTOBOPHU U

® [IaTCHTHU U MHTCJICKTYaJIHA CBOjI/IHa.

4.2.4 Jlyka Korop u pa3Bujene agyke Meautepana — SWOT ananusa

[Ipema anamutuukom mpuctymy (Hysseyy, 2002), y Komnanuju je akneHTupaHo Ha
ropwke Mojpydje MoJeNa, y je U3BPIIEHO JIeTaJbHO CTPATEIIKO MCIUTHBAKE CBAKOI JHjena
nomopcke Kommanuje. VYcraHoBbeHe ce cTBapHe cnocobHoctu Kommanuje, noapyuyja
pambUBOCTH (Ha IpUMjep, MpeBeIMKa 3aBUCHOCT OJf HOBHUX KOPUCHMKA JIyYKUX YCIIyra),
neeKTUBHOCT U cTeneH ¢uiekcuOmiHocTd koju Kommnanuja mma kako OM ce cyoumsia c
W3HEHA/HUM MIPOMjeHaMa Ha IIOMOPCKOM TP KMIUTY OJHOCHO TPKUIITY MpeBO3a MyTHUKA. Y

nasbuM (hazama, aHAIM3UPA]y C€ PA3TUUYUTH PECypcH KOjuMa ce Moxke ympassbatu (Hysseyy,
2002).

Jlyka Korop je jemna ox Boaehux Kpy3wHr JecThHanuja Ha MenuTepany u
npeAcTaB/ba 0e30jelHO OoJpenuIlnTe 3a OpojHE MYTHHUKE, jaXTe M OpOJOBE Ha KPY>KHUM
MyTOBamkUMa.

Kommanuja TpenyTHO mpumnaja jykama A KaTeropuje, OTHOCHO OHHMMa KOje TIpUMajy
MIPEKO CTO XUJbaja MyTHHUKA.

Ha nmuctu nBanecer Hajoospux nyka u3 MedCruise rpyme, Komnanuja je kareropucana:
a) mpema Opojy Josazaka OpogoBa, TPHHASCTO MjECTO Ca TPUCTA MEISCET TPH THIAA,
b) mpema Opojy kperama mytHuka LlpHa ['opa je Ha neceroj mo3unmju, ca yehamem on
(113,05%) u
C) mpema Opojy dona3aka OpojoBa Ha OCMOj To3uIkju, ca yBehamem ox (14,27%), y
onHocy Ha 2014 ronuny.

Komnanyja je mporuiaiiena 4eTBpToM JecTUHauujoM Ha Janpany. [logauu cy npeseHTHpaHu
na Adriatic Sea Forum-u, oxpxanom y JlyopoBuuky (2015), raje cy mpesentupane dase
OCHIIXMapKUHTa, M HW3BpIIEHA je ymopeaHa aHanu3a mnocioBama Jlyke Kotop u Jlyke
Hy6posuuk. [Ipe3entupanu cy akropu ycmjexa, yrBpheHa cy mpoOiemMaTHdHa HoJpyyja
cybjexara u ne(pMHUCAIH Cy ce IyTeBH 1000IbIIAa JI1jarHOCTUIIMPAHE CUTYAIH]e.
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Tabena 4.2 — SWOT ananuza— VcniutuBame KOMIEHTEHITH]a, CITOCOOHOCTH TIpolieca U
texnosoruja y Jlynu Korop
(TITpeysero u3 ananu3e mojaraka 3a npeucnutuBame 1IMS-a 2016.rox.)

NPEJHOCTH
(ITomMazky y mocTH3amy HH/bEBA)

CJIABOCTH
(Onemoryhyjy noctuzame qu/beBa)

WUTEPHU U3BOP

VY Jlyuu Korop 3a pemiaBame JTydkux HpoOiemMa a TUME U
YIIpaBJbamba TyKOM KOPHCTH C€ CHCTEMCKH IPUCTYIL.

ITomopcka GamTHHA M YCTaHOBJbEHA IOMOPCKA TpaJHIlHja
H3paskeHa TypUCTHUKA HHIYCTPHUja

INonya MHUPOKOT CHEKTPa IIOMOPCKHUX aKTHBHOCTH U yCIIyTa
CrpaTeniku Mmonoxkaj TydKor 3aneha u JIydkor akBaTopHjyMa
Jlobpa undpacTpykTypa TepMHUHAIA

Jo6ap yraen Jlyke Kotop ¢ 003upoM Ha COLUjaHO M PaJHO
OKpYKerbe, 0e3 MITpajKoBa U CII.

PenatuBHO mo0pa yciyra 1O pasyMHO]
3aryliera, HeMa pajgHUX CIIOpoBa,

umjeHn, 6e3
Huje 3a0uibexeH mpekoMjepHa IITeTa Wind Kpaha U KOHAYHO
JIOCTYITHOCT IyOoKe Boze (ra3 3a IioBmia max. 8§ Merapa).

JIOCTYIHOCT Ipyrux yciyra Kao IITO Cy aepoIpOMH, XOTEIIH,
OaHke

Jlo6pe mepdopmance CUIypHOCTH H 0€30jeIHOCTH Y OTHOCY
Ha ynopeleHe u cycjenHe 3eMibe

INopact Tpenaa KOPUIITEHa TyTHHYKOT U KPY>KHOT ITyTOBamba

Bycok Tpollak pajga ¥ HHCKAa pajHa HPOIYKTHBHOCT Y
0ZIHOCY Ha pa3BHjEHE JIyKe MEIUTEpaHa.

Bucokn tpomkosu Jlyke KoTop kao aujema Tpomikosa
ITy4KOI CepBHCa.

Henocratak GpeKBEHTHHX U PEJOBHUX ITHUPEKTHUX JIMHH]jA
M mpucTajama OpoJoBa ca IIABHUX OPOACKUX JHHU]A.

Brucoke naxOWHe, HEAOCTaTaK KOPIOPATHBHE KYIType y
Ip>KaBHUM Ipey3ehnma MmTo je TOBENo 10 HUCKOT HHBOA
KOHKYPEHTHOCTH U IPOJIYKTHBHOCTH.

Llpua I'opa 3aoctaje 3a 3emsbama y pernoHy Mexaurepana
Iy TPXKHUIIHOM M IIOCJIOBHOM OKpYXKEHY ca CIIOPUM
mponenypamMa ¥ He HaarpaheHUM aJMUHHCTPaTHBHHM

CUCTCMOM.

[Mpa3HuHe y MyATHMOAAIHOM IPEBO3Y HA OIEPAaTUBHUM U
[peryJIaTopHUM HUBOMMA

C1ab eKOHOMCKH PacT y KPaTKOM U CPEIHEM BPEMEHY
Ulome/Henoy3nane MHTEpMOAIIHE IPEBO3HE BE3€
HeanexBaTaH MHCTUTYLHOHAJIAH U OPraHU3ALIN]CKH OKBUP
[DparMeHTHpaHe yCIIyre OMOPCKOT IPEBO3a U JIOTHCTHKE

[pazHuHe y W3rpagkbu  KamaluTeTa W HEIOoCTaTak
CIIeMjaIn30BaHe pajHe cHare

Henocratak/HenocTojame  €KOHOMCKOT
OKBHpa

peryiaTopHor
OrpaHW{eH;a KananureTa Ipy NpouIMpemy JIyKa U IMUTamba
BaryIerma JyKa 1 rpajgosa (,,port-city interface”)

MudpacTpykTypHa OrpaHuyera 3a Be3 BEIMKHX OpojoBa
JTykHX o1 250 MeTapa u ra3oM Impeko 8 MeTapa.

Hemocratak AYTOpOYHHX U CTPATCIIKHUX IJIaHOBA

HenocraTtak  KkopropaTHBHE
pkaBHUM npemysehnma

KynType y JjaBHUM W

HenoctaTtak KoOpIMHAIMje ¥ JOBOJbHE HHTErpallije
m3Mely TydKnX U HOMOPCKHUX ITAHOBA

(DparMeHTalja TOMOPCKOT CEKTOpa

Hucky HUBO MPOIYKTUBHOCTH TEPMHHAA U JIyKE

Henocrarak crienujaansupane pajHe CHAre y eKOJOMIKOM
CEKTOpPY M CEKTOpY 0e30jeIHOCTH.

HenoBosban 6poj Be30Ba y MapHHH.
Citabo pa3BHjeHa MyJITHMOJAIHOCT.

HeyoBOJbaH HHMBO CHUTYPHOCTH IUIOBHIOE W HEraTHBaH
CKOJIOIIKH YTHIIAj TIOMOPCKOT [PEBO3a.

HenoBossHaH HUBO 6€30j€AHOCTH JIy4KOT OCTPOjeHa
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MOTI'YRHOCTH
(ITomMazky y mocTH3amky HH/bEBA)

IIPUJETHHE
(Onemoryhyjy noctuzame Hu/beBa)

EKCTEPHU U3BOP

Ipuctyn EY jeAnHCTBEHOM TP KHIITY

Bemuka MNOTpaXXKmka 3a HAYTUYKUM TYypHU3MOM U BE3aHUM
AKTUBHOCTHUMA

IloBehan wunTepec 3a mnoBe3uBame Jlyke Kotop ca
Kpy>XHUM ITyTOBambHUMa Ha MeuTepaHy.

360r noseharma HuBoa Oe30jennoctu (Level 2 u 3) y Hekum
€BPOIICKUM Jp)KaBaMa BEJHKO je HHTEPECOBabE 3a J0JI1a3aK
nytHuKa u OpomoBa. Y Llpuoj I'opu HuBO Ge3bjemHocTr
samux (10 roguxa — Level 1).

MoryhHocT na ce pa3BHje MHIYCTpHja CyHep jaXTH U
BE3aHHUX aKTHBHOCTH.

Moryhaoctu 32 MET uncTHTYIM]j€ 1a TOHYAE IPOrpame 3a
EVY u mehynaponse cryaenre.

MoryhHocTr 3a HajaM jaxTH

MopepHusaiija u pa3Boj Jyke.

Wsrpaama u MogepHH3aIUja HHPPACTPYKTYpeE.
TloBe3uBame aKTUBHOCTH C 00ATHOM KYJITYPOM.

Exonomky npuxBatibiBa pjeliemha MOMOPCKOr IPeBo3a U
uHppacTpykrype

Cnab eKOHOMCKH PacT Ha MOJpy4jy €ypo30He.
KonkypeHIyja ca jeJMHCTBEHOT TPIKHIIITA.

CHakHa KOHKYpEHLHMja JyKa 3a YKpLaj M HCKpLaj
MyTHHKa y cjeBepHoj EBpomnu 1 Ha Meautepany.

KoHconuparuja y MOMOPCKOj M JIy4KO] HHIYCTPUjU
CMarbyje PUBAJICTBO M KOHCOJU/AYje TPIKHIIHY CHAry 3a
MelyHapo/He orieparepe Ha TepMHUHAILY.

Pusuk c10601He MOOHIHOCTH.

ITocnoBHO OKpyXeme Koje HMILIHIUTHO (opcupa
IIECTOBHH TIPEBO3.

3aBHCHOCT O]l MOMOPCKHX areHata M CTapHHX Typ
omeparpa.

Pusuk on noseharma TIOMOPCKHUX Hecpeha C HCTaTUBHUM
YYUHIMMA 3alITUTE JKUBOTHE OKOJIMHE.

Pusuk oz moBehama TepOPUCTHIKUX MIPUjETHH.

HenocraTtak cTpy4HHX JbYICKUX pecypca.

Ta6ena 4.3 — SWOT ananuza— bpoj nonaszaxa niosuna Jlyka Korop - Jlyka JlyOpoBHuK
(TIpey3zeto ca Adriatic Sea Forum-a JIyoposauk 2015.roauHa)

Bapujanmja Bapujanuja

Pernon Bp. Luka 2015r. 2014r. 2015/2014r. 2010r. 2015/2010r-
Janpancko 1. Jly6poBHHK 475 752 -36,84 % 705 -32,62 %
Mope 2. Kotop 411 353 16,43 % 309 33,01 %

Ta6ena 4.4 — SWOT ananuza— bpoj nonaszaxa nyrauka Jlyka Korop - JIyka J[yOpoBHuUK
(ITpeyseto ca Adriatic Sea Forum-a JIyoposuuk 2015. roauHa)

Bapujanuja Bapujanuja
P Bp. Luka 2015r. 2014r. 2010r.
ermon P . 015r Or | o1snotar. | 219 | 2015120101
Janpancko 1. Jly6posuuk | 768,887 869,426 -11,56 % 916,089 -16,07 %
Mope 2. Korop 439,108 309,322 41,96 % 145,185 202,45 %

VY npunosuma 10. u 11. (Ilonosuh, 2015), nate cy dasze onBujama OCHYMapKHHTA,
Kpo3 OCHOBY 3a omiutu npuctyn nopehewma Jlyke Kotop m Jlyke JyOpoBHuk. Haxon

CTAaTUCTUYKE aHAIM3E W MPUM]jCHE ajlaTa KBaJUTETa TOOM]EHU Cy W3JIa3HU MOJAIM KO J1a]y

yBUJ mocTurHyTe no3unrje Jiyke Kotop y npyxkaspy Tydkux yciyra.
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VY npunosuma oz 12 -14. (Ilonosuhi, 2012), npe3eHTHpaHU Cy U TIOAAIM H O]l PAHUJHX
rojiiHa y KOjuMa je u3BplIeHo yrnopeheme npomera myrHuka u mwiosuia Jlyke Korop u Jlyke
JlyOpoBHUK W MpUKa3 YKYITHOT MpoMeTa MmyTHHKa 3a mojenuHe Mjecerne ox 2000 — 2009.
TO/INHE.

VY npunosuma ox 15-18. (Ilonosuh, 2015), je mpukasHa CTpyKTypa Hpuxojna Hu
pacxona Jlyke Kortop u Jlyke JlyOpoBHHMK 0J pedOBHE JjEIaTHOCTH 3a HHM3 IOCICIHUX
TOJIMHA ca ouurieaHuM npumjepom u3 2015.ronune.

Kopucrehun ynasne mnopatke, ypahena je SWOT ananmusza, wucnuratane cy

KOMIIETEHIIHje, CrocoOHOCTH Tmporeca u TexHonoruja y Jlynu Korop. Ha cowmm 4.7.
npukasana je SWOT marpuna na npumjepy Jlyke Kotop.

MoryhuocTu CnocobHocTH
TN Bucok HuBo
\ ; KBaJIUTETA
o \
= \ B JYYKHX yciiyra
= . Bumax
© KarauuTeTa /
S ! | |
o Obyuena )
/., S
@) panHa cHara | <
< A .\ Hose rexnonoruje
-5 JIYYKHUX yCiyra
2 . e R
q = Cnab MeHayuMeHT N J
3 E A .~ Koukypenuuja ca
\ N = / P .
g \/ . HIJKOM LIHjE€HOM
O % Jy4KHX yciiyra
3acrapena onpema  Konkypeuuuja ca
3a IPUXBAT 1 BULIMM HMBOOM KBaJIUTETa

OTIYCT IUIOBUJIA JIYYKC yCIIyre

Cauka 4.7 — SWOT marpuna Ha npumjepy Jlyke Kotop - unmeHndHO cTame
(ITIpeysero u mogupukoBano Apcoscku, 2016, ctp. 309.)

bopn Kowmmanuwje wu3Bpmmo je mpeucnutuBame [IMS-a. IlpencrnimtuBame ce
OJIHOCHJIO Ha TMpoBjepy HHUBOa o0Oe30jehema cTaliHe TPHUKIATHOCTH, aJCKBATHOCTH H
epextuBHOCTH IMS-2a, ca akiienToM Ha MoryhHocTH 3a mo6oseinama yunnaka IMS-a (mporneca

U yciyra).

VY1a3Hu eneMeHTH NPeUuCIUTHBaba Cy 00yXBaTUIIH:
. pe3ynTaTe HHTEpHUX MPOBjepa,
e  pe3yiTare BpeIHOBAaKA YCAIJAIEHOCTH Ca 3aKOHCKUM IPOMUCHMA U JIPYTUM
3axTjeBuMa ca kojuma ce Komnanuja carnacuia,
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KOMYHHUKAIM]y Ca KOPHUCHHIIMMA JIy4KHX YCIyra M OCTaJUM EKCTePHHM
3aWHTEPECOBAHUM CTpaHaMa, YKJbyuyjyhu sxkanbe u npmjende u

pe3yJsiTaTe MHTEpPHOI KOMYHHUIMPama y Be3H ca yTBphermeM OMacHOCTH M acreKara
KUBOTHE CpEIUHE, OI[JEHOM pHU3MKa, KOHTpoJiamMa, MOCTyNMamhuMa W aHajIu3ama
BaHPEHHUX CUTYyalllja U HE3roJa.

[Toceban akmeHar je natr Ha JeduHUCAmEe CcTeneHa jgoctu3ama QE muipeBa u

Imporpama 1 pacroJIOKUBOCT JIYYKHX pECypcCa HOTpGGHI/IX 3a BbUXOBO AOCTHU3AIbC.

[Mpeano3u 3a mobosbmame aare cy Ha cnuiy 4.7. Kpo3 JehUHUCAmE Ipera3a H3

obmact A y obnact b (cityuaj ,,Jlyka Kotop™) miTo unHu U3/1a3HE eIeMEHTE TPEUCITUTHBAbA

IMS-a.

W3na3Hu eIeMeHTH MPEUCIUTHBAKA, KA0 PE3YNITaT KOMYHIIMPamkha, KOHIIM3HO 3aXTjeBajy:

noBehame KOHKYPEHTHOCTH,

MIEPMaHEHTHE 00yKe JIYUIKOT 0c00Jba,

000JbIlIakha KBAIUTETA JIyIKUX YCIIyTa,

noBehame HUBOA MEHAIMEHTA

3aMjeHy CTape OlpeMe 3a MPUXBAT M OTIYCT IUIOBHUIIA.

HcTpaxkuBame je HAaCTaBJbEHO ca MOCEOHMM OCBPTOM Ha JyKe XPBaTCKOT MPUMOpja

KOje OCTBapyjy (MHAHIN]CKE U CTPATEIIKE IHJHEBE.

~J
. ZAGREB

T ) Pugvics

Dyl Miholac
S5 min | Oulitcn

VUROVAR
14 e

KARLOVAC w31 &m

DA i«

{
2UPANIA
...... $9
SLAw
Samac

SARAJEVO
-

Cauka 4.8 — XpBarcke nyke — SWOT ananuza
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Ta6esna 4.5 — SWOT ananuza — XpBaTcKkux JIyka
(ITIpeysero u mopucdukosano u3 Rudan, crp. 27.)

MIPEJHOCTH CJIABOCTH
(ITomaxy y nocTH3amy IH/beBa) (Onemoryhyjy nocrusame n[u/beBa)
TTomopcka GamTHHa B yCTaHOBJbEHA IIOMOPCKa HenocTaTtak KopropaTHBHE KyIType y AP:KaBHEM
UHIyCTpHja. KOMITaHHjaMa IITO je JOBEIO 1O HHUCKOT HUBOA
. KOHKYPEHTHOCTH U IPOJYKTHBHOCTH.
Jaka TypucTHYKa HHILYCTpH]a.
- XpBaTcka 3a0CTaje 3a 3eMJbaMa y IIOCIOBHOM OKPYKEHbY
OHY7ZIa HIUPOKOT CIIEKTPa MOMOPCKUX aKTUBHOCTU U Ca CIIOPHM NPOLEAYPaMa 1 ATMHHHCTPATHBHIM
yelyra. CHCTEMOM.
CTpaTe"”‘f” TOIIOKaj JIyKa, JIyHKOr 3aiieha i jryuKor Ipa3HuHE y MyITHMOAAIIHOM IIPEBO3Y Ha ONEPATHBHUM U
aKBaTOpHjyMa. perynaTopHUM HHBOHMA.
Hobpa mipactpykrypa TepMuHaa. HeajiekBaTaH MHCTUTYIHOHAJIAH H OPTAHM3ALMjCKY OKBUD
Jlo0Opa styuka Mpexa U JOCTYIHOCT AyOOKHUX MOPCKHX DparMeHTHpaNE YCITyre TOMOPCKOT PEBo3a 1
TyKa. JIOTHCTHKE.
A Hobap yr. He’é JtyKa ¢ 0631pOM Ha COLMJaIHO U pajiHo IIpa3sHuHE y M3rpabi KANALUTETa H HEAOCTATKY
8 OKpYXeme, 0€3 TpajKoBa H CII. ClleLja3upaHe pajite cHare
<o) Lo
= Penaruero no06pa yenyra o pasyMHO] LIPIJgHI/I, Ges Henocrarak/HenocTojame eKOHOMCKOT PEeryJIaTOpHOT
E 3arylierha, HeMa PajIHAX CIIoPoBa, HHje 3a6uIbexeH OKBHPA.
= HPEKOMjepHa LITeTa WK Kpaha 1 KOHAYHO JOCTYITHOCT
E nyboxe Boze. HenocraTtak JyropoyHuX M CTPATEHIKUX IUIAHOBA.
= .
JloCTYIHOCT APYTUX yCIyra Kao ILITO Cy aepOIPOMH, OcHM HEKOJIMKO CllydajeBa, IOMOPCKUM CEKTOPOM
XOTelnH, GaHKe. JOMUHHPA]y Majie KOMITaHHje
Jlo6pe nephopMaHce CUTYPHOCTH y OJJHOCY Ha HenocraTtak KoprnopaTiBHe KyJIType Y jaBHUM H
ycnopeljere u cycjeane 3emibe. NpKaBHUM KOMIIanjama.
Exonomiky npuxBaT/buB MOJANUTET IIPEBO3a. Henocrarak koopanHaluje 1 J0BOJbHE HHTETpaLuje
n3Mel)y TydKHX ¥ HOMOPCKUX IUIAHOBA.
Tlopact TpeHna KOpHIITEHA Iy THUYKOT H KPY>KHOT
MyTOBabA. @DparMeHTanuja HOMOPCKOT CEKTOpa.
HenoBosban 6poj BpXyHCKHX MapHHa U BE30Ba.
Cirabo pa3BujeHa MyJITHMOJAITHOCT.
MOI'YRHOCTH IIPUJETHE
(ITomazky y nocTH3amy HH/bEBA) (Onemoryhyjy noctuzame nubeBa)
Ipuctyn EV jequHcTBEHOM TPIXKUILTY. Cnab eKOHOMCKH pacT Ha MOJPYH]jy eypO30He.
MoryhHocTtu ayrormyra. KomkypeHIHja ca jeANHCTBEHOT TPKHIIITA.
Bemika mortpaxksa 3a HAYTHYKAM TYypU3MOM U BE3aHHM CHaxxHa KOHKYpeHIIMja ITyTHHYKHX JIyka y Eyponm u Ha
AKTHBHOCTHMA. Menutepany.
TloBehan wmHTEepec 3a TOBE3MBaKE XPBATCKUX JIyKa ca KoHnconuparnuja y MOMOPCKOj ¥ JIy4KOj HHIYCTPHjU
- KPY)KHHUM ITyTOBamMMa Ha MenuTepany. CMambyje PUBAJICTBO M KOHCOJWAYje TPXKHUIIHY CHAry 3a
Q . . . Mel)yHapo/He orepartepe Ha TEpMUHAITY.
£ MoryhHocTH 2 ce pa3BHje HHAYCTpHja CyIep jaxTH.
=~ . Pusuk cnobogHe MOOMIIHOCTH.
= Moryhnoctu 3a MET uucTHTYnuje na moHyze mporpame
E 3a EY u mehynaponne crynenre. ITocnoBHO OKpyXeHe KOje HMMIUIMIUTHO IIOTHYE ayTO
= L nyT.
=) MoryhHocTH 32 HajaM jaxTH.
g . . 3aBHCHOCT O TYPHCTHYKOM IIPOMETY.
= MopnepHu3zaiyja 1 pa3Boj Jyka.
. Pms3uk on moeehama moMopckux Hecpeha ¢ HeraTHBHHM
Wsrpaama u MoepHHU3alyja HHPPACTPyKType VUHHIMA OKOJHHE.
IloBe3nBame akKTUBHOCTH € 00ATHOM KYJITYPOM Pusik o oseliara TePOPHCTHYKIX MPH]ETIHH.
Exononiky npuxBaTibuBa pjeliea HOMOPCKOT PEBo3a HeqoCTaTak CTpYHHHX Jby/ICKHX PECYpCa.
HH(pPACTPyKType
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I[TOMOPCKO OKPYXEIE

moryhnoctu OTIACHOCTH (TIPETH:E)
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

c1ab §KOHOMCKH Pac] y eypo 30HH
" HO3HLIMOHHAHOCT Ha TIOMOPCKOM TPIKHIITY
9 . / T10jaBa HOBUX TeXHOIOTHja

ﬂﬁ }Haqajﬂe Jgmorpadcexke npreHe

HEI0CTaTdK CTPYHIHHX JBYICKHX pecypea

8 ' nyKa _pacnondxuBOCT HOBHX KOPUCHHUKA JTy4KHX yCIyTa
| cnaxnalkoHKypeHumja ny THHYKHX yka y EBponu

cHare
Q
=
=

7 CTPATEIIKH MOJI0KA] AN 2

YK PHU3HK |0 HOBéhaH)a TEPOPUCTUYKHX NPETHH

6 edmxacuufrexnonomxu nbonecn
jaKk MeHafIMET THM |
OK. CTPATArHjCKH | HenocCTarak KOpIoparuBHE KyJIType
npucrynio CI0BabA ~T (HH3aK HHBO KOHKYyPEHTHOCTH JIYKe)

.\l 3acrapena onpema u npouecu

JIYKA KOTOP

- HEA0CTaTaK Ayropo1HHx

BHCOK HYBO KBAJIUTCTA
' > l CTPATCIIKHUX [IJIAaHOBA

JYHYKHX yCIyra /| TpxwumrTa 3a

8 HOBE JIy4KE " { c1abo pa3BHjeHa MYITHMOIATHOCT
2 6oal | cepBHCE
5 A1oopa 7 ' |criop a/IMHHHCTPATHBHH CHCTEM
HHQPACTPYKTYPA || kpamiuxoBana
TEpMHUHAIA pajiHa cHara ‘
1 ‘ [Ipa3HUHE ¥ MYJATHMOAAIHOM

JOCTYTHOCT JIPyTH
yciyra: aépoapoMm.

|tpeBo3y Ha onepaTHBHOM HHBOY

Cauxa 4.9 — SWOT marpuia Ha IpUMjepy MOPCKHX Jiyka Yy XpBaTCKO]j-UCTPAKUBAE
(ITpeyszeto u momudukoBano Apcoscku, 2010, ctp. 12.)

Ha cnumm 4.9. je npukazana SWOT marpuna u ananu3za Jlyke Kotop u Mopckux jiyka
y XpBarckoj. McTpaxkuBame CIyXkH 3a pazyMmjeBambe TPEHYTHOI MojoXkaja cTama y Jlynm
KoTtop m XpBaTckux Jyka y3 OepHUHHCAamE CTpaTerdje Kojy Tpeba NMpuMjeHHTH na Ou ce
MOCTUTA0 KEJHEHN UCXOJI M OCTBAPHIIU TIOCIIOBHH ITUJHEBH.

SWOT ananu3a HaMm moMaxke y mpoyuaBamy, IpeaBuhamby U UCTAKUBAKY TOMOPCKOT
TPKUILITA Y OKPYXewY, Tj. Y MpoydaBamy noMopckor npensubhama. [la He Ou gouuio a0
3a0yHe IpHU OBaKBUM MCTpakKMBamHUMa, Tpeba HANpaBUTU OMIITY U jaCHY pasziuKy usmehy
npeBulama MOMOPCKOT TPXKHIITA H UCTPaXKKBamba rmomMopckor tpxkuita (Tayzosuh, 2001).

[IpenBuhame moMopckor Tp:KHILTAa ce Beyje 3a mpenBuhame mWeroBux Oyayhux
norahaja kKao IjeTuHe, WK Kao BeroBUx MelycOOHO UBpCTO MOBE3aHMX JjesioBa — (TIPEBO3
MyTHHKA, Halll CITy4yaj UCTPaXKUBaAba).

HcTpaxxuBame TTOMOPCKOT TPIKHIITA j& 3aMHTEPECOBAHO 3a MPOYYaBakhe CKOHOMCKUX
aKIMja MTOMOPCKUX KOMITaHHja YHYTap TPKHUILTA WK HheroBux jjenosa (Stopford, 1999).
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4.2.4.1 Ananusza kouxkypenuuje Jlyke Komop ca acnekma nopelherwa npocjeune cmone
npomjene opoja 6pooosa u nymuuka y pegpepeHmuum ayKama meoumepana
3a aHanM3y W MPOTHO3Yy AMHAMHUKE Opoja IMyTHUKAa ca OpogoBa Ha KPYXKHHUM

nyroBambrMa pahena cy ynopehema Jlyke Korop, u kapakrepuctuunux Jiyka y Cpenozemiby
(Cnuka 4.10).

A Jlunamuka 6poja 6GponoBa

JIyka Kotop Al

& Jlyuka yrnpaBa
4§' LyOpoBHHK
£
B ' S
eHenrja 6*‘0
§Q
&
O‘b »
B g [Ipocjeuna crona
ITpuBaTHe _ Qq_,*?? IpoMjeHe
MHITOTCKE ‘ ég\ Opoja Opoaosa
acouudjalmje s
y TIpHoj Topu s ( CIVITAVECCHIA |
Oc’?
' bapcenona |
HMumuBuayannun  Mane U cpeame Benuke Hp>kaBHe
KIIMJE€HTH MMOMOpPCKE MOMOPCKE WHCTHUTYIIH]E
KOMITaHH]E KOMITaHH]e

Cauka 4.10 — AHanu3a KOHKypeHIIMje ca acleKkTa rnopehema
mpocjeyHe cromne Opoja 6poaoBa
(TTpeysero u mopupukoBano Apcoscku, 2016, ctp. 310.)

dopmupane cy ekcreprcke rpymne GyHKIMOHUINY Ha 0a3u HacTaBKa capalme Koja je

OTIIOYENIa HAKOH 3ajeIHMYKUX pajnoBa M ydemha Ha MehyHapogHum KoHpepeHIujama
(Popovic, et al., 2013, 2014 u 2015).

Kao ocHoBHa TexHHKa 3a pa3yMHjeBambe KOMIIETUTUBHE MPEIHOCTH Y UCTPAKUBAY
cy:
1) Amnamuza xonkypenimje (Jlyka Korop — nyke Menurepana), cpoBe/ieHa Kpo3 YeTHPH
dbaze.
VY npBoj a3u, excrepTcke rpyme cy:
a) m3abpasie JyKe Koje ce Hajla3e y UTHHEpEPY JIBa Haj3acTyIJbeHH]ja BeMKa Opoa Koja
6opase y JIyru Korop (MSC Armonia, Celebrity Solstice) u
b) nedunucane unrepakuujy Jiyke Kotop ca okpyxemeM Ha TOMOPCKOM TPIKHUIITY
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MSC Armonia Celebrity Solstice

Cauka 4.11 — V3opak ananuze Beauku opogosu ,, MSC Armonia““ u Celebrity Solstice

Y npyroj dasu cy QopMUpaHH TPEICTABHUIM TUMOBA. THMOBH Cy OTIOYETH
uctpaxuBame kopucrehu nmponenypy IMS-a Jlyke Korop ,IlpuxBar u otnycT ruioBmna” u
mojiaTake 1o0MjeHe oj areHara rioBuia koja nocjehyjy Jiyky Kotop (Pilot card information
— Ipunoe 19).

Y 1pehoj ¢asm cy mpencTaBHUIM THUMOBA EKCIIEPTCKUX Tpyla BpPEIHOBAIH
YCIJEUIHOCT M KOMIIETUTHBHOCT Jyka Menutepana kopucrehu SWOT — ananuzy.
[lpecraBHUIIM THMOBAa Cy TPOBEIH AHAJUTUYKH OCHIXMApKUHI JIyYKUX, TOMOPCKUX M
JIOTUCTUYKHUX cepBUca Jyka Meaurtepana. Pe3ynaratu aHanmuza cy KOpPHUINTEHH Kako OM ce
Harjgacuiau Hepoctauum M cinaboctu Jlyke Kortop, Te kako OM ce mpemo3HaTH acHeKTH
KOPUCTHIIM Kao IPUOPUTETHA M0/Ipyyja 3a yHarpelheme IoMopcKe cTpaTermje.

[IpencraBHUIM TUMOBa Cy Ae(GHUHUCAIN CTPATETHjy U WHACTU(DUKOBAIU W3BOPE H
peryaaTopHA OKBHP MOMOPCKOT CEKTOpa Jiyka Ha Menutepany. Mcnuranu cy KanamuTeTH
yciayra W aHalu3upalia je KOHKYPEHTHOCT JyKa MenuTepaHa. [IpelcTaHulld TUMOBa CY
paspaauiu ¥ (popMEpaH rIaBHE CTPATEIIKE OIIIHjE U yCMjeperha 3a TIOMOPCKY CTPaTEeTH]y.

Excnieprcke rpyne cy y ¢dasu uspaae CTyauje M3BOAJBUBOCTH JIOKA3ale CTPATETHjy
peanu3aiyje HOBHX MPeIora Be3aHux 3a moodoJsbimame nHppactpykrype Kommanwuje.

VY tabenu 4.6. nata je MaTpuua y Kojoj cy AepUHUCAHU YYMHIU €KCIIEPTHUX Ipyna y
UCTPaKHUBAMY.

Kpurepujym onjemnpama:
A — O6pahenu nepuoa u3BjelITaja S WK BUILE TOJIMHA;
b — O6pahenu nepuon usBjemraja 3 — 4 ToAuHE;
1 — Obpahenun nepuos U3BjemITaja Mame O] 3 TOAUHE;
J1 - OGpahenu nmepron u3BjeiTaja Mame 01 2 TOJIUHE;
E - O6pahenn nepuos u3Bjemiraja mocieama roAnHa;
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Tabesa 4.6 — Matpuiia npoljjeHe KOHIIENTa paja eKCIepTHUX THMOBA

Ha3uB xomnanmuje 3Hauaj Bpoj 60&.032‘ 110 MakcumaJiHi o
. . KpHUTEpUjyMHMA . Y0

Kpurepnjymn KpUTEpHjyMa a6up Opoj 6oagoBa
VYuusepsurert Lpue
Tope - Bunoruja Mopa 8 1 2 |3 4|5 24 40 60
— Korop (A)
JIyka Korop -

1 4 1 4 4
Iunotcka ciyx6a (B) 8 2|3 ° 6 0 0
Bponorpanunumre

1 24
Bujena (I1) 6 2 |13 |4 |5 30 80
IMomopcku paxynTer -

6 1123|415 30 30 100

Bap (1)
®daxkynreT 3a
MeUTePAHCKE
HOCJIOBHE CTYIHje — 5 1121314715 15 25 60
Tusar (E)

4.2.4.2 Ilpocnoza ounamuke 6poja nymuuka u opooosa (/lyxka Komop)

[IporHo3a guaamuke Opoja myTHUKa W OpojoBa y aynu KoTop M y OKpyXemy je
aHaJM3MpaHa METOAOM KOpeJealjCKe aHaau3e M MPUKa3aH je PErpecHjCKUM MOJAEIOM
MOJIMHOMA JIpYyror crenena. Meroza nokasyje 3a Jlyky Kotop TpeHa roToBo KOHCTaHOT pacTa
M0 HUCTOj TOJIMCHO] CTOIHU, JOK 3a Opoj OpojoBa, Moaen Takohe Moka3yje KOHCTaHTHU
pactyhu KapakTep ca HeIlITO MakOM MPOCj€YHOM T'OJIUIITHHOM CTOIIOM pacTa.

Cauxka 4.12 — JIyka Kotop — Be3 0Op. 2 pujeka lllkypaa
(TTpeyszero u3 [pupyunuka kBanutera JI.K.2016, ctp. 10.)
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Tabena 4.7 — [Ipocjedyna roauima cTona mpoMjeHe Opoja TIOBHIIAa U TyTHUKA
y JIyru Kortop (2008 — 2012.rox.)
(ITpeyzero u3 ananu3se nogaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JLK. 2016.roz.

TOIUHA nylifl(l):lca ]?:If:j:cn ns:giie 6plf)lz)((())La T:;:z: H[()j(;rl\(:jl::le
2008 52 739 - - 227 - -
2009 75128 142.45 42.25 260 114.53 14.53
2010 145 185 193.25 93.25 309 118.84 18.84
2011 189 426 130.47 30.47 316 102.26 02.26
2012 245 400 129.55 29.55 343 108.54 08.54

W3 npukazane tabmune 4.7. 3akibydyjeMo Ja je IPOCjedHa TOIHIIHA CTOIA IPOMjCHE

Opoja myTHHKa MMaja KoHcTaHTaH pact ona 48.86 %, Hok 3a OpomoBe OHa je HM3HOCHIIA

11.04%.
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Canka 4.13 — Mogaen perpecujckor oJIHHOMA JPYyrorT cTeneHa — Opoja IIoBHiIa U MyTHUKA
(JTyka Kotop 2008 — 2012.rox.)
(TTpeysero n3 Ananuse noaaraka 3a npercnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Cinka 4.14 — Ynopehemwe nonasaka nyrauka u mwiosua y Jlymu Korop (2008 — 2012.rox.)
(ITpeysero n3 Ananuse noaaraka 3a npercnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)

Ta6ena 4.8 — IIpocjeyna roaumIma cToma npoMjeHe Opoja mioBmuia u myTHuka y Jlymnm
Kotop (2010 —2015.)
(TIpeysero u3 aHanm3e nojaraka 3a npeucnutuBame IMS-a J1.K.2016).

romtua | | o | wnese | npowonc | aposons | masene | pavjens
2010 145185 - - 309 - -
2011 189426 130,47 % 30,47 % 316 102,27 % 2,27 %
2012 245 400 129,55 % 29,55 % 343 108,54 % 8,54 %
2013 317746 129,48 % 29,48 % 387 112,83 % 12,83 %
2014 309322 97,35 % -2,65% 354 91,47 % -8,53 %
2015 456221 147,49 % 47,49 % 412 116,38 % 16,38 %
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bpoj nyTHUKa bpoj 6poaosa
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Cauxa 4.15 — Mogen perpecujckor moJMHOMa JIPyror CTerneHa — Opoja IIOBUIIA M TyTHUKA
(JIyxa Korop 2010 — 2015.roz.)
(TIpeyzero u3 Ananu3e noaaraka 3a npercnuruBamwe IMS-a JI.K. 2016.rozx.)

bpoj nyTHUKa bpoj 6poposa
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Cauka 4.16 — Ynopeheme nonazaka nyrauka u miosmia y Jlymu Korop (2010 — 2015.roz.)
(TTpeyzero n3 Ananuse nojaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JI.LK.2016.rox.)
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4.2.4.3 IIpocnosa ounamuke opoja nymuuka u o6pooosa (JIyuxa ynpaea /[yopoenux)

Copyright @ 2013

Cauka 4.17 — JIyka [ly6poBux

(TTpeysero u3 www.portdubrovnik.hr)

Ta6ena 4.9 — Ilpocjeyna roauima cToma npoMjeHe Opoja mioBuiIa U nyTHUKa y Jlynu
JHy6posHuk (2008 — 2012.rox.)
(Tlpeyzeto u3 aHanu3e noaataka 3a npercnutusame IMS-a JI.K. 2016.rox.).

TOAMHA Hyl’?‘fl(:ljl(a BI:II:;:::cH HEJDZ;Ze ﬁlf)l:())"na T::::: n[():oTI\(:jIz{e
2008 530000 - - 700 - -
2009 570000 107,55 % 7,55 % 628 89,71 % -10,29 %
2010 614150 107,75 % 7,75 % 705 112,26 % 12,26 %
2011 617108 100,48 % 0,48 % 681 96,60 % - 3,40 %
2012 950791 154,07 % 54,07 % 654 96,03 % -3,97 %

N3 mpukazane tabnwuie 4.9. 3aKJbyqyjeMo J1a je IPCojelHa TOUIIA CTOMa MPOMjeHe

Opoja myTHHKa uMana pact of 17.46%, ok je 6poj 6pomoBa umao maz ox - 05.4%.
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bpoj nyTHUKa bpoj 6poposa
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Cauka 4.18 — Mojen perpecujckor moJIMHOMa JPYToT CTeneHa — Opoj MyTHUKA U TUIOBUIIA

(JIyka JyopoBuuk 2008 — 2012.rox.)
IIpey3ero u3 AHanuse nmojaraka 3a npeucrnutusame IMS-a JI1.K. 2016.rozx.
peys p
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Cauka 4.19 — Ynopeheme nonazaka myTHHKa 1 TuioBwia y Jlymm JlyOpoBHHK
(2008 — 2012.ros.)
(TTIpeyzeto u3 Ananu3se nmoaaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JIL.K. 2016.ro1.)

Ta6ena 4.10 — IIpocjeuna roauirHa cTomna npomjeHe Opoja IIoBmWIA U MyTHHUKA Y JIyIu
Hy6posuuk (2010 — 2015.rox.)
(TIpey3eto u3 AHanu3e nogataka 3a npercnutubame IMS-a 2016.roz.)

FOIMHA bpoj Bepuzun CTo.na bpoj Bepuzuu CTO}]&I
NYTHUKA HHJIEKC npomjene | OpoxoBa HHJIEKC npomMjeHe
2010 614150 - - 705 - -
2011 617108 100,48 % 0,48 % 681 96,60 % - 3,40 %
2012 950791 154,07 % 54,07 % 486 71,37 % - 28,63 %
2013 942909 99,17 % -0,83 % 553 113,79 % 13,79 %
2014 806558 85,54 % - 14,46 % 463 83,73 % - 16,27 %
2015 768434 95,27 % -4,73 % 475 102,59 % 2,59 %
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Cauxa 4.20 — Mopen perpecujckor NoJuHOMa Jpyror crerneHa — Opoj MyTHHKA U IUIOBUIIA
(JIykxa yoposuuk 2010 — 2015.roz.)
(TIpeyzero u3 Ananu3e noaaraka 3a npercnuruBamwe IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Cauka 4.21 — Yropeheme mona3aka myTHuKa u wioswia y JIynu Jlyoposuauk (2010 — 2015.)
(TTpeyzero n3 Ananuse nojaraka 3a npeucnuruBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)

IIporuo3a nuHamuke Opoja MyTHHKa y Jyuu J[yOpoBHHUK je aHalM3WpaHa METOJIOM
KOpeJealnjcKke aHajd3ue W MpHUKa3aHa PErpecHjCKUM MOJIEIOM TOJIHHOMA IPYror CTENeHa,
KOJH TIOKa3yje Ojaru KOHCTaTHU pacT y mepuoay Ao 2013. romunHe xamga gojia3u 10 HArjor
pacta Opoja MmyTHHKa W 3aapXaBa Ty TeHAEHIW]y U Kpo3 2014. rommHy. Y3 ycioB
3a/IpKaBaba TPEHYTHOT CTama Taj TpeHn he ce curypHo HacraButH. llITo ce Thue Opoja
Opo/oBa, OH je y JjaraHoMm mafy, mocedHo y ox 2014. ronune xaga je 6poj O6pomoBa Ouo
HajMamHU, pasjior TOMY je HajBjepoBaTHHje Joja3ak Behux OpoJoBa ca BeIMM KamaluTeToOM

jep Opoj myTHHKaA pacTao.
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4.2.4.4_ Ilpoznoza ounamuke opoja nymuuka u o6pooosa (J/Iyka Beneyuja)

Canka 4.22 — Jlyka Benenyja
(TTpeysero u3: Www.port-venice.net)

Ta6ena 4.11 — [Ipocjedna roauuima cTona npoMjeHe 6poja niaoBuiIa U nyTHUKa y Jlynu
Benenuja (2008 — 2012.rozx.)
[Ipeyseto u3 ananuse nojpartaka 3a npeucnutubamwe IMS-a JI.K.2016.rox.

FOIMHA Bpoj Bepuzun CT0}1a Bpoj Bepuzun CTO}Ia
NYTHUKA HHJEKC npomMjene | Oponosa HHIEKC npomjeHe
2009 1215598 - - 526 - -
2010 1420490 116,85 % 16,83 % 557 105,90 % 5,90 %
2011 1599054 112,57 % 12,57 % 618 111,00 % 11,2 %
2012 1777073 111,13 % 11,13 % 654 105,82 % 5,82 %

W3 npukazane tadene 4.11. 3akpydyjeMo Jia je pocjedHa roulimka CTOa MpoMjeHe

Opoja myTHHKa UMana pact ox 13.51 %, nok 3a 6ponoBe oHa je uzHocuna 7.57 %.
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Cauxka 4.23 — Mojen perpecujckor moJIMHOMa IPYror cTeneHa — Opoj MyTHUKA U OpoioBa
(JIyxa Benerja 2008 — 2012.)
(TTpeyzero n3 Ananuse nmojaraka 3a npeucnurubame IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Cimka 4.24 — Ynopelhemwe nonazaka nytHka u miosuia y Jlynu Benenuja (2008 — 2012.)
(ITpeysero n3 Ananuse noaaraka 3a npercnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)

Ta6ena 4.12 — [Ipocjeuna ropuiiHa crona npomjeHe 6poja MIoBMIa U MyTHUKA y JIymu
Benenuja (2010 — 2015.)
(TIpeyzeto u3 AHanu3e nogataka 3a npercnutubame IMS-a JI.LK. 2016.rox.)

romua | e | wtese | npowjenc | cpagons | misene | npoviens
2010 1599054 - - 618 - -
2011 1777073 | 111,13 % 11,13 % 654 105,83 % 5,83 %
2012 1757297 98,89 % -1,11 % 569 87,00 % -13,1 %
2013 1582481 90,05 % -9,95 % 548 96,31 % -3,69 %
2014 1733839 | 109,56 % 9,56 % 488 89,05 % -10,95 %
2015 1815832 104,73 % 4,73 % 521 106,76 % 6,76 %
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bpoj nyTHUKa bpoj 6poaosa
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Cauxa 4.25 — Mopen perpecujckor NoJuHoOMa Jpyror crerneHa — Opoj MyTHHKA U IUI0OBUIIA
(JIyxa Benermja 2010 — 2015.ro1.)
(TIpeyzeto u3 Ananu3e mojaraka 3a npercnuruamwe IMS-a JI.LK. 2016)
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Cimnka 4.26 — Ynopelheme nonasaka nytaka u mwiosuia y Jlyiu Benerija (2010 — 2015.)
(TIpey3eto u3 Ananu3e moaaraka 3a npercnuruBame IMS-a JI.K. 2016.rozx.)

[IporHo3a nuHamuke Opoja MyTHHWKA Yy JyIu BeHeruja je aHanu3upaHa METOJOM
KOpelnealyjcke aHaI3ue M MPHKa3aHa PEerpecHjCKUM MOJEIOM TMOJWHOMA JPYTor CTEereHa,
KOjU TOKa3yje TEeHACHLHU]y pacTa Opoja MyTHHKA, y3 OJlaru majJ roJucke CTOoIe pacra. Y3
YCJIOB 3ajp3ama MOCTOjeler CTalkba MO3€ ce OYEKMBATH CTarHaluja pacta Opoja mMyTHHKa Ha
TOJIMIITELEM HUBOY M 3ap3aBama Ha Beh moctojen 6poj. Mcto Ba3u u 3a 6poj 6pooBa.
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4.2.4.5 Ilpocnoza ounamuke opoja nymuuka u o6pooosa (/Iyka Anxona)

Cauxa 4.27 — JIyka AHKOHa
(ITpey3ero u3: www.worldportsource.com/)

Ta6ena 4.13- [Ipocjeyna roaumIma CToNa MpoMjeHe Opoja TUIOBHIIIA B TyTHUKA

y JIynu Ankona (2008 — 2012.)
[Ipeyseto u3 ananuse nojxataka 3a npeucnutubame IMS-a JI.K. 2016.rox.

FOMMHA | 0 | ‘wnene | mpomjene | Gponona | meewe | apanine
2008 61423 - - - - -
2009 75445 122,82 % 22,82 % - - -
2010 135858 180,07 % 80,07 % - - -
2011 144721 106,52 % 6,52 % - - -
2012 - - - - - -

W3 npukazane tabene 4.13. 3akbydyjeMo 1a je MpocjelHa TOIUIIHA CTOMA TPOMjeHE

Opoja myTHHKa UMana pact ox 36.47 %.
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Cauxa 4.28 — Mopen perpecujckor HoJuHoOMa JIpyror crerneHa — Opoj MyTHUKA U IUI0OBUIIA
(JIyka Ankona 2008 —2012.)
(TIpeyzero u3 Ananu3e noaaraka 3a npercnuruBamwe IMS-a JI.K. 2016.rox.)

160000
140000
120000
100000
80000
60000
40000
20000
0

bpoj nyTHUKa

2008 2009 2010 2011 2012 2013

300

250

200

150

=
[=}

0

5

=

bpoj 6poaosa

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Canka 4.29 — Yiopeheme no1a3aka myTHHKA U ioBuaa y JIyiu Aukona (2008 — 2012.)
(TTpeysero u3 Ananuse nmojaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Ta6esa 4.14 — IIpocjeuna roauiiiHa cTona npomjeHe Opoja IioBKia U MyTHUKA y Jlymu
Amnkona (2010 — 2015.)
(ITpeysero u3 Ananmse noparaka 3a npeucnutuBame IMS-a JLK. 2016.rox.)

FOMMHA Bpoj Bepuzuu CTO}Ia Bpoj Bepuzuun CTO}Ia
NyTHHKA HHJIEKC npomjene 6poaoBa HH]IEKC npomjeHe
2010 135858 - - 290 - -
2011 144721 106,52 % 6,52 % 288 99,31 % -0,69 %
2012 110106 76,08 % -23,92 % 258 89,58 % -10,42 %
2013 109492 99,44 % -0,56 % 241 93,41 % -6,59 %
2014 93722 85,60 % -14,40 % 231 95,85 % -4,15 %
2015 99277 105,93 % 5,93 % 262 113,42 % 13,42 %
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Cauxka 4.30 — Mojen perpecujckor oJIMHOMa JPYTOT cTeleHa — Opoj MyTHUKA U OpoJIoBa
(JTyka Ankona 2010 — 2015.)
(TIpey3eto u3 Ananu3se nojaaraka 3a npercnutuBame IMS-a JI.K. 2016.roz.)
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Cauka 4.31 — Yropeheme nonasaka mytauka y JIym Aakona (2010 — 2015.)
(ITpeysero n3 Ananuse nogaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JL.K. 2016.rox.)

Iaene Ilonoeuh 109



Pacnpocmparsene nudepcke eusuje 3a ynpasmwaree 1ykama

[Iporno3a nuHamMuke Opoja MyTHUKA Yy JylId AHKOHA je€ aHAIM3MpaHa METOJIOM
KOpeJealyjcKe aHajd3ue M MPUKa3aHa PErpecHjCKUM MOJEIOM IMOJIMHOMA JPYror CTENeHa,
KOjU TIOKa3yje TeHICHLHM]y pacTta Opoja mytHuka. Hajsehu mopact 3abmibesen je y 2011.
rOJUHM Kaja je croma pacra n3Hocuwia 80.07 y oIHOCY Ha MPETXOAHY T'OAMHY, HAKOH Yera
CIIMje[Ii 3HATHO Marbu MOPAcT y FOJUHU KOja CIUjeH, 32 OUeKUBaTH je 1a he Taj 6poj pactu

y3 Mamy CTOITy pacTa.

4.2.4.6 Ilpocnoza ounamuke 6poja nymnuxa u o6pooosa (/Iyka Ilupej)

Cauxka 4.32 — Jlyka [Tupej
(TTpey3zero u3: http://www.olp.gr/en/)

Ta6ena 4.15 — [Ipocjeuna rogumiHa crona npoMjeHe 6poja MmiaoBuiIa U myTHUKa y Jlymm
Ankona (2008 — 2012.)
(TTpeyzero n3 Ananu3se nojaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)

TOMMHA | 0 | e | upowjonc | ponons | manexe | npomjenc
2008 512 597 - - 886 - -
2009 415 260 81.01 -18.99 877 98.98 -1.02
2010 426147 | 102.62 02.62 805 91.79 -8.21
2011 454284 | 106.60 06.60 921 114.41 14.41
2012 - - - - ; -

N3 npukazane tabene 4.15. 3akibyuyjemMo Ja je IpocjeuHa rOAMIIkha CTOTa MTPOMjeHE
Opoja myTHHKa UMana naja ox -9.77 % a 6oponosa 5.18 %.
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Cauxka 4.33 — Mojien perpecujckor oJIMHOMa JPYTor cTereHa — Opoj MyTHUKA U Opo1oBa
(JTyka ITupej 2008 — 2012.)
(ITpeyzero u3 Haym3e nojaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Cunka 4.34 — Ynopehewe nonasaka nytHuka u miosuia y Jlymu [Mupej (2008 — 2012.)
(TIpeyzeto u3 Ananu3se noaaraka 3a npercnutuBame IMS-a JI.K. 2016.roz.)

Ta6ena 4.16 — [Ipocjeuna roguiiHa crona npomjeHe Opoja MIoBMIa U MyTHUKA y JIyIu
IMupej (2010 — 2015.)
(TTpeysero u3 Ananuse nogaraka 3a npercnutuBame IMS-a JL.K. 2016.rox.)

FOIMHA bpoj Bepuzuu CTO}'la bpoj Bepuszuu CTO}Ia
NMyTHUKA HHIEKC npomjeHe OpoaoBa HHIEKC npomjeHe

2010 426147 - - 805 - -
2011 454284 106,60 % 6,60 % 921 114,41 % 14,41 %
2012 329168 72,46 % -27,54 % 763 82,84 % -17,16 %
2013 308705 93,78 % -6,22 % 710 93,05 % -6,95 %
2014 298302 96,63 % -3,37% 643 90,56 % -9,44 %
2015 273301 91,62 % -8,38 % 607 94,40 % -05,60 %
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Cimka 4.35 — Ynopelhewe nonazaka nyrauka u 6ponosa y Jlyuu Iupej (2010 — 2015.)
(TTpeysero u3 Ananuse nojaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Cauka 4.36 — Yropeheme monazaka nytHuka u o6pogosa y Jlymu ITupej (2010 — 2015.)
(TTpeyzero n3 Ananuse nojaraka 3a npeucnuruBame |IMS-a JI.K. 2016.rox.)

IIporuo3a nuHamuke Opoja myTHuKa y ayuu llupej je ananu3upaHa MeTOJIOM
KOpeJealjcKe aHajdu3e U MpHUKa3aHa PErpecHjCKUM MOJIEIOM IOJIMHOMA APYror CTENeHa,
KOjU MOKa3yje Harau najx Opoja myrHuka y 2012. roaMHU HAKOH 4Yera je yOuJbUB JIaraHH Haj
y 2013. u 2014. roguau nMa TeHJICHIIU]Y 1a ce 3aapku. OBakaB Maj je 3aCUTYPHO YCIOBJBEH
€KOHOMCKOM Kpu3oM y apkaBu. I1ITo ce Tuye Opoja 6pomoBa oH je Takohe Omo y mamy ona
2011. roauue, na OW maJ HACTaBMO W 3akJby4HO ca 2015. romwHOM, I/ije KpHBa IMOKa3yje
TEeHJICHIIU]Y Tlaaa y OyayhHoCTH.
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4.2.4.7 IIpocnosa ounamuxe opoja nymnuka u o6pooosa (JIyka Civitavecchia)

Cauka 4.37 — JIyka Civitavecchia
(ITpeyzero u3: www.portofCivitavecchia.com)

Ta6ena 4.17 — [Ipocjeuna rogumiHa cromna mpoMjeHe Opoja IIoBMIIa U MyTHUKA y JIyIm
Civitavecchia (2008 — 2012.)
[Ipeyzero n3 Ananuse noaaraka 3a npeucnutubame IMS-a JI.K. 2016.rox.

FOMMHA | 0 | ‘wmsene | apowiome | Gposonn | wasene | spowione
2008 1818616 - - 910 - -
2009 1302938 71.64 -28.36 801 88.02 -11.98
2010 1898233 145.68 45.68 935 116.73 16.73
2011 2577438 135.78 35.78 1002 107.16 7.16
2012 - - - - - -

N3 npukazane tabene 4.17. 3akpydyjeMo J1a je pOoCjelHa TOIUCHa CTOIa IPOM]jEeHE
Opoja myTHHKa UMana pact ox 17.7 %, a 3a OponoBe oHa je usHocuna 11.91 %.
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Cauxka 4.38 — Mojen perpecujckor moJiMHOMa JpYror cTeneHa — Opoj myTHUKa U OpojioBa
(JIyka Civitavecchia 2008 — 2012.)
(ITpeysero n3 Ananuse noaaraka 3a npercnutuBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Cauka 4.39 — Ynopeheme g01a3aka myTHAKA U TJIOBHJIA
y JIyuu Civitavecchia (2008 -2012.)
(ITpeysero n3 Ananuse noparaka 3a npeucnutuBame IMS-a JL.K. 2016.rox.)

Ta6ena 4.18 — [Ipocjeuna roxuiiHa crona nmpomjeHe Opoja MIoBMIA U MyTHUKA y JIyIu
Civitavecchia (2010 — 2015.)
[Ipeyseto n3 Ananuse nojxataxa 3a npeucnutubame IMS-a JI.K. 2016.rox.

FOIMHA Bpoj Bepusun CTO}'la Bpoj Bepusuun CTO}Ia
NyTHUKA HHJICKC npomMjene | Opoaosa HHJICKC NnpoMjeHe

2010 1898233 - - 805 - -
2011 454284 106,60 % 6,60 % 921 114,41 % 14,41 %
2012 329168 72,46 % -27,54 % 763 82,84 % -17,16 %
2013 308705 93,78 % -6,22 % 710 93,05 % -6,95 %
2014 2140039 84,31 % -15,69 % 643 90,56 % -9,44 %
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2015 2694990 125,93 % 25,93 % 607 94,40 % -5,60 %
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Cauxa 4.40 — Mopen perpecujckor NoJMHOMa Jpyror crerneHa — Opoj MyTHHKA U IUIOBUIIA
(JIyka Civitavecchia 2010 — 2015.)
(TIpeyzero u3 Ananu3e noaaraka 3a npercnuruBamwe IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Camka 4.41 — Ynopehemwe gonazaka myTHHKa U OpoI0Ba
y JIyuu Civitavecchia (2010 -2015.)
(TIpey3eto u3 Ananu3e noaaraka 3a npercnuruBame IMS-a JI.LK. 2016. rox.)

ITporuos3a muHamuke Opoja mytHuka y nynu Civitavecchia je ananuzupana MeTogaom
KOpeJealnjcKke aHaji3ue W MpHUKa3aHa PErpecHjCKUM MOJIEIOM TOJIHHOMA JPYror CTENeHa,
KOjU TIOKa3yje CHIbKaBajyhy TeHaeHIMjy Opoja myTHHKa ca OpomoBa Ha KPYKHUM
MyTOBamkMMa, HaKOH naaa y 2012. roauHu, 3a O4eKHBATH je pacT U y OynayhHOCTH y3 ycloB
3aapxkaBama nocrojeher crama. VMicto Basu u 3a 6poj OpogoBa.
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4.2.4.8 TlporHo3a nuHamMuKe Opoja nyTHuKa u 6poxosa (Jlyka bapcenona)

Cauka 4.42 — Jlyka bapcenona
(ITpeysero u3: www.portdebarcelona.cat/)

Ta6ena 4.19 — [Ipocjeuna roguiiHa crona nmpomjeHe 6poja MIoBMIA U MyTHUKA y JIyiu

Bapcenona (2008 — 2012.)

(TTpeysero u3 Ananmse noaaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JL.K. 2016.rox.)

TOMHA ny]iflzljxa ]1?1);:1:[:] HI?()TD(:;?{e Glf)l:(la lile}l:;::::l HI?OTI\:jIz{e
2008 2074554 - - 892 - -
2009 2152847 103.77 3.77 799 89.57 -10.43
2010 2374976 110.31 10.31 851 106.50 6.50
2011 2658691 111.94 11.94 881 103.52 3.52
2012 2408634 90.59 -9.41 770 87.40 -12.6

N3 npukazane tabene 4.19. 3akpydyjeMo J1a je IpocjelHa roAUCHkha CTONa MPOMjEeHE
Opoja myTHHKa UMaia pact ox 8.68 %, nok je 6poj 6pomoa umao nax ox -13.01 %.
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Cauxa 4.43 — Mopen perpecujckor HoJuHOMa JIpyror crerneHa — Opoj MyTHUKA U IUIOBUIIA
(JIyka bapcenona 2008 — 2012.)
(ITpeysero u3 Ananuse noxaraka 3a npercnutuBame IMS-a JL.K. 2016.rox.)
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Cauka 4.44 — Ynopehemwe nonazaka nyrHuka u o6pojgosa y JIynu bapcenona (2010 — 2015.)
(TTpeyzero n3 Ananu3se nojaraka 3a npeucnutuBame IMS-a JIL.K. 2016.rox.)

Ta6ena 4.20 — [Ipocjeuna roauiiHa crona npomjeHe 6poja niaoBuiIa U myTHUKa y Jlymum
bapcenona (2010 — 2015.rox.)
[TpeyseTo n3 Ananuse nmonartaka 3a npeucnutubame IMS-a JI.K. 2016.rox.

romua | s | pese | npowjens | cpasons | wisone | pomiens
2010 2374976 - - 851 - -
2011 2658691 111,95 % 11,95 % 881 103,53 % 3,53 %
2012 2408634 90,59 % -9,41 % 770 87,40 % -12,60 %
2013 2599232 107,91 % 7,91 % 834 108,31 % 8,31 %
2014 2364292 90,96 % -9,04 % 764 91,61 % -8,39 %
2015 2540302 107,44 % 7,44 % 749 98,04 % -1,96 %
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Cauka 4.45 — Mopen perpecujckor NoJuHOMa JIpyror crerneHa — Opoj MyTHUKa U OpoioBa
(JIykxa bapcenona 2010 — 2015.)
(IIpeysero u3 Ananuse nopataka 3a npeucnurubame |MS-a JL.K. 2016.rox.)
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Canka 4.46 — Ynopeheme nomazaka 6pososa y JIyiu bapcenona (2010 — 2015.)
(ITpeyseto n3 Ananuse noaataka 3a npeucnutuBame |MS-a JL.K. 2016.rox.)

[Iporno3a nuHamuke Opoja MyTHHWKA y JylnH bapcenoHa je aHaIM3WpaHa METOJOM
KopeJealujcKke aHajdn3e W MpHUKa3aHa PEerpecHjCKUM MOJIEIOM TOJIMHOMA JPYror CTENeHa,
KOJH TIOKa3yje JaraHu pact Opoja myTHHKa ca OpojoBa Ha Kpy»XHUM TyToBamuma y 2011. u
2013. roguuu ca cromoM pacta ucnon 10 %, a y 2013. ronunu oHa je uzHocuina 13%,
OYeKyje ce HacTaBJbamke TPEH[a JIaraHoT MopacTa Opoja MyTHUKA M Y HApeJIHUM TOAMHAMA.
IlIto ce Tuue 6poja OpoaOBa, y MOCMATPAHOM MEPUONY, Ta] OpOj IpacTUUHO Maaa y3 MOpacT
Opoja MmyTHUKA, HA OCHOBY 4Yera ce Mo3¢ 3aKJby4uTH JAa je Behu Opoj mpucTajama BETHKHX
OpoI0Ba y OTHOCY Ha Mame.

Iaene Ilonoeuh 118



Pacnpocmparsene nudepcke eusuje 3a ynpasmwaree 1ykama

4.2.4.9 Ynopehemwe ounamuke opoja niosuna u nymuuxa JIyke Komop ca
Kapakmepucmuynum ayKama cpedo3emba

Ha cnukama 4.47. u 4.48. xoje ciujene rpaduuku je MpUKa3aH OJIHOC JIyKa Y OJHOCY
Ha IPOLjeHy TFOJUIIbY CTOMYy MpoMjeHe Opoja MyTHHKA M FOAUIIY CTONY MpoMjeHe Opoja
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Cauxa 4.47 — Ilpocjeyna rogmima cTomna npoMjeHe Opoja myTHUKA U TUIOBHIIA

(2008 — 2012.rox.)
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Cauxka 4.48 — [Ipocjeyna rouIima CToIa MpoMjeHe Opoja MyTHUKA U TUIOBHIIA
(2010 — 2015.rox.)
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Ha cnuxama 4.49. u 4.50. nat je rpaduuku npukas ogHoca Opoja myTHUKA U Opoja OpoioBa
Ha KpY>KHUM NyTOBamKUMa 3a HaBeJieHe jyke y nepuoay oa 2008. 1o 2012. ronusne:

lfoouwr-e cmorne ripomjeHe bpoja nymHuUKa
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Cauxa 4.49 — Ilpocjeyna roauima cTorna npomjeHe Opoja myTHUKa
(JIyxe cpemozemiba 2008 — 2012.)
(TIpeyzeto u3 Ananu3e noaaraka 3a npercnuruame JI.K. IMS-a 2016.rox.)
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Cauxka 4.50 — Ipocjeuna rogunima cTomna mpoMjeHe 6poja OpogoBa
(JIyke Cpemozemiba 2009 — 2013.)
(TTpeyzero n3 Ananuse nmojaraka 3a npeucnuruBame IMS-a JI.K. 2016.rox.)
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Cauxa 4.51 — Ilpocjeyna roauima cTomna npoMjeHe Opoja myTHUKa
(JIyke Cpemosemiba 2011 — 2015.)
(ITpeysero u3 Ananuse nogaraka 3a npercnutuBame IMS-a JL.K. 2016.rox.)

lfoouwr-e cmone npomjeHe b6poja bpodosa

20,00%

10,00% I
0,00%
2011 1 201 2015
-10,00%
-20,00%
-30,00%
mHKotop m fyGposHuk = BeHeuwja AHKOHa ®Mupej mCivitavecchia mbBapcenona

Cauxka 4.52 — I1pocjedna roauiima cTomna mpoMjene opoja 6pogosa
(JIyke Cpemozemsba 2011 — 2015.)
(TIpey3eto u3 Ananu3e moaaraka 3a npercnuruBamwe IMS-a JI.K. 2016.rozx.)

4.2.5 TpaH3uluja MIOMOPCKUX KOMIIAHHUja ca aCMeKTa HHjeHe JIyuKe ycayre

Ha cnumu 4.53. mpukaszaHna je TpaH3HUIMja TOMOPCKUX KOMITaHHMja ca acrleKTa IUjeHe
TYyYKUX yciayra. AKIEHAaT je JaT Ha Mpenasy ca OCJIOHIA ,,BeIMKHUX KOPUCHHUKA JIYYKHX
ycnyra’” Ha ,,Majie KOPUCHUKE JIYUKUX YCIIyra” y3 CHIDKaBambe [1jeHa JTYyYKUX yCIyTa.
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Cauka 4.53 — TpaH3uirja KOMIIaHUje ca aclieKTa I[UjeHe JIyJKe yCIIyre

4.3 MOJEJIM 3ACHOBAHU HA HOSHIN KANRI IPUCTYITY

Hoshin Kanri (y naseem tekery HK) je opurnnanso passujeH y Jamany 70-ux ronuHa
JIBAJIECETOT BHjEKAaKao MPHCTYII 3a IUIAHUPamhe KBAINTETa M MEHAUMEHT, a MOCje BHIIE O]
JieceT roJiuHa je rnoyvesna npumMjeHa uctor y CjequmeHIM aMepruuKiM Jip)KaBama.

Hasus hoshin na jaHaHCKOM 3HA4Y1 KOMIIAC, IMpaBall WA I1JIaH, 4 KaHpHU MCHAIIMCHT
aKTUBHOCTH yCMEpEHE Ka IIMJbY opraHuzaiuje. 300r MHpUHE MPUCTyIIa METO/1a 03HayaBa ce
u kao Management by Policy, Policy Deployment, Planning for Results, Hoshin Planning,
Policy Management, Policy Control, Target and Means Deployment wt.
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4.3.1 Cenam xopaka HK nmpoueca

OcHoBe oOBOr Mojena OJf celaM Kopaka jgare cy Ha cauiu 4.86, Ha OCHOBY
GOAL/QPC Research Commitee (1994).

[Tpema (Akao, 1991), koju je ucrakao 7 anara KBajuTera Koju noapxkasajy HK.
To cy:

1) nwmjarpam adunuTeTa,

2) nujarpam pesanuje,

3) nwjarpam cucrema,

4) MaTpU4HHM JHjarpam,

5) ananM3a MaTpUYHHX OJATaKa,

6) aujarpam oJuTydHBasa O MPOLECy U

7) cTpenactu aujarpam.

Ilpema (Yong & Yeh, 2009), Xocxun MeHaUMEHT je IMOBE3aH Ca CTPATETHjCKHUM
wianupaweM u BSC. Ha ocHOBHM OBOT mpHCTylia MHOTE MO3HATE KOMIIAaHHjEe CYy pa3BHUIIC
orepaTHBHE MOJIENIE HJIH CyO-Moene, kao Hip, Unimicron.
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Cauxka 4.54 — Cenam kopaka HK mporieca
(ITpeyzero Apcoscku, 2015, ctp. 263.)
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ITponiec pacmpoctupama uunu ,,Cpue” HK mporeca je xoju ce peanusyje Mpeko

tumoBa (Ciinka 4.55).

Ipencrurneamse IMS-a (2015-2016 )r
Kopmopatasne kapre yemjexra BSC
T cjemiia 3a m
THM 1
Bopx mupexTopa Jyxe Korop THb CTPATETHJA MJEPE
BIACHHE TpONeca (2015-2020)r
Tlomarena ssamrera Tipogar: moselame 23 50 | JeEEECSTE EOPOOPITEREY TiaTepEn nepcmesTEza
V' Jymin ceprac %; Ganacry Eapry EPI' —Hmso mammrera =
npmsjesa Hozhin Kanri
3 opEcyma — msEa BpRjaTEOCT 90%
TexHHTRH ceKTOp
Texeraor mupexrop jisin 3 CTPATETHJA MJEPE
BIACHHE IIpomeca K iy
I, Texmrxo oIpEasame [m] 151,0[ 20r
Vrmj = i
THM 3 cremomeps: nosefiama GamacrayEapry xpf-ﬂ._mnmm
) PSS ——— 32 30-50 %; mpegesa Hoshin Kanri | Koomeme _
PyxoBommman cextopa SERCym — —=
BIACHHE Ipomeca
I Tipxnar = ommyer iTZa3 CIPATETTA MIEPE
THM 4 Epmrepujym
T (2015-2020)r
[yasn cexTop . _
Iled aryaxor cextopa Vrama) ma AedEEmcaTE RopropaTEEEy | [IEpCOeETHE] CTEjEXOAIEDE
BnacEE mponeca GesfjanmoeT carymocT B Samcraymapry | KPP -Bedjemsocy mymmms m
LG i [E——— pesa Hoshin Kanri | Tomoseoms {memses =p. 100%);
HETYPHOCT, DE0JeHOCT B cpemame : nosehame 3 mpEcyma P ‘e
EXONOTHiA 30 % (mmaa spaeocT 100%);
. KPI’—Zammrs xmsome
cpexdme (mmamas Bp. BS%);

+ IL1aHOBH IMPHMjeHe HA HHBOY CEHX THMOBA;
= Eaemenrn BSC mane;
*  Jedmmmcann KPI :
- Koumaparsrsa nepcnextasa PHRancacka nepenesTrsa [lepenextasa
ctejixonnepa, MiaTepsa mepenesmasa, [TepemeiTiea pacTa B yIema.

Cuimka 4.55 — Hoshin mportec pacnpoctuparma
(ITpeyzeto u mogudukoBano Apcoscku, 2015, ctp. 261)

4.3.2 Kpenpame BU3Hje — ollepaTHBHA AaKTHUBHOCT YHanpehewa kBaiuTera

OBaj MeToJ ce KOPUCTH 3a TK3. MEHAIMEHT IpeMa MOJMUTUIM ILITO 3HA4YM Ja ce
CTpaTerucKu eJeMEeHTH (BU3Mja, MHCH]ja, WTH) MpeTBapajy y TaKTUYHE U OIepaTHBHE
npojekre yHanpehema kBaaurera (Hutchins D, 2008), mTo je npuka3ano Ha ciaunu 4.56.

1 2 3 4 5 6 8 9 10 12 13
ToKpeTayM (Drivers) : e S\ Teayhe ujepe xopmuhesns T
epocnzeon ance 503100 oM
Fopnopaesa Gataca Risk menagment p
~KOPHCHHLY Nysxit [ o yerens: o
onwT iy f .
B sanocnes i “Yonocragmare npoueca nac o
-sanocnes s e S i
NOCNOBHU -pobasmas nepdopmasica S mf ““’“‘3"“ o KopHCHMKA\ g
ol oseham 6o0jxopucsa |, ~TIEPAOBIHO TgEHCTITHEBIDE W
M -npouecH nyanocycryra 3 305% 7pOLECa NOCTYTakea C2 PN NYHHHX -
CTpaTeLlkn -po6aemaun ~KeaHTngualima u aHamnsa yenyra b
“Tewononda s spesposares pusnid "
nnaH -uHoBaLMje
sore cpee:
3 Jiyke Korop AJ1. \ -Researches and i yomwy Leon .
sayes racosa 3a 35%
(2012,2013,2014)\ € ElOPMENts ek ooy .
015,2016) 0a ca noswna 12 45% 4
yxa Kotop- SWOT 3Hanu3a - aHaAMTHYKM NprCTyn H
-BMCOK TPOLUGK P3/ia ¥ HICKa PaIHa PO/YKTMBHOCT ~CuaMTH KONISAHY Six Slgma W
J Cyb-cTpateruje ey M
-Bicoke nambuHe, HELOCTaTaK KOPNOpATHBHE n
33 CBaKy P n
oRuwaTH Mjepe Hoshin kanri e
NyuKy yeayry -HM33K HUBO KOHKYDEHTHOCTH M MDOJIYKTMBHOCTH Gestjempoc 2 45% v At .
’ QFD e
-Cnope npoueaype, He HarpaheH aaMUHHCTPTHEHH CHCTEM -MoSomusat mjepe
oarypeiocTH 3 405% H
T
~TTpasHie y My TUMOANHOM NDEBO3Y Ha ONEDaTMBHIM K R
DETYNGTODHHM HABOKMA u
"
-He 3/1eKBTaH MHCTUTYLIMOHA KM W ODT3HM33LMICKY OKBUD i
e
7 Hoshni kanri & Total
. uali
(Management by policy) (Quaity

Canka 4.56 — O xpeupama BU3Mje 10 aKTUBHOCTHU yHarnpehema
(ITpeyzero u mogudurosano Apcoscku, 2016, ctp. 260)
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®a3ze (1-Crpareruja) u (2-Busuja) Ha (caumm 4.56) cy npeaxonto onucane. ®aza (3)
— Ilokperauun (enr. drivers) kao ¢ase (4, 5, 6, u 7) cy Takohe omMcaHu y MPEIAXOTHUM
nornasbuma. ®aza (8) ce ogHOCH HA MPUMjEHY MOCIOBHE WHTEIHMIEHIN]E, KOja c€ OOMYHO
oxHocu Ha mpuMjeny benchmarking tab6ene (mpuor 12- 20 u ciuka 4.10).

4.3.2.1 Ocnose 3a Kpeupare cmamezuje Keaiumema

A
[TocioBue Caercka Kiaca
neppopmance opraHm3anyja
I S Bapcenona
/| Beneuja
/| Nly6poBHuK
// /| Civitavecclia
7 //,/ ///,// AHkoHa
R B /;':/j/}ff Mupej

[To¢marpane
OpraHusanuje

»
[TocMaTpanu nepuon Bpujeme
3a W3BOhemE cTpareruje

A
\

3 - 5 roguHa

Cauxka 4.57 — Pezynratu npruMjeHe NOCIOBHE HHTEIUTEHIM]€ 32 KpEeHpame
CTpaTeruje KBaJIuTeTa

OcHoBe 3a Kpenpame cTpaTeruje KBaTuTeTa YuHe:!
® aHaM3e KOPUCHMKA JTYYKHX YCIIyTa (MPEHCITUTHBAKE U MPETIICIH ),
e aHanu3e KOHKYpEHIHje,
® TIOCJIOBHU MPOLIECH HajOOJbH Y KIIacH,
® TEXHOJIOIIKH MPOIECH HAjOOJbH Y KIIACH,
e HajOosbe y KJIacH nepopmaHce 3a/1aTaxa,
® UHTEpHE aHaJIM3€e KOPIOpPaTUBHE KYJITYPE,
e (¢uHaHCcHUCKE TIEpPOMaHCE U
® 3€JECHU TUMOBH.
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Ca acmekTa MOCIIOBHHX W TEXHOJIONIKK TpoIleca pa3BUjeHHX JIyKa, aHAJIU3UPaH je
npuMjep ayke Geiranger u3z Hopsemke — (ciuka 7.21), kao npumjep HajO0Jber TEXHOIOMIKOT
peliemka 3a Be3 BEIMKUX MyTHUYKUX OpPOJI0BA Ca BEIMKUM Ta30M.

Y daszu (9) mporjemyje ce HOBa BPUjEAHOCT IUJbEBA M IIUJbHU TPOIIKOBH IpPeMa
ciuiy 4.58 .

A
F, |
Ft
A,
At
P, Pt
t (Bpuj lunava)
BpH]jEME Yy TOJIMHaMa
T =3 -5 roguna PH) Y
< >

Tpenn TpomikoBa kBanuteTa npema PAP moneny

Cauka 4.58 — Tpenn TpomkoBa kBanutera npema PAP-monery

Y yBenenoj ¢azu (10) yrBphyjy ce yBjeK OMACHOCTH, KpO3 aHaIN3€ OpPaTUBHOT
pusuka, npema ISO 31000 u nmpenopykama ykibydyjyhul OATOBOPHOCT 3 JIyYKH CEPBHC.

@aza (11) je xkbyuyHa ¢aza y OBOM HPUCTYNy y KOjOj C€ HA CTPATETMCKU HAYMH
pa3Buja HOShIn monmutuky a 3aTuM pacmpocTHpame Ha Impolece Aa OM ce KacHHje BpIInIIa
IBbUXOBa KOHTpOJIa M TPOBjepa, Kao MmoBpaTHa crpera y passojy Hoshin momutuke (Cnuka
4.59).

Ha cnunu je npuMjeTHo 11a je oBaj MoJieN UMa TPpU KJby4dHa cy0-Mozena U To:

1) Hoshin mianupame,
2) Hoshin pacripoctupame n
3) Hoshin ynpassbame (koHTpoOIIA).
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®aza (12) je meraspHO ommcaHa y moriaBiby (4), a daze (13) mobuja nmpumMjeHOM
METO/Ia yIpaBJbamka MPOjeKTUMA Ha OCHOBY Ha OCHOBY PU3HKa MIPOjEKTa.

Hoshin policy deployment

Bmmja Tonmmie npencnATHRAGE
Jugepcto-noeehatse -Tponexypa 5.6 IMS-a JTyke
MTe1HBOCTH: KOPHCHHIH Kotop
AYIKHX YCIYTa, aKIHOHApH, -Ilponeaypa 8 IMS-a JIyke
JANOCTEHH, 0CTAT0 Kotop Mjepeme aratnie
) nofobmaBama HPEHCH“T“BSH}E
Meczia H3IBPMHOT
3agoeomcTRO Oyylinx P
KOMITAHH]a 32 Ty9Ke YCIyTe | PYKOBOACTBA
CBjeTcKe KIace KRATHTETA,
Pecypen Tognmen
Tlponenypa 6 | 1EbeBE
IMS-a -TIponenypa 5.3
KPls IMS-a monTHKR
MeHaMeHT )
KBATHTETA H
pecypea 3AMTHTA KUBOTHE
cpelnHe
pacmpoctHpame hoshin politike

° JHeBHH
pe3yaTaTH

[

bopa Jyxe Kotop |: o KOHTpO1a
Baacunk - Ipencjernk Gopia NOTHTHRE
HpPEKTOPA
o OdpazoBame H
C Harpage
N penmH MeHAIMEHT I: oBOIYTO TS
TACHHK H3BPIIHH THPEKTOP NpeHCIMTHBARE
TexHHKa H TyIKH CEPBHC //|
BiacHHK TEXHYYKH THPERTOP <
oHeJlje/bHH
OnepaTHEHA MeHAMEHT pesy/aTaTh o Crara Hoshin
T Kanri

JamocaeHn

Camka 4.59 — Monen Hoshin pacnipoctpumarma nonutike
(TTpeyzero u moauduroBano Apcoscku, 2015)
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Ha ocuoBy KPI u3 npBor cy6 - mozena y3 ynorpedy BSC npucryna (Crnuka 4.60)

Buznja
Iyxa Kotop yHanpeheme
= &
L 20152000r,_ITTpeHCIATHBAILE <
Mucuja ] }
[Passoj sozeri IMS-| ME@HAQMEHTA ¥ OTHOCY
aca . _— |  Hsrepua nepenextisa
acnextaxsammrera | HA KApTeE yCIjeXa I MepcnexTrBa cTejkxoxIepa
samTuTe 3HBOTHE
fcpensme u I PHHAHCH|CKA MEPCIeKTHEA
GesbjeanocTn
KPI'-Hazo BSC
KPlfamo —
KPI*-Heso I[HEEER FEATHTETA: KoymapaTHEHE NepCoeKTHER
r_tlnln\}q'pemnm MomuTuka ?mw:;f‘;f:;“’ *
KPI -Huso IMS-a “BesSiemmoc sopucamsa —
mEpmEccTE LK, o o
HEE0 KIEPCEOCTE Ilnzma EpHjeTEOCT
83330 TE00e
- Hoasrusa cem‘u-pal Hueo vomypesTeEocts IlmeHa EpHjeqEocT
V, IvukH cepEHc-BIaCHHK NpelcieTHus Sopia 777804 00004
Maprersdr  |bppanumje | Keamurer Pa3soj I](a.l])u-nclca
H MpaBHa Huso BSC]I“-H(H
eavada OAPHHEOCTH EpHjeaHOCT E
7504 60-800%
é

IKmmaparlml(a BPH]j eTHOCT

IV; TloauTHEa cyf-cexTopa HeEo Temm0I0rge
TexHura u JVUKH CEPBHC Baacuux 1 JVYEH CEPBHC OFexbjefeme ROMIETERIHE]E TATOCTERRT

Ilnanupame H Kontpona Onpxasame BSC
npafiere yemyre Hnrepsn pesusop | oo Ofesfijeljeme pacnoIokHEHX —
Cayaiia KEATHTeTa HHPACTPYKTYPE pecypea
Texnuura cavada
—

101, - IToTHTHER CAMOCTATHHI PAIHHX THMOBA JawTuTa #HE0THE oxoanne 92,5100

Jlvuka onevarusa Baacauk nvkoBonmian avake cavsde I Curyproct ntosuade 100%
Iuwaoteka Cayaba Cayada Cmyada IlepcmerTHEA CTejRX0ATEpa é
cayada curypHoCTH, |amTHTE NpHEEIHEARA BSC
Baacanx | fesbjeanocrn [Baacrus Baacruk npoueca Besfjexnoct kopucaara 89%
mpoueca H eK0I0THje sanjennk PFSO | pyk. cayabe
KO- Baacrug > IMusna spajexsoct 100%
cavabe PFS0Q

Cauka 4.60 — IIpumjena BSC 3a pactipoctupame KPI-eBa
(TTpeyzeto Apcoscku, 2015.)

IMopen HmBoa menaypmeHta, BSC kapre ycmjexa ce MOry KOPHCTHUTH 3a THEBHE
nephopmance wim nepdopmaHce mpojexara.

4.3.3 lIpumjena Hoshin Kanri mpucryna 3a crparerujy ynanpehema kBanurera u
0e30jeTHOCTH JIyYKHX YCJIyra.

1. BU3HUJA

Oxaroeop Ha MHUTamE: ,,I1je KEITUMO J1a Oyaemo 3a 5 rognHa’?
* butu npectukHa Jiyka Ha Janpany.
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2. MUCHJA
* OctBapuBocT yHampelema KBanuTeTa (pa3Boj Mojelia 32 HHTETPHCAHO YIIPaBJbamba
JYYKUM ycllyrama ca acrekTa KBaIUTEeTa, 3alITUTE )KUBOTHE cpeluHe U 6e30jeJHOCTH).

3. KPUTEPUJYMU
usbeBu 3a 5 roguna:
e npodurt: nosehame 3a 50 %,
e 0Opoj myrHuka:moBehame 3a 70 %,
e 0Opoj mioBuna:nosehame 3a 40 %,
e 0Opoj 3anocnenux:nosehame 3a 30 %,
e yrunaj Ha 6e30jeaHoct myTHUKa: moBehame 3a 30 % u
® YTHUIIA] HA 33JI0BOJbEHE CTEjKXO0Iepa: moBehame 3a 30-50 %.

Ha ocHOBY mpeaxogHor MOXe JerHUCaHa je KOPIIOpaTHBHA OalacTHa KapTa ycrjexa
cimka 4.63. a Ha OCHOBY ycBOjeHe Bu3Hje, Mmucuje U nocioBaux KPI -a yrBphenu cy:
1. [Tommtuka IMS-a u
2. [{nibeBu KBaJIUTETA.
VY CBOjeHN IMJbEBU KBATHUTETA JEPUHUIITY:
e noBehame 330BOJHCTBA KOPUCHUKA JTydKUX yciyra 3a 30 %,
e cMameme Opoja npurosopa 3a 40 %,
e mnoBehame Opoja KopuCHUKA Tydkux yciryra 3a 20 % u
® cMameme Opoja HeycarjameHocTH 3a 35 %.
3. [{uspeBH 3amTHTE )KUBOTHE CPEAMHE
BpenHoBame acriekaTta KMBOTHE CpEAWHE CXOIHO NE(PHHUCAHUM KPUTEPHjyMUMa 3a
Bpe/lHOBame (Ki1acudukaiuja y 4 kiace).

*  Emucuje y Baznyx (Marpol — Anex VI -Charter 3)
- CMabUTU KOJUYMHY M3AYBHUX I'acOBa OJJHOCHO €MHCH]j€ IITETHUX racoBa U
gyectrna 3a 35 %,
* 3ayaHe KaJby)kHe Boje ca muoBwia (cxogHo Karamory ormaga — HHJIEKC
130899)
- CMalbUTHU KOJIMYUHY 3ayJbaHUX KaJbyKHUX BOJa ca IuioBuia 3a 45 %,
* OrnagHa MoTopHa yiba ca uoBmwia (cxoaHo Karamory otmama — uHAEKC
130204;130205)
- CMambUTHU KOJIMYMHY MOTOPHHX yJba ca TuioBmia 3a 30 %,
* OrnagHa xuJpayiuyHa yiba ca muioBmwia (cxonHo Karamory ormana — HMHIEKC
130112;)
- CMAalbUTHU KOJIMYMHY MOTOPHHX yJba ca tioBmia 3a 30 % u
* OrnagHa BojJa ca IJI0BHIIA
- CMalbUTHU KOJIMYMHY MOTOPHHX yJba ca tioBmia 3a 30 %.
4, [nspeBu 6€30jeTHOCTH KOPUCHUKA JIYIKUX YCITyTa

BpennoBame wmjepa Oe3b6jennoctu Kommanwje cxomHo Ypendbu o 6e306jemHoctu
TproBaykux OpojaoBa M Jyka W aujena B mehyHapomgHor mnpaBuwiHuka o 06e30jeaHocTH
UTOBMITAMIHYKUX TTocTpojerba — ISPS Ipasunnuk. (ITnan 6e36jeanoctu Jlyke Korop- 2015.)
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- mobospmaTu Mjepe 6e30jeqnoctu y JIynu u akBatopujymy Jlyke 3a 45 %.

5. [{usbeBU CUTYPHOCTH KOPUCHUKA JTYUKUX YCIIyTa

Bpeanoame Mjepa curypHoctu Kommnanuje cxo1Ho 3aKOHY O CUTYPHOCTH IIOMOPCKE
mroBuaoe — LT,
- nobospIaTu Mjepe curypHoctu y Jlynu u akBaropujymy Jlyke 3a 40 %.

4.4 BSC moaeJ1 Kao cUCTEM Mjepera neppoMaHcu

BSC mogen cmaga y caBpeMeHe KOHIIENTE cUcTeMa 3a Mepeme nepdopmancu. OBaj
MOJIeTT MaKO BeoMa MIIaJ, pPa3BUjEH je y MOCJIeA0j JEHEHUjU IBAJECeTOr BeKa, MOCTaje
Bozehu KoHIIeNT 3a Mjeperme neppopmancu komnanuja. CylmTuHa MoJeNa orjesa ce y Tome
IITO TIOpeN Mjepemha MjepJbUBUX, (PUHAHCHJCKMX MapaMeTapa, KOHIICNT IOCMaTpa H
He(UHAHCHjCKE a BeOMa OMTHE ImapaMeTpe.

V okBupy u nox nokposuresbectBoM Nolan Norton Institute cripoBeneHna je crymuja
»Mepeme nepdopmancu y opranuzanuju Ooymyhuoctu ayropa David Norton-a u Robert
Kaplan-a. Pesynrat oBor mpojekra 6uo je Hacranak BSC konnenra. Konnent BSC Hacraje
Kao ToclMjequIia HejocTarka MeljycoOHor mputarohaBama M CHHXPOHH3AIMjE aiara 3a
Kpeupawe U Gopmynucame crpareruje (Kaplan & Norton, 2008). Kaplan u Norton
nepunumry BSC kao ,,ckyn Mjepa koje aajy Tom MeHariepuma Op3, ajii cBeoOyXBaTaH TOTJIET
Ha Ou3HUC*.

Mopen ypaBHoTexenux kaptu ycmjexa (BSC-Balanced Scor Cards), kao amar
MEHAIMEHTa, pa3BHjao ce Kpo3 Tpu reHepamnuje. [IpBe rernepamuje BSC-a  ykibyuyje
U3BjeIlTaje O OCTBAPEHUM LUJBEBHMA, KOjU CY U3BPLIHOM MEHAIMEHTY oMoryhuBamu yBua o
cramy opranuszanuje. Jpyra renepanuja BSC-a je ycnocraBuna Be3y usmely crpaTeruckor
MEHaIMEHTa M Mjepema y4rHKa, MoMohy cTpaTemke Mare ca IpeTX0JHO UCTaKHYTE YETHPH
MEPCIIeKTHBE. Y3POYHO-TIOCTHjeIuYHa Be3a u3Mel)y mepcrekTuBa je y cMmjepy OJ0370-
nasuie. Tpeha reneparmja BSC-a mocrassba crparrujy y nentap opranusamuje (Kaplan &
Norton, 2001, 2006). Osa reneparnuja BSC omoyhyje moBesuBame ca TQM mpuctymnoMm u
KOHIICNITOM MOCJIOBHE UHTEIIUTCHIH]E.

CymTiHa KoHIenTa OanancHe kaprte pesynrarta (Balanced Scorecard — BSC), je na y
Komnanuju npencrassba ynpaBbauKo-KOHTPOIHHU CUCTEM KOJU MOTHBUIIIE U MHUIMPA 3HATHA
no0OoJsplIakba y KPUTHYHUM MOJPYYjUMa IOCIOBamka Kao IITO je Jy4KH CEpBHC, MPOILEC,
KOPHCHMK JTyYKHUX YCJIyra W pa3Boj MOMOpCKor Tpxwuiuta. KoHuent 6amaHCHUX KapTH Kao
cHCTEéMa CTPAaTEruCKOr yIpaBJbalkba M CHUCTEMa Mjepema neppopMaHcH, Kao M KOHIENTa
CTaTerucke marme ce 6a3upa Ha OanaHCHO] KapTH, KOja IMOKa3zyjeKa Kako CaBpeMEeHe TOMOPCKe
KOMIIaHH]€ TUIAaHUPAjy KOHBEP3U]y Pa3IMUUTUX pecypca y )KeJbeHE pe3yTare.
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Y Kommnanuju je npumMjeHa BSC xonuenTa y nouetHoj $ha3u u y3 ceT KBAaHTUTATHBHUX
Y KBAIMTATHBHX Mjepuiia YMHHU QYHKIIA]Y KOHTPOJHOT CHCTEMA 3a Mjeperhe epPpoMaHCH.

ITo munubewy (Bulter & Letza, 2013), cutemu 3a KOHTpoJy nepdopMaHcH HUMajy
JIBHj€ CBpPXE, MjepPEHe 1 MOTHBHCAILE.

4.4.1 BSC MoaeJ1 — mepcrieKTHBE Mjepera y CTpaTeruju NoMOpPCKHUX KOMIAHUja

VYnpasbatn KoMmmmanwjoM y Ap’kaBH Koja je y TPaH3UIMJU Ca BPJO H3PAKECHOM
KOHKYPCHIIMjOM Ha TIOMOPCKOM TPXKHIITY HHj€ HUMAJO jEIHOCTaBaH IPOIEC M 3aXTjeBa
KOMIUIEKCHA 3Hama U3 BHILE Pa3IMuUTUX cdepa Kako Ou ce CTBOPUO aMOMjEHT Yy KOjeM ce
Kommanuja pasBuja u ycMmjepaBa ka ycmjexy.Balanced Scorecard MEHAIIMEHTY
YpaBHOTEXKYje OpojuaHe IOKa3aTesbe M3 KOjUX je Moryhe HCTOBPEMEHO HIIYHUTABATH
,paHe “‘(HeUHAHCHUCKE TOKa3aresbe) M ,,KacHe WHAMKATOpe -(DMHAHCHjCKE IOKa3aTeshe
(Josanosuh, 2016). Tlomopcke kommnanuje y lLlpunoj I'opu Hemajy yTBpheHe y3podHO
MOCTIMjeTMYHE BE3€ CBOJUX CTPATEIIKHMX IMJbEBA MO CBUM IEPCIEKTHBAMa, jep HEIOCTOjU Y
MIPAaKCH Pa3yMjeBambe 3Ha4aja U TEMaTHKE CBAKEe NIEPCIICKTHBE.

[Mojenuun ucrpaxusauu (Simons & Davila, 1998), umajy pa3nuunra MUIIUBbEHA Kajia
Cy y IHTamy JHCTe KJbYYHHX Mjepwiia u (akropa ycmjexa y OanaHCHO] KapTH pes3yirara
(oOyuaBame U ycaBpIlIaBame 3aloCiIHHUX, caTHUc(aKlMja CTejKXonjaepa, MoBehaBame
MOBEPEHA U JIOJATHOCTH 3allOCIIEHUX, PeU3ajHIpambe OpraHu3aloHe CTPYKTYpe U CIUYHO).
OBo u3 pasznora ITO C€ TAaKO Ha BEIMKH Opoj Bapujabmu (Mjepuia) KOjU YTHUYY Ha
e(pUKacCHOCT KOMIIaHHje He MOXXe (poKycHupaTu BpHjeMe U €Hepruja jelHor MeHayepa (HOp.
nocyoBHe jeauHuile). Cpaku MeHanep Tpeba Ja 3Ha 3a IITa je, OJHOCHO 3a KOje IUMEH3H]e je
13 OanmaHCHE KapTe pe3yJjTara jeé OArOBOpaH, peliuMa 3a PeHTAOUITHOCT aKIMCKOT KaruTana,
MIPUHOC Ha YKYyIIHA CPEJCTBA, Map)ka JOOUTH, caTUC(akiuja CTeJKXO0Iepa, HHOBAIM]Ee U CII.
(Lipe & Salterio, 2000).

[ToToM, mocToju MHUIIIBEHE Ja HUje J10OpPO MPEHIMPOKO MOCTABUTU JIUCTY KIJbYYHUX
Mjepuiaa U ¢akTopa ycmjexa y OalaHCHO] KapTH pesyirata Kako cy y mouetky Kaplan u
Norton npenopyuuBanu. Kpenpane 6aaHCHE KapTe Cy caaprkaBalie 10 TPUAECETIET Mjepuia
neppopmMaHcH, amd ¢ O003UpOM Ha HEMOTyhHOCT MHUXOBOT eQeKTUBHOT mnpahema,
MPENOPYYMIId Cy OIpaHUYaBamkE€ Ha METHAECT JI0 JIBJECET KIbYUHUX Mjepuiia rneppoMaHCH.
[IpucyctBo Benukor Opoja mepdopMaHcH BOJIU MOHOBHUM IHpoIjeHamMa penanuja usmelhy
cBakor Mmjepuia nepdomancu u crpateruje (Kaplan & Norton, 1993).

[ToBe3uBame Mjepema mepHOpMAHCH M CTAPTETHCKOT IUIAHHpama OJHOCHO
ylpaBjbalkha j€é HY)KHO Kako OM TakaB CHCTEM MOrao aJeKBAaTHO Ja CIY)XHU Y Mpolecy
cTarerucke KoHTpose. CBpxa caMor CTpaTerucKOr IUIaHUpama je Aa ce AePUHUILY OJHOCH
n3mel)y Komnanuje u meHUX CTEjKXONaepa Kpo3 oarosapajyhy crparterujy (Bulter & Letza,
2013). YV OanaHcHO] KapTH je BHIHA KOMOWHAIlMja MCHAIMEHTa W Mjepema CaMHX
neppopmancu. Paznuure cuTyalrje Ha IOMOPCKOM TPKULITY, PA3IMYUTE CTpATETHje JIy4YKOr
CepBHUCa, PA3IUYUTO KOHKYPEHTHO OKpYXKeme, 3axjeBajy on Kommanwje na Hamorpamu
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OaJlaHCHY KapTy pe3ysirara OJHOCHO Ja W3BpIIM W300p, aleKBaTHO Mjepeme W mpaheme
KJbYYHUX KBAaHTUTATUBHUX M KBaJIMTAaTUBHUX Mjepuia mnepdopmancu. OBo crora, HITO
pelaTMBaH 3HA4a] MOjJeIWHUX Mjepuiia HHUJe HUCTU Y CBUM I[PHOTOPCKHM JyKama U
JNETEPMUHUCAH j€ MPUPOJOM AKTUBHOCTH JyKa WU AKTUBHOCTHMA HbHUXOBUX TOCIOBHUX
jemuauia. OBO HAC y MPaKCH ,,Tjepa’ Ja NEPUOANYHO MPEUCIIUTUBAMO CUCTEM MjEpHIIia KOje
yuHe OaJlaHCHY KapTy.

IMpema (Kaplan & Norton, 1996), moaen BSC mnoapasymeBa mpaheme U Mjepemme
neppopMaHCH KOMIIAHUje y YEeTHPU OOJACTH, OJHOCHO Yy cienehwm mepcrekTHBama
MOCIIOBambA!

a) (¢uHaHCHCKa (BIaCHUYKA),

b) mepcnekTHBa HHTEPHUX IpoIeca
C) TepCreKTHBa pacTa v yuema 1
d) mepcrekTuBa cTejKxosAEpa

Mjepe neduHrcaHe y CBaKOj OJl YETHPU HABEJCHE MEPCIICKTHBE MOTY CE M3BECTH M3
neUHUCAHUX KJbYYHUX MHJIMKATOpa eppopMaHCcH U IuJbeBa KOju Ou Tpebaio 1a 1oBeny 10
peanu3aiyje qepuHUCamba MOCIOBHE cTpaTerdje. Kako ce MHIUKaTopu ydyuHKa TeUHHITY U3
MOCTaB/bEHUX WHAMKATOpA YYMHKA, Mjepe YYMHKA Jajy YBHI Y OCTBapeHE IMOCTaBJbEHUX
[IMJbEBA OpTaHMU3AIIH]a.

banancHa kapra omoryhaBa MeHayieprMa yBOhCHC YETHPH YIPaB/baYKHX IpoIleca
KOjU TIOCEOHO M y KOMOMHAIMjH TOTIpUHOCE oBehamy TyropOYHUX CTPATEIHCKUX [UJbEBa ca
kpatkopouHuM (texkyhum) akuujama (Kaplan & Norton, 1993).

Haume, MynTHIMMEH3MOHAIHOCT TIOCIOBHMX M YIPaBJ/bauyKuX IIpolieca 3axTjeBa
MYATHIUMEH3UOHAIHU U MYJITUCTPYKTYPHU NPHUCTYI Mjepemy U aHaiu3e nepdopmanci,
KOJU C€ Y IIPaKCH OCTBapyje MPeKo YeTUPHU OCHOBHE MEPCIEKTUBE (IUMEH3H]E) Mjepemba:

Qunancucka nepcnekmuea y IpBU IUIAH UCTHYE CTBOPEHY BPUJEAHOCT 3a BIACHUKE
kanuTana. OUHAHCHCKUM MjepuiMMa Oljemyje ce JONpuHOC oarosapajyhe crpareruje
noBehamwy eduxkacHocTH mocnoBama. Kibyuna QuHaHCHMCKa Mjepuia Koja Cc€ OBHM
KOHIIETITOM TIpeJIaXKy Cy CTOIe PEHTAOMIHOCTH Ha yJyIHA W COIICTBEHA CPENCTBA, Kao W
JI00WTH 10 aknuju, TpykuiiHo ydemhe, cash flow, nujena axmuje u apyro (Slater & Olson,
1997).

Kako 6m ce mnosehao (¢uHancujku pesynrar Kommanuje, OIHOCHO HCHA
MpoUTAOMITHOCT, U3]IBajajy C€ JBU]j€ CTpaTETH]E:

e CTpaTeruja pacta npuxoja Kpo3 Mpojajy IITO BUIIE MPOU3BO/IA, OJHOCHO yCIyra u

e cTpateruja nosehama npopUTabUIHOCTH KOMIIAHH]€ CMAEHEM TPOIIKOBA.

Tpeba HarmacuTu Aa ce€ y OBOM CTpaxuBawmy (HMHAHCHjCKAa MEpPCIEeKTHBA MIHpe
nmocmarpa, jep ce BSC kopuctu y amamusm KommaHuje kKao aKIMOHAPCKOT JPYIITBA, ca
BeNMHCKUM BJIACHUKOM JpraBe. Takohe 3a (prHaHCHJCKY MEPCHEKTUBY MOTY C€ YBPCTHTH U
JIpyTd TOKa3aTes/bU yclexa IJelaH0 Ha IIUpY, OMNIUTY KOPHUCT KOMIIaHHja 3a OKOJIHUHY,
omxHocHo apymTeo (Kaplan & Norton, 2001).
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Unmepna nepcnkmusea Mjepema Be3yje ce 3a mnpaheme W Mjepeme e(QUKaCHOCTH
uHTepHux (y HalieM MpuMjepy JIyY4KHX CepBUCa) M JAPYIHX Ipolieca KOjU CTBapajy
BPHjETHOCT 32 KOPUCHHKA JTy4KuX yciyra. OCHOBHA Mjepriia lBbHXOBE e(hUKaCHOCTH Cy CTOIa
MPOJAYKUBHOCTH pajla W croma exkoHomuuHocTd. Y Kommanuju mopex oux moryhe je
IPUMjEHUTH W Jpyra Mjepuia epukacHOCTH (Mjepuiaa KBaJWTETa, BpeMeHa o0aBibamba
JIYYKOT CepBHca Tj. Op3UHE. U CI1.).

Kaplan u Norton nocioBne nporiece cBpcTaBajy y ciesehe uetupu kateropuje:

e MHOBALMOHU Mporeck (MHBEHIIMja, pPa3Boj Mpou3Boja/cepBuca, Op3uHA JOIpPEMaba
110 TPIKHIIITA),

® [pOICCH YIpaB/baba KOPUCHUKOM yciayre (pa3Boj pellieha, yIpaBbambe 0JHOCHMA C
KOPUCHUKOM YCIIyTe, CaBjeTOIaBHE yCIIyTe),

e omeparuBHU mporecH (omepatuBHA €PUKACHOCT, CMAbEHE TPOIIKOBA, MOOOJBIIAE
KBaJIUTETa, 00JbE YIIPaBIbaHE KAAIMTETOM)

e TPOIECH BE3aHHU 3a PETYJIAMOHO OKPYKEHHE U PUPOIHY CPSIUHY.

VY ciydajy Jlyke Kotop oBo ce omHocu Ha cienehe mporece: 6e30e1HOCT TUIoBMIa U
JYYKOT TOCTPHjEHa, CUTYPHOCT IUIOBWIIA, 3/IpaBJbe HA pajy, 3alliTUTAa )KMUBOTHE CPEIUHE U
JPYIITBEHA OJITOBOPHOCT.

I/IHTepHa 6(1)I/IKaCHOCT he ce moOospIIaTH aKO Cce Ha npenysehe rjeaa XOJIUCTUYKHU Kao
Ha CHCTEM KOOpIWHHpaHUX MehycoOHO wHcmperuieTanuXx W Mel)y3aBUCHUX TIOCTOBHHX
nporeca (Simons & Davila, 1998).

Ilepcnexmusea pacma u yuerba NOJATHO yKa3yje Ha Mjepeme HHUBOA U KBaJUTETa
WHOBAaTUBHOCTH TMpujarohaBameM IMPOMjEHUBUM 3aXTjeBHMa CTEJKXOJIepa OJIHOCHO
(hexcMOMITHOCTH Y CTBapamky BPUjEAHOCTH 3a KOPUCHMKE JYyYKUX yciyra. Beha BpujenHoct
3a KOpPUCHHMKE JIyYKMX YycClyra CTBapa C€ HHOBalljaMa HOBHUX JIYYKHX CepBHCAa WIIU
noboJspiakbeM mocrojehux cepBuca Ha 0a3y HOBUX HMHTEPHUX IIpolieca. 3a Mjepeme U
npahemhe HHOBATUBHOCTU MOTY IOCIYKUTH. Op0j HOBUX JIYUKHX CEpPBHUCA, TPXKUIIHO ydelrhe
HOBHMX CE€pBHCA, BUCHHA YKYMHHMX TpPOIIKOBAa 3a MCTap)KUBame M Pa3BOj, KBAIUTET H
KBAaHTUTET 3allOCICHUX Yy MCTpaKuBawmy M pa3Bojy. llepcrnekTuBe yuewma M pacta Mjepe
CTpaTelIKe MOTeHIMjaje NHPOPMALMOHOT CUCTEMA, JbY/ICKE MOTEHIIMjajie 1 HUBO OCTBapeHa
MOTHBAIMj€ U OCTBAPHUBAaa IIHJHEBA.

Ilepcnexmusa  cmejkxondepa  wcTHde TOTpeOy  HMHTE3WTETa  caThchakuuje
CTEjKXOJIIepa MpeKo WHeKca caTuc(akirje KOPUCHUKA JIydKUX YCIIyra, CTOIEe 3a/ipiKaBama
OJTHOCHO T'yOJbeHha KOPHUCHUKA YCIyTe, CTOIE OCBajaha HOBUX KOPUCHUKA JTYIKHX YCIyra u
CJ1. 3a pOIIjeHy BPHjeTHOCTH JYYKOT CepPBHCa MPEIIOKEHE CY YUSTHPH beHE TUMCH3H]E!

a) JI0jaJHOCT,

b) omaskeH KBaJMTET JIyUKOT CEpBHCa,

C) audepeHIHPaHOCT Ha Ipyre JTy4YKe CepBUCE U

d) Tmo3HATOCT JIyYKOT cepBHCa HA TOMOPCKOM TP)KHUIIITY.

['ope momeHyTH ayTOpH TpeUTaxy HaBEICHE YETHUPU TEPCIEKTHBE Kao ojpeleHu
nojla3Hu malnoH koju he cBaka KOMMaHMja NPWIATOAUTH CBOJUM OKOJIHOCTUMA U
IpoLecHMa.
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Haume, mocraBiba ce muUTame J1a JU Cy 3a CBE KOMIIAHH]€ HA MMOMOPCKOM TPIKHUIITY
OBE YETHUPH IEPCIEeKTUBE JT0BoJbHE. OIroBOp je HapaBHO HHCY, Beh J1a y 3aBHCHOCTH O]
OKOJIHOCTH y OKPYKEHY OJHOCHO OJI CTpaTeruje caMuX JIyKa, 3aBUCH KOJUKO MEPCIIEKTHBA
Mjepema Tpeba na ce Hale y ’bHXOBUM OaJIaHCHHM KapTama.

bamancna kapra Tpeba ga mpenctaBiba Mukc T3B. Boachux (leading) wu
nocaujenuunux (lagging) unaukaropa. Boxehn unaukaTopu cy mjepuia Hocuomna ((akropa)
nepdopMaHCcH, Kao INTO Cy MjepHia TPOIIKOBA, WHOBATUBHOCTH, (ICKCUOWIIHOCTH U CII.
[TocnujequHM MHIUKATOPHU Cy Mjepe pesyirarta (I0OWTH, MPUX0oja, TPXKUIIHOT ydenrha u
ap.) U Mjepwia ehUKACHOCTH (pEHTAOUITHOCTH, MPOAYKTUBHOCTH paja, €KOHOMHUYHOCTH,
CTOIIE pa3Boja U CIUYHO).

4.4.2 BSC Moe1 — HHOBATMBHA KOMIIAPATHBHA NMEPCIEKTUBA Mjepemba

Csaku cexrop y Kommanuju je moyeo 1a pa3Buja corncTBeHe OamaHcHe KapTte, Koje he
YMHUATH T3B. jeIMHCTBEHa (YHHMKAaTHA) Mjepuja 3a CBe IMOCJOBHE jenuHuIe. Ta 3ajeIHHYKa
Mjepuia cy y OKycy mnpeucnuTHBama |IMS-a, xommapatuBHe Merone, Koja y CIpe3u ca
JEOMHCTBEHUM MjepHIIMMa OTIOMaXe peln3ajHupamy cTpaTeruja cekropa Kommanuje.

upewe cera wuHIUKaTOpa (y HAIIEM CIIy4ajy KOpPIOpPaTHBHA IEPCIEKTHUBA)
omoryhyje mopen GUHAHCUCKUX U PEANTN30BAKE TyTOPOYHHUX CTATETUCKUX IIHJHEBA.

KomnaparuBHa anHanm3a 3ajellHUYKHX Mjepuia he ycMjepuTH CTaTerwjy CI0KEeHUX
npenyseha (Chow & Haddad, 1997).

KomnaparuBHa MeTo/1a mocTaje OCHOBA MUIILJbEW:A jep oMoryhyje:

a) yrBphuBame onapel)eHMX OCHOBHHX CIMYHOCTH M3Mel)y MO3HATUX EHTUTETa Koja ce
yrnopel)yjy 'y kommapaTHBHO] mepcrneKTHBH (OAPKUBOCT, KOHKYPEHTHOCT W
U3BPCHOCT),

b) mocraB/bame OCHOBHE XHIIOTE3¢ Ja HEMO3HATa I[0jaBa HMMa KCTy WM CIUYHY
CTPYKTYpY U OpraHu3alfjy, penalyje U CBOjCTBa, Kao M03HATa 110jaBa,

C) OCTBapUBame KOMIIAPATUBHE aHAIM3E, KA0 TEKHIITA KOMIIApPATHBHE METOJIE,

d) xriacudukanujy HOBE MojaBe WM HOBE BPCTE I0jaBa, KOjOM Ce€ MPOIIUpPYje HAydHO
cazHame (Apcoscku, 2016).

Hakon ytBphuBama Mepuia mneppoOpMaHCH, CIpPOBOhEHmEM HCTpaXUBamba Y
Komnanuju yrBpheHne cy: ¢uHaHCHjCKE TMEPCHEKTHBE, MEPCIEKTUBA CTEJKXOJIepa,
MEPCIEKTUBE MHTEPHHUX TPOIleca, ePCIeKTHBE YUeHkha U pacTa U HHOBAaTHBHA KOPIIOpAaTHBHA
nepcrektuBa (Cnuka 4.62). PasmoTpeHa je aHanmW3a yTHIaja CBake IEPCIIEKTHBE Ha
nocioBae KommaHMje ¢ OCBPTOM Ha KOHKpPETHE TNpUMjepe U3 TIOMOPCKE TIpakce.
HctpaxuBame je TOCIYXHJIO Ja OW ce CIpPOBENO WCTPAKUBAKE O IMEpCleKTHBamMa
LPHOTPCKHUX JIyKa. Y OBOM Jelly ce Takole Jaje KOHLENTYaJIHU MPUKa3 M NPAaKTUYHU JIUO
pelema y TOMOPCKOj MPHUBPEAN KOjU MPUKa3yjy Hpolec Mjepema OallaHCUpaHUX Mjepuiia
nepdopMaHcu U yTBphMBame IMEPCIEeKTHBA IPHOTOPCKUX JIyKa, MPUMjEHOM CO(TBEPCKOT
pemetba BSC DESIGNER kao jennor oxg Moryher npuctymna oBoM mpobiemy.
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Luka Kotor, Progress

Year 2015
Perspektiva Enansisks Customer
stejkholdera (w=1) persps w=1) Perspective (w=1)
(Score) 8035 (Score)
7335 3,34
Kerporativna a I'nternal Process

> Perspective (w=1)
(Score) (Score) (Score)
= Baseline == Value == Target

Luka Kotor
Progress Year 2016

I Finansizka perspektiva [ Internal Process Perspective [ Perspektiva rasta i ucenja
[ Korporativna perzpektiva [ Perspektiva stejkholdera

Cauka 4.61 — JIyka Kotop — nedenuncane nepcrnekTuBe — KOprnopaTHBHa OajlacHa Kaprta
yemjexa BSC (2015 — 2016.rox.)

[Tomopcke komnanuje koje kpehy Ha myT pasBoja balanced scorecarda mopajy 6utu
CBHjECHE, Jla HHUje JOBOJGHO JIa C€ ycMjepe OpraHm3allyje MpeMa OCTBApEeHhY ycIjexa u
Mpo/aju CBOjUX JIydKWX Kamanutera, Beh je HeomxomHo mponahu Oamanc m3mely mujene,
KBaJIMTETA M CBPXE yIMOTPeOe JTyUKe yCIyre.

Jlyka Kortop mme Kopak najke oJ OOMYHOT H3BjemTaBama W aHamm3e. BSC y
Komnanuju mocraje OCHOBHa HHUT KOja MOBE3Yj€ OCHOBHE OpraHM3alliOHE aKTUBHOCTU Y3
Kopuuiheme cTpaTenike Marne HWHTErpUcaHe Kpo3 ,, YBUA Y CTpaTerujy ca BHILIET HHUBOA.
IIpumjewen BSC monmen y Kommanmju ce oriena Ha HauuH Ja ce ca Jojajla IeTa
nepcrekTuBa (0p)KUBOCT, KOHKYPEHTHOCT U u3BpcHOCT) (Cnuka 4.62).
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KomnapaTHBHa 2 Ik L
HepCueKTHEA 1 |Oxpxuroct KonkypentaocT ||3 [ Haepemoer
dHHEAHCHjCKA ]_E[Ip_'fm:‘ Tpomkosa 3 rI[E:g’“T
HepCcHeKTHEA 1 i(} e HOCI0BAmkA K;JTIJ]} 4 HueecTHnmje
oTop Jyre Kotop Jyke Kotop
ITepcnexTHBa Eezbjeanoct Huso
. CurypHoct 5 6| Tojaaroct
cTejKX01Tepa 1 [Hman 2 |Keanuret] |3 |maoemma u 4 ; ; 3aMTHTE .
ayaKor MI0BHIA EHBOTHE cTejKx0Ia epT
HoCTpojerha OKO.JIHHE
' Pl ™ il i ™y

Iponec MeHAIMEHTa H :: ITponec
JHIEPCTEA noGo/bIIamka

HHTepHA |:>

nepcoeKTHBA /

P2
IIpomec
NJaHHPaKHA
P3 ™ i PS5 ™y

-~
IIponec mogpmxe IIpomec BpeHOBaa
H QYHKIHOHHCAKA nepgopmaHcH
Hueo
TlepcneKTHBA PacmoaosHE0CT K .
§ P— oMIeTeHIHja Hueo aad. NoJpmKe Hueo
pacTa Hydema |1 rexmnx pecypea IaMoCcIeHAX 3|cucTemMa m A|gmacanra 5|noapmxe
TexHo1ormje Onmruna Ipae Lope
l('n'rnp
. Byyer 3a
Ruprfmpan:m(e oapEaBaME 1
f|spHieanocTn 7| paseoj
JIyre Kotop

Cauxka 4.62 — ba3au Mojien KopriopaTuBHA OatacHa kapra ycrjexa BSC
(TTpeyzeto u moauduroBano Apcoscku, 2015)
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[IpomiecHo-OpjeHTHCAaHA cTpaTerrucka mama jara Ha ciaunu 4.63. y3 codTBepKy
MOJPIIKY WCTHYE penanuje u3Mel)y MepcrekTuBa, oK crenuduyHe penanuje uzmehy
eJieMeHaTa MepCreKTuBa aare cy y npuiosuma on 23-42. TIOITPABU HA KPAJY

VY cTpaTeruckoj MamM y CBakKoj OJl HABEJCHHX MEPCHEKTHBA WHACTU(DUKOBAHU CY
IpolecH, LWJBEBH W Mjepe KOjU TPEeBAaCXOJHO NOMaxy Yy mpahemy H KOHTPOIU
UMIUIEMEHTaIMje jeaHe crpateruje y oapeheHom mepuomy. Ocum Tora, OHa MOMaxke Uy
dbopMynrcaamy OIHOCHO pe-nedunucamy crparerrja. Crora ce O6amaHCHaA KapTa y MPaKCH
noBe3yje ca crparerujoM. To MOBE3MBamE MPOU3HMIA3U U3 CaMOT IOCTYNKAa pa3BHjama U
peBuaMpama OallaHCHE KapTe, Tje ce BH3Wja U MHUCH]a MPEBOJE Y CET LUJbEeBa, HA OCHOBY
KOjUX ce WMHACTHDUKY]Y KbY4HH (aKTOpH YCIjexa, KOJU C€ MPEBOJAC y CEpH]y KIbYUYHHUX
Mjepuia nepGopMaHCH YCITjJeITHOCTH CTpaTeruje.

3 _ OcTBapuBame OcTBapuBame OcTBapuBame
=
> g s YKYTTHUX LUJbEBA LUJbEBA
° ; ;i (hmHAHCHCKIIX 3aITHTE CHUTYPHOCTH
Y 9
252 repdoMaHCH KUBOTHE -
cpeaunHe -
= pea 6e30ienHocTH
OcTBapuBame OcTBapuBame OcTBapuBame
s 3 noburtun/ e(eKTUBHOT (dbuHaHCHCKE
% E npoduta WHBECTUPAba JIMKBUIHOCTH
= o CTaOMITHOCTH
3
=g
S =
OcTBapHBame VYuanpehemwe IToBehame
E % 3aJJ0BOJHCTBA 3alITUTE BPHjEIHOCTH
5 u ’KHB.CpPEIIHE 3a KOPUCHHUKA
s g JIOJaJTHOCT 6e30jeqHOCTH JYYKUX
3 ,f? KOPHUCHHUKA CUT'ypHOCTH yciyra
D
= 5 JIyy4.yciyra IIoBMIIa
j IMpouecu IIpomecu ITporecn
o 3 MEHalIMEHTa npuxBaTa Mjepema
E- ; pecypcuma M OTIIyCTa aHaJIu3e u
g e IIJIOBUJIA mo0oJpIIaBama
[
~ g
=
= OcTtBaputu OcTBaputu OcTtBaputu Bumu
<
= qﬂ; BUIILIU BUIIIU BHILU Oyuer
> g TEXHJIOLIKHA HUBO HHUBO €KOoJIoTHja
g2 = HHUBO JINACPCTBA U 3Hama u CUT'YPHOCT
= . 4
§ g MEHAIIMEHTa MOTHUBAIIH]E 6e36jeqHOCT
=8 3aI10CIEHUX

Cauka 4.63 — IloniecHo-opjentucana crparerucka mana Jlyke Kotop A/
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IIpBu mpouec je mpeBoheme Buzuje. OH momake MeHayepuma y Kommanuju na
MOCTUTHY CarJlaCHOCT MHIIJbEHha O BU3UjU U cTpaTeruju. [a 6u 3amocnenu y Jlymu Korop
MOTJIA J]a CXBaTe BHU3HWjy MEHAIMEHTa, BPJO j€ BA)XHO J1a W3BPIIHU JUPEKTOp ,,IpeBeae’
BU3Mjy M CTpaTerwjy, Ha OMNEpaTHBHE pelialldje W YCIOBe, y3 Kopuiheme ymyTcTBa 3a
crpoBoleme akIuja y JajeloKpyry Jydkor cepBuca. bopa mupekropa Kommnanuje, BU3Hjy u
CTpaTerujy Mopajy M3pa3HTH MPEKO WHTETPUCAHOT CeTa IUJbeBa W Mjepuiia ePUKACHOCTH,
KOju he KBaMTATHBHO M KBAHTHTATHBHO OIKCATH JAYTOpPOYHE (haKTOpE MOCIOBHOT yCIjexa.
VY OalaHCHOj KapTH JOMHHATHU CTEJKXOJIICPU Cy KOPUCHHIIM JIYYKHX YyCIyra, maga u
3aIMOCIICHH.

4.4.3 BSC koHuenT npu Mjepewy nepGopMaHcud U UMILIEMEHTANIUjH cTPaTeruje y
MOPCKOM OpPOIacTBY M JyKama

BSC konient, kao KOHIIENT 3a pykoBoleme neppopmaHcama U BbUXOBUM MjEpPEHEM,
¥Ma BpPJIO Maly NPakTUYHY IPUMEHY Y MOPCKOM OponiapcTBy u Jiykama. Mako mocToju BuIie
Ol IBMj¢ W TIO JICLICHUjE W IPEJCTaBJba jeJaH OJl HajCaBpEeMEHHUjUX ajara 3a JepuHucame
cTpaTervje, MMIUIEMEHTanuje W mpaheme CTpaTerwjcKux IpaBala, a CBE KPO3 MPEKXY
(Business Performance Management — BMP) u ynpassbame KOMIIaHH]CKHM repdopmancama,
CBOjy IIPUMjEHY HHj€ HAIlla0 HU Y jeIHOj O I{PHOTOPCKUX JIyKa.

BSC xonuenT HHje caMo HHCTPYMEHT Mjepema Beh u cucteM yrpaBibama MOMOPCKHX
KOMIIaHU]ja KOju omoryhaBa HUXOBHM IIOCIIOBHHUM CHCTEMHMa Ja JCPUHHIILY CBOjY
CTpaTeryjy M IITO je HajBaXXHU]j€ Aa j€ UMIIJIEMEHTHPA]y.

Komuekchoct camor BSC cucrema ympaBspama 1 MOCTYIKa HMITTIEMEHTAIIH]E YKazyje
Ha moTpeby wu3zbopa u Kopuimthewma COPTBEPCKUX TAKeTa Yy 1WJbY JE€THOCTaBHHU]E
MMIUICHETallMje 3a CBE 3all0ClIeHe Y TOMOPCKUM KOMITaHHjama.

Jla Ou moMopcke KOMIIaHW]€ HajIpHje OICTaje a 3aTUM CE€ pa3BHjajie U OCBajaye
MMOMOPCKO TP)KHINTE, HEONXOMHO je MPOIIMPHUTH IHMJBEBE CBOT Pa3BOja  M3BAaH OCHOBHUX
¢unancujckux 1mwbeBa. Kopuern ox  balanced scorecard-a oOyxsarajy nosehane
¢uHaHcujcke moBpaTe, Behy yckiaheHOCT 3aloCIeHMX ca IjJeJOKYIHHM LUJbEBUMA,
1no0oJbIIIaHY capaikby U HEMOMYCTJbUBY YCMEPEHOCT Ha CTpaTeryjy.

4.4.4 TlepcnexkTuBHEe HHTepHUX npoueca y Jlynu Korop

Wntepun mpouecu y Kommanuju kao jeaHM Of MET MEpCHEKTHBAa OalaHCHpaHHUX
Mjepuia nepopMaHCH MOTY Ce MO/jeTUTH Ha!
e MEHAMEHT rporiece (JInAepCTBO, MeHauMeHT kBaauteToM (QMS, EMS u OHSAS)),
nporiece TUIaHUpamka U yIpaBJbamba JTYIKHM CEPBHCOM,
nporiece NoJpuIKe U (PyHKIIMOHHCAbA,
mpolece modoJbIIamka u
npoliece BpeJHOBamba nepPopMaHCH.

VY 0BOj nucepTanuju, y morieay HHTEpHHUX Mpoleca, aklieHaT je CTaBJbEeH Ha Impoliece
KOjU Cce OJHOCe Ha YNpaBJbambe JIYyUKUM CEPBHCOM JIOK j€ MamH aKIeHAaT CTaBJbEH Ha
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KOMepIIHjajiHe mporiece (mpojaaja, HabaBka, MApKETHHT) U MPOIIECE JIOTHCTHKE (OpKaBambe U
TPAHCIIOPT).

Haj3nauajHuje mepcrieKTHBE MHTEPHHUX Mpolleca y JyKaMa ca CTAaHOBUIITA JIy4YKO-
CepBUCHE KOMIIETETMBHOCTH, MEHAIMEHTA Mpoleca, 0e30jeTHOCTH, CUTYPHOCTU U 3aITHTE
KUBOTHE CpelIMHE, peMa ayTopy OBe AMcCepTaluje, nate cy y Tabenu 4.21.

Ta6ena 4.21 — [lepcniektuBe HHTEpHUX Mporeca y Komnanuju

IHepcnexkTuBa nuTepuux npoueca y Jlynu Korop

nepgopmanca Mjepa peajJu3anmje Nu/ba

1. Ilpouec MeHaIMEHTa U JIUAEPCTBA - MakcumarHu pe3yaTaTH yCIIy>KHOT CEpBHCa, MO

. . JEIVHUIIM aHTa)KOBaHOT paja. MakcuMuU3upaH pajaHu
Mjepe eKOHOMCKOT ycrjexa (OCHOBHH MPUHIIUITH . .
. yunHaK nojeaunHana y Kommnanuju;
penpoaykiuje)

- Ozpehenn JTyYKu cepBHUC ca MUHHUMAJIHIM Macama
- [IpuHIUI NIPOAYKTUBHOCTH ; .
YTPOILEHUX BPU]EJHOCTH;
- IIpuHIIM €EKOHOMUYHOCTY;
-Makcumusupame 10X0AKa (Kao pasjiuka Ipuxoja u
- [IpuHIMD pertabmHOCTH TPOIIIKOBA)

2. Tlpouec raHupama - Cranpapau 1SO 9001 u ISO 14001, 3axTjeBajy na ce y
KOMIIaHUju 00e30jeH pacioIoKIBOCT pecypea

HuBo pacnosiokuBoCTH JbYJCKUX U TEXHUUKHUX HEOIIXOIHHX J1a MOJpsKe n3Boherme i npaherme

pecypea HICHTH()UKOBAHMX MpOIIECa.
CIIOCTaBJbakE yCIIOBA 3a MPOIyXeTak BanugHocTH [1nana
6e30jenHoctu nyke (Statement of compliance of a port
3. Ipouecu noapike 1 GyHKIIMOHHUCADHA facility)
be36jeqHoCT MI0BHUIIA U TYYKOT MOCTPOjEHha VcnymeHOCT CBUX 3aKOHCKHUX IPOMKca y 00J1acTH
. CUT'YPHOCTH IIOBHI0E.
CurypHOCT IUTOBHJIA Y JTyYKOM aKBaTOPHjyMy
Iocenosame ceprudukara 1SO 14001
3amTHTa JXUBOTE CpeinHE

HcnymeHocT CBUX 3aKOHCKUX TpoIica 13 o0nacTu
3amrute )xuBoTHe cpenune (EMAS ceptudukar)

- Onjena epexTrBHOCTH yBeaeHOT IMS-3,

- OcTtBapuBame nuiseBa IMS-a y oqHOCy Ha miaH,

4. Ipomec nobosbIIaka EdexruBHocT npojexroBama IMS-a ca acriekra BpemeHa

1 TPOLIKOBA,

- yHanpelheme KoprnopaTuBHe KIMME U KyJIType.

- [Ipaheme nepdopmancu nporeca,
- V1BphHBame MUBHUX BPHjETHOCTH,

- 3Boheme u npaheme nponeca [Ipuxsar u oTmyct
5. Tlporec BpenHOBama nephopMaHcH b P nnoSH;Ia P y
9

- M3BjemTaBame 0 OcTBapuBamy MepPOpMaHcCH,

- AHanu3a u yBoheme Mjepa.
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4.4.4.1 Ilpooykmuenocm, eKOHOMUYHOCH U PEHMAOUIHOCI KAO eKOHOMCKU RPUHUURN
penpooykuuje

VYV Jlymu KoTop HpoAyKTUBHOCT YMHU E€KOHOMCKH NPHUHLMII PEHpORYyKIHje KOjH
[I0Ka3yje 3aXTjeB WM TEXbY Ja ce OCTBApH ojpeleHr 00MM NpoMeTa IJIOBUJIA U IIJIaHUPAHU
00UM M3BPUICHUX JYUYKHX YCIyra ca IITo je Moryhe MambUM yTPOIIKOM pajHe CHare.

Ha mpoayKTUBHOCT y OpoaapcTBy OJHOCHO MOMOPCKOM TPIXKHUINTY, YTUYE BEIUKU
0poj dakropa. Ca cTaHOBHIITA JIyKE KAO0 OPraHU3aIMOHOT CUCTEMA, CBH TH (PAKTOpU MOTyY ce
MIO/IjCJINTH HA:

a) croJballlbe WK eKCTepHe (00jeKTHBHE) (haKTOpE KOjHU Ijeayjy U3 OKOJIMHE Ha TOMOPCKOM
TPXKUIITY, U Ha WUX JIyka HE MOXE YTHIIATH, Ta c€ y OpoaapCcTBy cMmarpajy
orpaHuvYCHUMA U

b) yHyTrpammyu win utepHu (CyOjeKTMBHH) (pakTOpH Ha KOje JyKa MOKE YTHUIATH Kao Ha
npoMjemrBe outyunBama (Tayzosuhi , 1995).

EKOHOMHYHOCT — eKOHOMCKHU NPUHIUI PenpoayKuuje

Y wMopckom OpogapcTBy, Kao y TOMOPCKO-TPAHCIIOPTHUM JjelaTHOCTHMA,
€KOHOMUYHOCT TpPEJICTaB/ba 3aXTjeB WIM TeXHbY JyKe, na y3 ImTo Mmame Tpoukose (T)
OCTBape MTO Behy KOJIMYMHY TOMOPCKO-TPAHCIIOPTHUX YCIIyTa.

Crame CBEYKYMHOI MOMOPCKOT TPXKHUIITA, Ka0 W CBAKOT HETOBOT JMjeNia, YMHU
OTpaHMYEHU 3HA4a] HA €KOHOMHUYHOCT y OpojapcTBy. Kako ce Ha cTapHH Tpakme Halase
pa3He CTPYKType MyTHUKA KOje Tpaxke ojaromapajyhe mydke m Opomapcke yciyre, ycloBe
npusBpehuBama y OponapcTBy, HNPOTEKLUMOHUCTUYKE MOJUTHKE ApXKaBe IMpeMa MOPCKOM
OpoJapcTBy, TO C€ CaMUM TIOCTH3amEeM pPAaBHOTEKE BO3APUHCKOT TpkumTa onpehyje
C€KOHOMHWYHOCT Ha O]IpebeHOM HBCrOBOM HUBOY.

PenTabaHOCT — eKOHOMCKH NPUHIMII PeNnpPoayKIHje

Pentabunnoct mMoxe OWTH MCKa3aHa W OJHOCOM YKYITHOT TMPUOAA U aHTaKOBAHUX
cpeacrtaBa, OWJIO Ha HUBOY JIyKE WJIM HEKOI HEHOr AMjena. buio kako a ce HCKaxe,
PEHTaMOMITHOCT C€ MOXKE MHUjeHhaTH 300T TpoMjeHa y (UHAHCHCKUM pe3yiaTaTuMa Y3
KOHCTAHTHO aHTa)XOBAHkE CPEeACTaBa WX 300T MpoMjeHa U Y (PMHAHCUCKHUM pe3yJITaTUMa U Y
AQHTQKOBAHHUM CPEJICTBUMA.

Yckom OpomapcTBy peHTaOMIHOCT 3aBHCHU OJf MHTEPHUX M MOCEOHO O €KCTEPHUX
(akTopa, HAPOUUTO OJ] CTaka U MPOMjeHa Ha TOMOPCKOM TP KHILTY.

4.4.5 IlepcnexkTuBe oHoCca ca crejkxoaepuma y Jlynu Korop

EnemMeHTH KOju ce IPEUCNUTYjy NPUIUKOM aHAIIM3€ 3a/10BOJCTBA KOPUCHUKA TYUKHUX YCIyra
y okBupy Komnanuje nate cy y tabenu 4.22.
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Tabena 4.22 — IlepcniekTuBe ofHOCA ca cTejkxoaepuma y Kommnanuju
(ITpeyzeto n moaudukoano Josuuuh, 2015, ctp. 96.)

IlepcnexkTuBa ogHoca ca crejkxosagepuma y Jyuu Korop
neppopmanca Mjepa peaju3ainuje Unba
Crenen 3aJ0BOJbCTBA HA CBUM HUBOUMA Capaimbe
M_] €pC€HO MHAUKATOPOM 3aJ0BOJbCTBA KOPUCHUKA
JIy4KUX YCIIyra

CreneH 3a7j0BOJbCTBAa KOPUCHUKA JIyUKHX yCIIyTa
KBaJIUTCTOM JIYYKUX yCJIyra (aHanma AHKCTHHUX
yucturha)

1. Wmuy — 3aI0BOJECTBO CTEJKXOJIZICpa HA CBUM
HUBOMMaA Capajibe

2. Ksanuter JaydKkor cepBuca (HIp. CUHTYPHOCT H
0e30jeTHOCT TIOBMIIA U JIyYKOT ITOCTPO]jCHha)

3. OaroBopHOCT IpeMa nponecuma (HIp. HUBO

Pexnamanuje KOpUCHUKA JTYYKUX yCIIyra
3aLITUTE )KUBOTHE OKOJIMHE)

HpoueHaT HCYyCArjJalmeHOCTH HAa KBAJIUTET JIYUKOT

4. JlojasHOCT KOPHCHHKA JIyYKUX yCIIyTa
cepBuca

4.4.6 ®unancujcka nepcnekrusa y Jlyuu Korop

Nako je cBpxa BSC ypaBHOTeXeme CBHX MEPCHEKTHBa, Tpeba HArjJacuTd Ja je
¢uHAaHCHCKA MEPCIEeKTUBA HMIIaK NPH BpXY Oa3HOTr Mojena KOPHOpaTHBHE OallacHE KapTe
ycmjexa, U 1a 3aXTjeBa y3pOuHO-TIOCIbeMYHN OJHOC (PMHAHCUCKUX TTOKa3aTesba U CTPaTerHje
Komnanuje (Cnuka 4.62).@unancujcku 1uibeBd y KoMmmaHnuju cy o M3y3eTHOT 3Hayaja 3a
HBEH OICTaHaK Ha IMOMOPCKOM TPXKUIITY Ta C€ Kao TakBU OJHOCE Ha HEKy Of Mjepa
poUTaOMIIHOCTH.

C obupom nma nyke y LlpHoj I'opum cBakako HeMajy pa3BHjeH CHCTEM Mjepema
nepdopMaHcH, BEOMa 4eCTO C€ OBU IIMJbEBU, IOCMATPajy Kao HajOUTHUJU WU JeTUHHU, IITO je
CBAKaKO 3acTapjesio pa3MUILbAkE KOje HE MOXKE JJOBECTH /10 OUCKUBAHUX PE3yJITara.

ITpumjeHoM OanaHcupaHHUX Mjepuia NeppOpMaHCH, KOje ce CBe BHIIE YBOJE Yy
caBpeMEHE IOMOpPCKE KOMIaHuje, (pUHAHCHjCKa NEepCHeKTHBa II0CTaje caMo jeAHa OJ
MEepPCIEeKTHBa, OJIHOCHO TMOTJIela Ha TMOCIOBamke KoMianuja. [IpumjeHom OamaHcupaHux
Mjepuiia neppopmMaHcu y Jiykama, [IMJbEBH OM MOTJIM J]a C€ OCTBape Ha JIBa HaUMHA:

® PACTOM IPHUXOJa, IPOAAJOM LJEJIOKYIHUX JYYKHX KananureTa u

® pPAacTOM MPOAYKTUBHOCTH, OJHOCHO CBOlEHEM TpOIIKOBA Ha MHMHUMYM (0OJBUM
kopuihemeM  Jy4yKHX  KamamuTera, OO0JbOM  pagHOM  NPOAYKTHBHOILIhY,
ONTHMHU3ALMJOM U YyHanpehemeM TEeXHOJIOMIKOr IIpoleca MpuxBara M OTIyCTa
TIJIOBUJIA).

VY tabenu 4.23. je npukazaHa GpuHaHcHjcKa nepcrnektusa y Jlynu Kotop.
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Tabena 4.23 — ®unancujeka nepcrekTuBa y Komnanuju
(TTpeyszero u moauduroBano Josuuuh, 2015, ctp. 93.)

DUHAHCHCKA MEPCNIEKTHBA y JIyKamMa

nepdopmanca Mjepa peajJu3anmje NM/ba

1. Tpuxox Jiyke Kotop

ROA=Heto nobut/npocjeuna ykyImHa 1ocjaoBHa
Crona HeTo NpUHOCA HA YKYIHY MOCIIOBHY UMOBHHY

(return on assets — ROA) VMOBHHA
2. TIlpodur mpe oxbuTka amopTH3aNMje, KaMaTa u EBITDA=(ITocnoBHH

nopesa Ha gobut (EBITDA) JOOUTaK-+aMOPTH3AIHja)/TOCIOBHH TIPUXOTH
3. TpomKoBHU MOCIIOBaMKA; ROL=00pTHa cpencTBa/KpaTKOpOUHE 00aBe3e

4. Hasectummje Jlyke Kortop; Koedumnmjent oopra

OGpTHHX CpejiCTaBa KOQOsS =ykymaH npuxo/o0pTHa cpeacTBa

JIuxkeumaOCT; KoedumujeHt 06pTa OCHOBHUX JInkBUIHOCT=(CIIOCOOHOCT 32 U3BPIICHEM HOBaHUX
cpencrasa 00aBe3a —0UyBame CTPYKType OOPTHHX CPEJNICTaBa)

CoNBEeHTHOCT=(CTaJlHA IMOBHHA+3aJHXe)/(AyropodHa

ConBeHTHOCT=I10KPHBEHOCT JYTOPOYHE HIMOBHHE
pe3epBHcama U 00aBe3e +KamuTan)

JQYTOPOYHUM H3BOpHMa (pHHAHCUPAHA

4.4.6.1 Cmona nemo npunoca na yKynHy nociosny umosuny (return on assets — ROA)
,,Kao moka3zaresp 3apahuBauke mohu npemyseha jgocta ce GpeKBEHTHO KOPUCTH CTOIIA
HETO MPHUHOCA Ha YKYIHY MOCJIOBHY UMOBHHY (return on assets — ROA), xoja HeTo no0HTaK
CYIpPOTCTaBJba YKYITHUM IIOCIOBHHM CpEICTBUMA Tpeay3eha. Y cCymITHHH, HETO JOOWTaK
Mpe/ICTaB/ba arcoJyTHU BHILIAK MPUXO0Ja HaJ pacxoAuMa M HM3HOC Koju Ou morao jaa Oyxae
U3By4YeH U3 mpeay3eha a f1a OHO y HeCMameHOM OOMMYy MOXE Ja HacTaBH HpoIec
akTuBHOCTH. Kao TakaB HeTo MOOMTaK ce cMmarpa M3BOpoM (uHaHcHMpama npeayseha us
MIOCJIOBamka U U3pa3oM CTBApHOT HETO MPHUPACTa aHTakoBaHe MMOBHUHE. 30or Tora ce ROA y
aHIJI0-CAKCOHCKO] TOCIOBHO] MpPAaKCH yOOWYajeHO KOPHUCTH TNPHIUKOM OlleHe ykamahema
KanuTana u nopelema 3apahusauke mohu usmel)y paznuuntux npeayseha (Horne , 2002).

4.4.6.2 /looum npe 006umxa amopmu3sayuje, kamama u nopesa na 0ooum (EBITDA)

EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization)

IpeBoau €€ Kao HpO(I)I/IT IIpe HCTO TO CC OAY3ME KaMaTta, IMope3 Ha I[06I/IT u aMopTH3aqua
(Starcic, 1999).

EBITDA o0yxBata n1o0ut npeayseha He y3umajyhu y o63up pacxojie kamara, mopese
u amoptuzaiMjy npenyseha. OBaj mnokaszaTesb MNpyka 3Ha4yajHU]y Mepy 3apalhuBauke
criocooHocTH KoMmnanuje (Starci¢, 1999).

4.4.6.3 Koeguyujenm oopma oopmuux cpeocmasa

Koedunujent obpra yKymHHX OOPTHHX CpeJCTaBa MpejacTaB/ba Mjepy 3a OIjeHy
YCIjEIIHOCTH yIpaBbamkha YKYTHUM OOpTHHM cpeacTBUMa. Y TBphyje ce u3 oqHoca cieaehux
BenmunHa: (YKylmaH MNpHXOA MO IMjeHH KomTama) / (mpocjeyHo kopumtheHa oOpTHa
cpeacrea). KOODS =ykynan npuxon/o0ptHa cpenctBa (Cmouwwvkosuh & Kpcmuh, 2000).
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4.4.6.4 Jluxeuonocm Komnanuje

JIukBumHOCT ce 0o0MuHO aeduHUIIE Kao crmocoOHOCT mpemy3eha na wW3BpIIaBa
HOBUYaHe 00aBe3e y IMyHOM M3HOCY M Ha BpHjeMe, a Ja MPU TOME O4YyBa MOTpedaH oOuM u
CTPYKTYpy OOpPTHHX CpeIcTaBa 3a oOaBJbamke TeKyher mocioBama W KPEIUTHU OOHUTET
(Starcié, 1999).

4.4.6.5 Qunancucku u HehunaHcucKu yuveeu

[Topen ¢uHacHjCKUX NHMJBEBA, KOPUCTE C€ U HEPUHAHCH|CKHM IUJBEBU (AHKCTHH
muctuhu - 3a/I0BOJbEHE  KOPUCHUKA JIyYKUX YCIyra, HWHOBAaTHBHOCT, 33JJ0BOJHCH-EC
3aIOCJICHUX ), KOJH HUCY Yy CYIIPOTHOCTH Ca MAaKCHUMU3UPAKEM BpHjeqHOCTH. OBU IHJBEBH CE
MOpajy NaKJbUBO pa3Marparu y norjiey GUHaHCH]CKAX OKOJTHOCTH.

Bopn mupekropa Komrmawuje, U3BpIIHH JUPEKTOP M TPEIACTABHUK PYKOBOJICTBA 3a
KBJIUTET YMHE TUM KOjU je Ne(UHHUCAO0 W YTBPJIUO LUJbEBE KOJU Cy CTPYKTYHUPAHU IIO
HuBonMa Kommanwuje.

Y 1OMOpCKOj Tpakch, OOWMYHO TON MEHAIMEHT Jaje (OKYC Ha EKCIUIMIMTHHU IHJb
(buHAHCHjCKU (MAKCUMU3UPAakhe BpHjeAHOCTH ). [loannsbeBr GYyHKIIMOHATHUX MEHALIEpa MOTY
OUTH KOMOMHOBAHHU.

Tako ce menaygepu y Jlymm Kotop AJl dokycupajy Ha cienehe mommusnese:
JeMHUYHH TPOIIKOBU JIYYKOT CEpPBUCA, KBAIUTET JYYKOI CEpBUCA WU MPOJTYKTHBHOCT.
Memnayiepu pa3Boja cy GpoKycHpaHH Ha MOIIMIBEBE: BPUjEME pa3Boja HOBOT JIYUKOT CEpPBUCA,
pPOOYCHOCT, TIOY3[JaHOCT, TPOIIKOBH Pa3BOja, KOHKYPEHTHOCT JIYYKOT CEpBHCAa Ca acleKTa
nepdopMaHcH U cil.

4.4.6.6 H360p punancuckux mjepa nepgromancu

VY 1OMOpCKO] MpakcH ce IojaBibyje BeJUKH Opoj Moryhux (UHAHCHjCKUX Mjepa
nepdopMaHcH KOMIIaHHja, BUXOB U300p 3aBUCH O MOTpede 32 TYrOpOUYHUM HCKa3UBaHEM
uaTeH3uBHOCTH Kanurtana (Ciuka 4.64). Jlebunncame BpHjeIHOCTH KOMIIAHHM]a 3aBUCH O]
BPEMEHCKOT XOPH30HTA TUIAaHUpamka M MHTEH3WBHOCTH KanuTana. C 003UpoM Ja cy UCKyCTBa
y Jamany y ogHOCy Ha 3amajiHe TPUBPETHO pPa3BHjeHE 3eMJbE TaKBa Jla WAy Y TMPHIIOT
JNYrOpOYHOM IUIaHHpawmy (TO 3HAYu U yTBphUBamwy BpHUjEAHOCTH) Yy 3aBUCHOCTH O]
aHTa)XKOBAHOT KamuTaia Tpebda MohM o MCKa3WBama BPEIHOCTH CarjlaCHO TOPEHHUM IMOJHHMA
Ha ciauim 4.65. duHaHCHCKY IUMMEH3UY Mjepema Yy NpBU IUIaH HCTHYE BPHUjEIHOCT 32
BilacHuke kanutana y Kommanuju. duHAHCHCKMM MjepHiiuMa Oljjelyje Ce JONPUHOC
oarosapajyhe crpareruje nosehamy epukacHocTH nocinopama.Kibyuna ¢puHancucka Mjepuiia
KOja c€ OBUM KOHLIENTOM IMpeaiaxy Cy CTONE PEHTAOMJIHOCTH Ha YKyIHa M COICTBEHA
CpeicTBa, Kao M J0OWMT MO akiuju, TpykuiHo yuerrhe, cash flow, mujena akmuje m mp.
(Kpcmuh, 2014). CxomaHo TOME CBaKM MeHariep Tpeba /a 3Ha 3a Koje JUMEH3Hje 13 OaJaHCHe
KapTe je OoAroBopaH (PEHTAOMIHOCT aKIMCKOI KaluTaia, MPUHOC Ha YKYyIHA CPEJCTBa,
Mapka 1o0uTH, caTuc(hakija KOPpUCHUKA JIYIKUX YyCIyra, HHOBAIMje U CJ.) U KOJU Cy TO
MoKa3aTesbl 4Hje TO3UTHUBHE M HEraTHBHE INpoMjeHe Tpebajy na Oyay CTalHO Ha ymy
MeHalepy Mpu OTy4YUBamby.
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Cauka 4.64 — 3aBUCHOCT Mjepa BPHjeIHOCTH OJf MHTEH3UBHOCTH KaluTasa
Y BPEMEHCKOT XOPU30HTa
(ITpeysero u3 Apcoscku, 2002, ctp. 60.)

4.4.6.7 Ekonomcku npoghum -euuie2o0uiibt OUCKOHMOBAHU NMOK HOGUA
(Return on invested capital — ROIC)

bopn Komnanuje je yrBpavo BpUjeAHOCTH M JepuHHCA0 Bapujadie (IpOMEHJbUBE)
nepdopMaHcH Koje cTBapHO Kpeupajy BpujeaHocT Kommanuje. Menanment Komnanuje, na
Ou ce cMamuo Opoj Bapujabmu, U3abpao je KIbydHE TOHHYE MOKperaue BpujeaHocTu (valye
driver);

IIpeko mwux Kommanuja IUPEeKTHO yTHYE HA BPHUjEHOCT a MEHAIMEHT IpaTH
MaKCUMH3UpPaHy BPHUjE€HOCT, U JellaBama y camoj Kommanujuu.

W3 mpakce je mMo3HaTO Ja MOKpeTaye BPUjEAHOCTH YMHE OMIIO Koja BapHjabia Koja
M3a3MBa MPOMjeHYy BpHjelHOCcTH KommnaHuje. M3 tor pasmora meHayepu y Komnanuju cy
UACHTU(UKOBAIM OHE Koje HMajy Hajehu yTWI@) Ha BPHUjEAHOCT, IOJJENUBIIM WM
OJITOBOPHOCT Ofipel)eHNM MOjeTUHIIMMA J1a TPEKO HBHUX OCTBape (YHKIMOHAIHE IHMJbEBE U
BpujeaHoct Komnanuje.

4.4.6.8 Ilospahaj kanumana (ROIC) kao ¢punancucka mjepa nepgpomancu Komnanuje

bopx Komnanuje je ycBojuo (ROIC)-moBpahaj kanmurana kao Mjepy BpHjeTHOCTH Kao
jenny ox Moryhux ¢uHaHCHCKUX Mjepa neppopMaHcH, Ma je CXOIHO cIulM 4.84. N3BpIIEHO
CTPYKTyHpamke MOKPETAYKUX BPUjEIHOCTH Ha cienehu HauuH:
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Tonm MeHaMEHT je Ha CBOM HHBOY HCKa3ao TJIOOAJHE IOKpeTaye BPHjEIHOCTH
MCKa3ajydyd WX MPEKO MHBECTHPAHOT KamuTaina u nooutd. Cpelmu MEHAIMEHT UX je 3a
notpe0e aHanu3e CTPyKTYUPao Ha:

e OOpTHU Kamwura,
e (UKHU KanuTai,
® [pPUXOA U

®  TPOIIKOBE.

OnepaTvBHU MEHAMEHT Jlajb€ BPIIU CTPYKTypupame. JINKBUHOCT ce pa3marpa Ha
olepaTUBHOM HHUBOY (AHEBHA W HeJeJbHA), a CpelrmhH HUBO MEHAIMEHTa ce pa3arpa Kao

yTUIAjHU (DAKTOP HA U3HOC OOPTHOT KamuTaa.

IloBpahaj xanurana
(ROIC)
2013/2014r.

HHUBO 1

HuBecTupanu Joour- 2014r.
KAIUT AT -35,58%
OO6prHn DuKCHH Mpuxon - 2014r. Tpomkosu — 2014r.
KanuTal KaIuT a1 -1,13% +20.43%
Quuancucku MeHayumMenm Ha MAKMUYKOM HUBOY
Muxe nyurux DuKCHU MPOWKOGU
DuKCHU MPOUKQ6U cepsuca 1. Menatment
1. IlpoaykmBHOCT KanaruTeTHMa HHUBO 2
b)Y1pomena a) OnepaTnBHH @yuxuu
CPEJCTBA Y OHOCY npHHOC CKH
Ha HpI/IXOZ[;
Jluxeuonocm
1. Ilpouenat 1. TIpouenar
Hariahermx Harahennx
padyHa, pauyHa;
2. OcTBapeH Npuxo I, 2. TlporieHar HHMBO 3
3. Jemuauhau uckopumhersa Onepatus
TPUXOJ, JTYUKHX HH
Hompaorcusarsa KananuTeTa,
3. TporikoBu

Canka 4.65 — HuBou nokperaua Bpujennoctu Jlyka Kotop 2014
(TTpeyzero Apcoscku, 2002, ctp. 62. Momudukosano u3 IMS JIyke Kotop, 2015, ctp. 37.)
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IloBpahaj xanurana
(ROIC)
2014/2015r.

HHUBO 1

HuBecTupanu Jo6ur- 2015r.
KAIUT AT 20,93%
OO0prau DuUKCHH Ipuxon - 2015r. Tpomkosu — 2015r.
KalnuTal KalmuT i 15,02% 13.04%
Quuancucku MeHayumMenm Ha MAKMUYKOM HUBOY
Muxe nyurux DuKCHU MPOWKOGU
DuKCHU MPOUKQ8U cepeuca 1. Menatment
1. IlpoaykmBHOCT KanaruTeTHMa HHUBO 2
b)Y1pomena a) OnepaTnBHH @yuxuu
CPEJCTBA Y OHOCY npHHOC CKH
Ha HpI/IXOZ[;
Jluxeuonocm
1. Ilpouenat 1. TIpouenar
Hartahermx Harahennx
padyHa, pauyHa;
2. OcTBapeH Npuxo I, 2. TlporieHar HHMBO 3
3. Jemuauhau uckopumhersa Onepatus
NPUXO, JTYUKHX HH
Hompaorcusarsa KananuTeTa,
3. TpoikoBu

Cauka 4.66 — ITokperaun TpomkoBa y KopjeHy ctabdia Bpujennoctu Jlyka Kotop 2015.
(ITpeyzeto moaudukoBano Apcoscku, 2002, ctp. 64.)

4.4.6.9 Ilospahaj cpeocmasa 00 npooaje nyuxe ycayze (Return On Sales)
Komnanuja mjepu noGoJsbliame MjepeHo Mpeko 100uTu niM nospahaja cpeacrasa ox

nponaje ayukux ycayra (ROS - Return On Sales) koje je 6uio 6oJbe 01 pocjeka rpaHe.
[IpencurBamem curema IMS-a KoMiianuje ycTaHOBIBEH je TPOOIIEM KOjU C€ OHOCHO

Ha YNEHUNHO CTamke a OHO Ce OJHOCHII Ha KOHCTaTaTaIvjy Ja je UjeHa JIydKoT cepBuca 0a

Beha o1 KOHKypeHIHje.

MeHaMeHT je mpeIokKuo ciieiehe akTHBHOCTH:
® TpOMjeHy METpPHKEe BpHjEIHOCTH, yKJbyuyjyhu u moBpahaj kamutana (capital

turnover),

e yTBphUBame HOBUX MOKpETaya BPHjeIHOCTH,
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e yTBphHUBame HOBHUX IUJHEBA, MOAIMbEBA U MOTPEOHUX Mep(opMaHCH HA HAYMH J1a CE
cTBope ycinoBu aa Kommanuja ocTBapu ymTelne y TpOIIKOBUMa M Ja ce mnoseha
KOHKYPEHTHOCT.

[Ipumjep MeTpuKe BpHjeTHOCTH je AaT Ha ciauuu 4.67.

T pomkoB M nJiaTa 3anocjienx
740,308 €
Tpouiko BH MUJI0TAKE
202,329 €
Tpouiko B Boe, cTpyje cme ha
51.413 € +16.282 €+68,200 €
Tpouiko Bu oAp:KaBama
66,832 €

IoBpahaj o1 OcT aIH Tpo KOBH

1 poaaje JyuaKuX 420,016 €
be30 jeqnoct nioBwa oe
yeayra
2.889,521€ 17,006 €
Pe knama,cionso per Bo 1 nomoh
13,262€+136,376 €
ROIC
1,13% AMopru3anuja
Mpema2013 [ 101,623 € Ykynun
T PO HIKOBH
@DuKCHA AKTHBA +20,43
IIpema 2013
IMoBpahaj OGprHH
KaIlurajna N ———

Heto ocrana
aKTH Ba

Canka 4.67 — Metpuka BpujegHoct — npumjep Jlyka Kotop 2015
(ITpeyseto u mogudukoBano Apcoscku, 2002, ctp. 63.)

4.4.7 TlepcneKTHBA pacTa M y4yema

BSC mnoceban akieHat craBjba Ha WHBECTHIIMOHA yiarama. Y OKBUPY IHEPCHEKTHBE
pacTa u yuema HarJiaianajy ce TpHu cdepe y Koje Tpeda HHBECTUPATH:

® TIOTEHIIM]jaj 3aloC/IeHHX,

e [OTEHIM]jaJl THPOPMAIIMOHUX CHCTEMA U

o MOTI/IBaHI/Ija, KOMIICTCHCHTOCT CUCTEMaA.

[TpuarkoM Mjeperba MePCIeKTHBE YUeha M pacTa y jeIHO] JIYIH, jedaH 01 OCHOBHHUX
3a/1aTaKa jecTe Ja ce M3BPIIH Mjepermhe HeMaTepHujaaHe BPUJETHOCTH JIYKe Yrja BPUJETHOCT je
yecTo BumecTpyko Beha on marepujanne BpujeaHoctH. Haj3Hauajauje mnepdopmance
MepCIeKTHRA yuerwa U pacta y Kommanuju gare cy y tabenu 4.24.
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Ta6ena 4.24 — IlepcnexTuBa pacta 1 yuewa y Jlynu Kotop

IlepcnexTuBa pacra u yyewa y Jlynu Korop

nepgopmanca Mjepa peajJu3anmje NM/ba
- HuBo nmpumjene 3axtjesa crangapaa 1ISO 9001 u I1SO
PacnonoxuBocT JbyCKHX U TEXHUYKHX pecypca 14001, na 6u ce obe30jenune HEOMXOIHH YCIOBH 3a paj

MepcoHalia, KOjU YyTUUY Ha KBAJIUTET JIyYKOT CEpBHCA.

- HuBo ocrioco6sseHOCTH (KOMITETEHITHje) KapoBa —

Komnerennuja 3anocnHux pagHuka
MaKCHMaJIHH eeKTH Ha yHarpeleme KBammTeTa.

- O6e30jeheme pecypca 3a moapiky npahema nporeca

HuBo nHpOpMaLHOHOT CHCTEMa U TEXHOJIOTH]e
(pauyHapu u copTBepH).

- O6e30jeheme cucTeMa MEHAIIMEHTA 1A CE CBAKH
Huso noapmke /{pxaBe kao BiracHuka Kommanuje CTEJKXOJIIep NPETNO3Haje y3 UCIIYHEHE 3aXTjeBa Y
aJieKBaTHOj hopmu.

- HuBo TrMCKoT pajia, HUBO APYIITBEHE OATOBOPHOCTH, OpOj

KopmnopatusHe Bpujeanocti
JIyTOPOYHUX NapTHEPCTABA, HUBO ITOY31AHOCTH.

- HuBo cpezcrasa 3a onpkaBame Jiyuke onpeme. Huso
HHTETpalyje eKOHOMCKOT U TEXHOJOUIKOT pa3Boja U
yckiaheHoct ca morpebama 3amrTuTe U yHarpehema
JKHBOTHE CPEJHHE.

Bbyuet 3a onprkaBame u pa3Boj Jlyke Kotop

Kana ce y Kommanuju y OKBUpY NEpCHEKTHBE pacTa W ydema pa3MaTpa HUBO
TEXHOJIOTHje caMe JIyuke WHPPACTPYKType, Mpe cBera Tpebda oOpaTuTh MoceOHy Makmky Ha
00jeKTe Ha MOBPIIMHU U aKBATOPHU]y JYKE WM TEPMHUHANA, KOJH UCTOBPEMEHO CIYXE CBUM
cy0jekTrMa Koju 00aBJbajy J[jeJaTHOCT Ha ToM npoctopy. [lox o6jekTuma uHbpacTpyKkType
ce Toapa3yMjeBajy u3rpalleHM mnpuiiazHM KaHaiau, o0aje U TaTOBH, 3aTBOPEHH Oa3eHH
(moxoBm), mykoOpaHu, coOpahajHune (IpyMcke, KeJbe3HHYKE, MOCTBH, TYHENH), Kao U
WHCTajanuje  (eJIeKTPOCHEPrTCKa,  BOAOBOJHA,  TAacOBOJHA,  TEIEKOMYHHUKAIHOHA,
KaHanu3auuja). MHppacTpykTypHH 00JeKTH Cy HEMOBpaTHA CPEACTBA 3a paja y JIyIH, T3B.
,,[TACUBHH O0JEKTH KOJU HE TMPOU3BOJIC JYUKY YCIYTry, alld CIyKE 3a OpPraHu30BamE U
00aBJbame JIYUKe /1jeTaTHOCTH.

Jla 6m jemna nyka amekBaTHO oOaBjbalia CEPBHUCHY Jj€NIaTHOCT, HEOMXOIHO je Tpe
CBera Jla Ce U3BPIIH PETPYTOBAE U CEJIEKIN]Y JbYACKUX pecypca (3amocaeHux y JIyIu) KaKo
0u ce 00e30jennia BHUXOBa KOMIIETETUBHOCT M MOTUBUCAHOCT Y3 aJIeKBATHY Harpamy.

Ha nuBO 3Hama 3amociieHHX TJeJa ceé Kao Ha ,,MMOBHUHY KOMIIaHHMje“ Tj. Kao Ha
3HaYajHe pecypce ayke (JbyAcKe pecypce).

4.5 ,,IInnoT* ucTpaxkuBame 0ajJaHCUPaHUX Mjepuiia nepgopmancu y Jlyun
Kotop

Kako Ou ce noOwiM OKBHpPHHM pe3ylTaTH OalaHCHUpaHMX Mjepuiia rneppopMaHCH
LPHOTOPCKUX NYTHUYKHUX JyKa M T0Ka3ajJo Kako (YHKIMOHMIIE CUCTEM aHaJH3e,
CIIPOBEJICHO je ,,MWIOT" HCTpaXMBalke Ha HUBOY jeaHe NMyTHHuke jyke. Kao ys3opak 3a
crnipoBoheme ,, 0T ucTpakuBama yszera je Jlyka Kortop. Kopucrehu coprep BSC
DESIGNER (http://www.bscdesigner.com/) a na ocuoBy ankernux nuctuha [[Ipumor2- Lko
05 ] yrBpheHu cy KJbydHH HHAMKATOPH OalaHCHPAHHWX Mjepuia mephopMaHCH MOCIOBamba
Jlyke Kotop 3a 2015. m 2016. rommny. 3a mUpUKyIUbalb¢ KBAaHTUTATUBHHUX II0JIaTaKa
ynoTpeOJbeHa je METO/1a aHKeTHpamba. AHKETHH YIUTHUIIM OOJIMKOBAH j€ Ha HAYWH OIUCAaH Y
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tauku 4.2. SWOT ananu3za 3a uzBope nojaaraka kopunthenn cy nogamnu u3 IMS-a JIlyke Kotop
(trauka 24 TlpencnuTHBame OJ CTPaHEe MEHAIIMEHTA), JOK je CrpoBolierme M peanusanuja
UCTpaXMBamka HIICHTHYHA OHOME omucaHoM y Taunu 4.2.1. [TpBu ankeTHH nucTuh momymaBa
mocajza IUIOBWJIAa U OJHOCH C€ Ha OIjeHy mpoueca KommaHuje ca acmekra CHTYpHOCTH,
0€30jeJHOCTH M eKOJIOUIKE 3alITUTE, JOK JIPYTd aHKETHHU JHMCTUh MOnymaBajy MyTHULHU ca
TUTOBWJIA, M MMA 32 LIWJb CHUMAE IIMPOKOT CIIeKTpa (hakTopa 3HaUYajHUX 32 MPOIjeHy MOHY/Ie
KowMmmanuje u Mjepeme CTelneHa 3aI0BOJCTBA KOPUCHUKA JYYKUX ycimyra. OaroBopu Ha
AHKETHHUM JIMCTOBHMA Cy MOCIYXWIH 3a u3pauyHaBame KPl o pecypchoj edukacHoctu y
Jlyuu Kortop. [loObujenn mnomanu cy oOpaheHM KBaHTUTATUBHO M KBaJUTaTUBHO. Y
KBaHTUTATUBHO] aHAJIM3U KOpUIINEHE Cy METOJIe JIECKPHUIITUBHE cTaTHCTUKe. KBannTaTnBHa
o0paja mojaTaka U3BpIICHA j€ aHAJM30M CaJlp’Kaja OAroBapa KOPUCHUKA JIyJKUX yciayra Ha
MUTakba OTBOPCHOT THIIA, IIPHjE CBETa aHAM30M CaJipikaja BbUXOBUX KOMEHTapa, MpuMje0u
U CyTecTHja.

OBoO je mpBO HCTpaXHBamke MyTHUUYKUX JyKa, y nmomopckoj npuspeau Llpue 'ope y
norneny yrBphuBama KJbyUYHUX MHJIMKaTOpa OallaHCHpaHMX Mjepuia mnepdopMaHCH.
HcTpaxuBame je Tako CTpPyKTypHpaHOo na omoryhaBa mopeheme wium Moryhe MOHOBHO
n3Boheme HAaKOH ojapeheHor BpemeHa. Kako je ayTop oBe aucepraiije OMO MPeICTBaHUK
pykoBoacTBa 3a kBanmurer Jlyke Kotop, nuo yna3HHMX eneMeHaTa IpEeUCIUTHBAKA
koputheHun cy 3a ¢opmupame aHKeTHHX JucTuha. YrnuTHunuMa cy oOyxBaheHa muTama
Koja ce oJHoce Ha OajnaHcupaHa Mjepuia neppopMaHCH IOCIOBamba Ha IOMOPCKOM
TPIKUILTY.

UctpaxuBawe y ¢opmMu ,OWIOT® TMpojekTa My (QYHKIUjU OCMHIIbaBamba
METOJ0JIOTHj€ HUCTpaXuBama Koja he ce BpIIMTH HAa HUBOY IIECT pa3BHjEHUX JIyKa
Menurepana.

4.7.1. lepuHncame KbYYHHX HHAUKATOPa nepdomMaHcu y crpaTeruckoj mamnu Jlyke
Korop

VY crpareruckoj marnu Kommanuje, y OKBUPY CBaKe MEPCIIEKTHBE 3a CBAKU €JIeMEHAT
BSC mare, nepunucanu cy jenan uiau suie KPI.

3a mepcreKkTUBY pacTa U yuewa KJbYUHH MHAUKATOpH nepdopMaHcH Cy MPUKa3aHu y Tabenu
4.25.

Ta6ena 4.26 — Kibyunu uHIuKaTopy nepopMancu 3a nNepereKkTUBy pacta v yuermba
(TTpeyzero u moaudurosano, Hecmuh, 2013.)

BSC mana n
OY€THA U IU/bHA
IMepcnexTuBa KPI HNuaukarop . Onuc
BPHjEXHOCT
pacra u yuema
Panna

Pacnonoxusoct pecypca KH_ 1.1 Peanusanuja miana (72% — 90%) PACIIONOKHUBOCT
(JbY/ICKHX ¥ TEXHUYKHX) (k=1) Jy4KOT CepBHCa CpelcTaBa 3a paj u

onpeme
Bpoj mnanupanux
paJHUX Hajora

Komnenrenrmje
3aII0CIICHNX
y JIyuu Kotop

KII1.2
(k=2)

ITpoxyKTHBHOCT IO
panHuKy - Opoj
HpOH3BOJIA

(75% — 95%)

/ykynas Opoj pagHux
Hayora Ha 06a3u
PACIIONIOKMBE OIIpeMe
x100 (%)
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IIpoceuno Bpeme
. HEMJIaHUPpaHOT
Mudopmannonun . Kl'[_l 3 Peanusanuja pagHux (65% — 85%) 3acToja/ Bpeme
CHUCTEMU U TEXHOJIOTHje (k=3) HaJjIoray poKy
LUKITyCca JIy4KOr
cepsuca (%)
HuBo nmoapuike nokanne KIT1.4 PacnonoxuBocT
3aje/IHHIIe (k= 4) Pacnonoxusoct (70% — 100%) (uHaHcHja cpecTaBa
OnmruHa Kortop U onpeme
Huso nonpmke KIT1.5 Pacnonoxuoct
JpKaBe (k=5) PacnonoxuBoct (85% — 95%) ¢uHaHCcHja cpencrasa
Lpna 'opa U orpeme
Hugso Oynieta 3a P
. ACIIOJIOKHUBOCT
o;:[p)KaBaH,e.u passoj KE_ 1.6 PacnonoxuBoct (50% — 70%) (uHaHcHja cpescTaBa
OpraHusaiyje ( _6) U Oo1peme
Jlyuka ynpasa II.T".
IIpouenar
Kopnoparushe KII1.7 . B peKIamarnyja
BPHjETHOCTH (k=7) Peausauuja nnana (65% — 85%) KOPUCHHKA JIYUKHX
yciyra
1. KPI': PacmosioskuBocT pecypea (JbYACKHX M TeXHHYKHX)
[Ipema 3axjeBHMa peryiaTUBe U3 JOMEHA!
A) Marpol-a — wMehjyHapomHa KOHBEHIMja O CchpedyaBamy 3araljerba ca IUIOBHIIA
(International Convention for the Prevention o Poollution from ships)
e Annex | — Regulations for the prevention of pollution by oil;
e Annex Il — Regulations for the control of pollution by noxious liquid substances in
bulk;
e Annex Ill — Regulations for the prevention of pollution by harmful substances carried

by sea in packaged form;
e Annex IV — Regulations for the prevention of pollution by sewage from ships;
e Annex V — Regulations for the prevention of pollution by garbage from ships;
e Annex VI — Regulations for the prevention of air pollution from ships.

b) ISM Code — meljyynapoauu kojekc ymnpasibama curypromhy; (International Safety
Management Code)

1) ISPS Code — Mehynapoanu ,,kon o 6e30jeTHOCTH OpOIOBa M JIYYKHX IOCTPOjCHHa;
(International Ship and Port Facility Code),
. Huo A: Ob6amesyjymu 3axtjeBu y Be3u oapenou [lormasma XI--2 momatka

MelhynapoaHe KOHBEHILIM]€ O 3allTUTH JbYACKUX )KUBOTa Ha Mopy, 1974 ca amaniMaHnMa;

. Hwo b: YmyrcTBa y Be3u 3axtjeBa oapenou [lornasmma XI--2 nomatka Mehynapoane
KOHBEHIIM]€ O 3aIITUTH JbYJACKUX KUBOTA Ha MOpy, 1974 ca amanamanuma u nujena A oBor
,,Koma®.

[Touetna BpujenHocT: 72%
[{useHa BpujeaaocT: 90%
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Perspektiva rasta i ucenja, Progress
Year 2015

KPI7 Korporativne Vg KPI2 Kompentencije
vrilednosti (w=1) KPI1 RagpoloZivi zaposlenih (w=1)
(Score) %47 7ES v 7adScore)

KPIG Nivo budZets #5KP13 Informacioni

za drZavanje | sistemi |
razvoj izacije 3857 béeghnolo ije (w=1)
(w=1d gﬁ,@? odrske KPl4 %g&q?ﬁé

- i - - ice
! _Ba;ellne Value' Té&%ﬁf\

Perspektiva rasta i ucenja
Progress Year 2016

I KPI1 RaspoloZivi resursi

I FZ Kompentenciie zaposlenih

I KPI3 Informacioni sistemi | tehnaologije

I P4 Nivo podrike lokalne zajednice

I KFIS MNivo podrike driave Crne Gore

I KFI5 Mivo budfeta za drZavanje | razvoj organizacije|
[ 1 KPF Korporativne vriigdnosti

C.nka 4.68 — JTyka KoTop — mepcriekTrBa pacta u yderma-pacronoxusu pecypen (KPIY)

2. KPI2; KoMneHnTeHuuje 3anocaeHnx

HuBo kommerenmmje 3amocieHux y Kommanuju 3a oapkaBamke H yHarpeheme
MOCJIOBHUX TIpolieca y CKIIaay ca crpaterujoM kBanuteta u [locnoBaum manom Kommanuje
2015. ronune.

[Touerna BpujeqHoCT: 75%
[{useHa BpujeaaocT: 95%

VY mpunory 20. mar je mpuka3 mepcnekThBe pacta W yuewa — Jlyka Kortop —
Kommnerenmuje 3amocnennx 3a 2015 — 2016. roxuny.

3. KPI3: Nudopmanuonn cucreMu U TEXHOJIOTHje

HuBo 3acTynsbeHOCTH OINEpaTUBHUX HMH(OPMAIIMOHMX CHUCTEMa M TEXHOJOTrHja Y
nocioBawy Komnanuje (ICT u apyru 3acTymibeHHM CUCTEMH 3a MOJAPIIKY OJUTYUYHBaHa TOII
MeHanmeHTa Kommanuje).

[TouetHa BpujemHOCT: 65%

[upHa BpujeaHocT: 85%
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Y mpwiory 21. gar je mpuka3z mepcrnekThBe pacta W ydema — Jlyka Korop —
Nudopmanmonu cuctemu u texrosoruje 3a 2015 — 2016. roguny.

4, KP1*: Huso NMojpuIKe JIOKAJIHE 3ajeTHuLe
Onmrruna Kotop kao Behuncku Bnacauk 56,97 % muonuna JIyke Kotop
[Touerna Bpujeanoct: 70%

Husena Bpujennoct: 100%

Y mpunory 22. mar je mpuKa3 MmepcrekTuBe pacta u ydewma — Jlyka Korop — Huso
nojpiike Jokanae 3ajenuuiie 3a 2015 — 2016. roguny.

o. KPI°: Huso noapuke aps;xkase Lipue I'ope
[Touerna BpujemHoCcT: 85%
[{upHa BpujenHocT: 95%

VY mpunory 23. nar je mpuka3 nepcrekTuBe pacta u yuewa — Jlyka Korop — Huso
noapiike apxkase Llpue ['ope 3a 2015 — 2016. roguny.

[Ipema jenmHCTBEHOM chMCKy akmmoHapa Ha jgaH (31.12.2015.) ,,Jlyka Kortop”AJl
uMa 59 akunoHapa u TO 3 aKI[MOHapa YMHE MpaBHA Kl a 56 akuoHapa cy Qpu3ndKa JIula,
3arocieHu u rpahanu.

Tabena 4.27 — Axkunonapcka ctpykrypa Komnanuje
(ITpeyzero ITocnosuu mian Komnanuje 2016, ctp. 8)

g::gj: BuiacHuK qHOHAIA Crpykrypa %
1. Onmtuna Korop 56,97
2. Donpg [TMO 17,50
3. 3aBo 3a 3aIONUbABAKLE 5,87
4, IpHoropcka KompirijaaHa 6aHka 5,20
5. 3anocienu u rpahann 14,46
VYKVYIIHO: 100,00
6. KPI°: Huso Oyuera 3a oapkaBame U Pa3B0j OpraHusanuje

[TouerHa BpujemHoct: 50%

[ubpHa BpujeaHoct: 70%
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VY mpunory 24. nat je mpuka3 HepcreKkTHBe pacTta u ydewa — Jlyka Korop — Huso
Oyuera 3a oapkaBame U pa3Boj Kommnanuje 3a 2015 — 2016. roguny.

1. KPI': KopnoparusHe BpujenHoctu
Knuma, kynmypa eTrka 0JJHOC ca KOPUCHUIIUMA JIYYKHX yCIyra u cil.
[Touerna BpujenHoct: 65%
[{upHa BpujenHoct: 85%
Y nmpusory 25. naT je mpuKa3 nepcrekThBe pacta u yuewa — Jlyka Kotop — Huo
KoprnoparuBHe BpujeaHoctu 3a 2015 — 2016. roguny.

3a ynanpeheme BpujenHoctu cBakor oa HaBeneHux KPl-a nedunumie ce mocebna

. 1 .
ctpateruja. Tako Ha Hmp. KPI® nedunume ce mnocebna crparteruja ca cienehum
napiyjaHuM CTpaTerujama.

1. Crparerujy 06e36jehema pacnonokuBOCTH pecypca (JbYACKUX U TEXHUYKUX ) YUHU:

a) Crpareruja o0e30jehema pacmoioKUBOCTH pecypca 3a 3alITUTy KHUBOTHE
OKOJIMHE.

0) Crpareruja ob6e30jehema pacmosioKUBOCTH pecypea 3a 06e30jeTHOCT MyTHUKA
Y JIYYKOT TIOCTPOjeHha.

1) Crpareruja o6e306jehema pacnoioxXHBOCTH pecypca yHanpeheme kBanuTeTa u

1) Crpareruja 06e30jehema pacmoIoKUBOCTH pPecypca 3a UCIYHEHE 3aKOHCKUX
U APYTUX 3aXTj€Ba MOCIOBambA.

CBaka o] OBHX KOMIIOHEHTHHX CTpaTerdja ycMmjepaBa c€ Ka OCTBapUBamby
. . 1 .
MOTEHIIMjaJTHUX [IUJbEBA, Tako Ja je ykynHo KPI™ BpujenqHocT oBUX IIUJbEBA.

Ta6ena 4.28 — Bpujennoct napiujagHix 1UJbeBa

Bpujennoct | O3zHaka
MapIHjaTHOT [TaPIIHjaTHOT OujeHa
ouJjba ouJba
\ C1 | C2 C3 C4 C5 | C6
91 -100 \ 10 | 10 10 10 10 10 | 10
81- 90 \ 9 9 9 9 9 9 9

71-80 \ 8 8 8 8 8 8 8
6170 \ 7 7 7 7 7 7 7
51 -60 \ 6 6 6 6 6 6 6
41 - 50 \ 5 5 5 5 5 5 5
31-40 \ 4 4 4 4 4 4 4
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21-30 \ 3 3 3 3 3 3 3
11-20 \ 2 2 2 2 2 2 2
0-10 \ 1 1 1 1 1 1 1
onzep \ 01 | 02 | 025 | 025 | 01 | 0.1

\ 08 | 1.4 2.0 20 | 07 | 07

VYKyIHa Mmo4eTHa BPUjEIHOCT (KPIl) u3zHocH (7.2) onnocHo (72%) ox MakcuMaiHe
Moryhe BpujenHoctu. Ctpareruje mona peanum Opojem (1, 5, 6) cy npuopuTeTHE 3a
yHanpeljeme. 3a BUX ce Mopa OBOjHTH mporopuujanHo Behn xuo Gyuera (KPI°%). Tpe6a
HarJacuTH J1a yTBphUBame BPUjeJHOCTH OBUX IIHJbEBA TEXHUKOM EKCIIEPTCKOT OIljCHhHBambA.

Mosxe ce nmpumjenutu u Jendu meona, ca ykibydrBameM eKCIiepaTa KOju HHjecy 3arociIeHu
y OpraHu3alyju 1 KOju Mo3Hajy NpobiaeMaTuKy JTydykux yciyra. Ha uctu Haums cy yrephene
nouerne Bpujennoctn (KPI, KPIZ, KPI®, KP4, KPI°, KPI).

VY cnenehoj ha3u ce aHanmu3upajy Mporuecu y HHTEPHO] MEPCIEKTUBUA. Y OCHOBH, TO j¢€
npema 1SO 9001:2015 npouecn Mmenagmenta u smmepersa (PY), koju cy moBesann ca
Mpouecuma IUIaHUupamba (Pz), noJIpiike ¥ (pyHKIMOHHUCAmA (P?’), 1o0oJbIIakba (P4), u
Bpe/IHOBamba neppomancu (P°).

Luka Kotor, Progress

Year 2015

Perspektiva Exiansasks Customer
stejkholdera (w=1) persps P w=1) Perspective (w=1)
(Score) 8035 i (Score)

7335 434
Korporativna : 41 Internal Process
perspektiva (w=1) UCEnE&y<1) Perspective (w=1)
(Score) (Score) (Score)

| mBaseline wValue = Target]|

Internal Process Perspective
Progress Year 2016

[ 1 KPI MenandZment i liderstvo I Pl Kvalitet planiranja
] KPI: Kyalitet proc. podréke i funkcionisanja [ <Pl Kvalter proc. poboliZanja
I Kl Kvalitet proc. vriednovania performansi

Cauxka 4.69 — JIyka Kotop — nnTepHa nepcrektusa 3a 2015 — 2016. ronuny
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3a cBaku oJ1 oBuX mnporeca aedunumry ce KPI.
To cy:
1. KPI': Huso kBanureTa MEHAIIMEHTA U JIUAePCTBA
[Touetna Bpujennoct: 70 %

usena Bpujeanoct: 90 %

Y npwitory 26. nat je npukas uatepHe nepcrnektuse — Jlyka Kotop — MenagmeHT u
munepctBo 3a 2015 — 2016. roguny.
2. KPI% Huso kBanurera npolieca IjiaHupama

[Touetna BpujenHoct: 60 %
useHa Bpujeanoct: 80 %

VY mpunory 27. nar je npuka3 umHTepHE nepcrnektuBe — Jlyka Korop — Ksammrer
wranupama 3a 2015 — 2016. roguny.

3. KPI%: Huso kBamurera npolieca MoApPIIKe U PYyHKIIMOHUCAHA
[Touetna BpujenHoct: 75 %
HuspHa BpujenHocT: 90 %

VY mpunory 28. nar je npuka3 uHtepHe nepcrnekrtuse — Jlyka Kortop — Ksamuter
noapiike u Gpyakuuonucame 3a 2015 — 2016. ronuny.

4, KPI*: Hugo kBanurera npoiieca moooJbInama
[Touetna BpujeaHoct: 50 %
HuspHa BpujenHoct: 70 %

VY mpunory 29. nat je npuka3 uHrepHe nepcrektuse — Jlyka Korop — Kanurer u
nporeca modosbmama 3a 2015 — 2016. roauny.

5. KPI°: HuBo kBamurera npolieca BpeJHOBamE MephopMaHCu
[ToueTtHa BpujemHOCT: 60 %
[nseHa BpujenaocT: 80 %

VY mpunory 30. nar je npuka3 uHTepHe nepcrektuBe — Jlyka Korop — KBamurer
mporeca BpeaHoBame nmepdopmancu 3a 2015 — 2016. roguny.

OnpehuBame oBux KPI Bpmm ce Ha ocHOBy mpahema, Mjepemwa npoueca ([lonosuh,
2016), Ha UCTH HAYMH Ka0 U KOJ| IIEPCIIEKTUBE PacTa U yUueHwa.
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Kibyunu nnnukaropu nepomMaHcu 3a MepCreKkTUBY CTEJKXONAepa Cy:

Luka Kotor, Progress

Year 2015
Perspektiva Finansiiska Customer
stejkholdera (w=1) perspeki =1) Perspective (w=1)
(Score) 8085 e (Score)
7885 334

Korporativha Sraa I Internal Process

perspektiva (w=1) UCENEaes=1) Perspective (w=1)

(Score) (Score (Score)

| w=Baseline w=value == Target

Perspektiva stejkholdera
Progress Year 2016

B KPI: ImiZ kompanije I P Nivo kvaliteta [ ] KPI Bezbjednost korisnika
I KPl: Sigurnost plovidbe plovila I KP: Nivo zastitie Ziv. sreding

Cauxka 4.70 — JIyka KoTop — mepcreKkTiBa cTejKkxoaepa
3a 2015 — 2016. roguua

1. KPI*: Mmun Kommnanuje
[Touetna BpujeaHoct: 70 %
useHa Bpujeanoct: 90 %

VY npunory 31. nar je npuka3 nepcrektuse crejkxonaepa — Jlyka Korop — Mmuy Kommnanuje
3a 2015 — 2016. roauny.

2. KPI% Huso kBanurera Kommanwuje
[TouetHa Bpujeanoct: 70 %

HuspHa BpHujenHoct: 95 %

Y mpunory 32. mar je mpuka3 mepcrektuBe crejkxonaepa — Jlyka Korop — Huso
kBanurera 3a 2015 — 2016. roguny.
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3. KPI%: Huso 0e30jeTHOCTH KOPUCHUKA JIYIKUX YCIyTa U JIYYKOT MOCTPOjeHha
[TouetHa BpujeaHoct: 85 %

[upna Bpujennoct: 100 %

Perspektiva stejkholdera, Progress
Year 2015
KPI: ImiZ kompanije

KPI: Nivo zastitie
Ziv. sredine (w=1)
(Score) 7547

KPI: Nivo kvaliteta
e (w=1) (Score)

@ &+
KPI: Sigurnost KPI: Bezbjednost
plovidbe plovila korisnika (w=1)

(w=1)[ ms Baseline ™= Value -Target‘

Perspektiva stejkholdera
Progress Year 2016

] KPI: ImiZ kompanije I kPl Nivo kvalteta [ KPI Bezbjednost koriznika
I P Sigurnost plovidbe plovila I KPI: Nivo zagtitie Ziv. sredine

Cauka 4.71 — JIyka KoTop — nepcrnekTuBa cTejkxoiepa
be3bjennoct kopucHuKa Tydkux ycayra 2016. ronuna

Pesynratu ananuse moparaka BpiieHa je cxonHo mnpouenaypu IMS-a Kommanwuje
mporenypa ,,AHanuza mnogaTtaka“. Kommanuja je yTBpAwiIa, TPKyNWiIa W aHAJIU3Upaia
nomatke W wuHpopmarmmje w3 3amuca IMS-a y mwby mokaswBama NTPUKIAAHOCTH U
epukacHocTn |IMS-a 1 ocTBapHBama CTATHOT MOOOJBbIIAka. TOKOM HCTpaxkuBama, cienaehu
MOJTAIM Cy aHAIM3UPAHU Y YTBphEeHN y BpEeMEHCKIM WHTEpBaINMa!

a) 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHHKA JIYUKUX YCIYTa,
b) 3a10BOJBCTBO OCTAIMX 3aMHTEPECOBAHHUX CTpaHa U
C) 3aluCH ycarjalnleHOCTH ca 3aXTjeBHMa KOPUCHUKA JIyYKHX YCIIyTa.

Ilaene Ilonoeuh 157



Pacnpocmparsene nuoepcke eusuje 3a ynpaswvarbe 1ykama

Pesynratu aHanu3e mogaraka KoOpuiiheHH Cy Jga OM ce YTBPAWIO 3a70BOJHCTBO
KOPUCHHUKA JIYYKUX YCIIyra, e(eKTUBHOCT U e(PHUKACHOCT CONCTBCHHUX AKTHBHOCTH JIyYKOT
cepBrca 0€30jeTHOCT ¥ CUTYPHOCT TUIOBHUJIA.

Ta6ena 4.29 — JIyka Kotop — Ananu3za pe3ynraTa aHKeTHHX JiucTrha (Iporec nuioTaxa u

6e30jenHoCT 1 curypHocT 3a 2015. roauny.

IMnaorazka (mocana) Be30jennoct u curypHoct (mocajaa)
T'oguna 2015. Cpenma bpoj . bpoj
. . AHKETHPAHUX Cpenma onjena aHKEeTHPAHUX
Mjecen oLjeHa
JINCTOBA JIHCTOBA
Anpua 4,5 8 4,63 8
Maj 4,72 18 4,67 18
JyH 4,63 16 4,21 19
Jya 4,57 42 4,06 36
ABIycT 4,75 25 4,21 28
Centembap 4,83 36 4,72 35
Yiynna cpenia 4,686965517 4,377291667
onjena:

Perspektiva stejkholdera, Progress

Year 2015

KPL Nivo zaSttie Pt Imigompaniie

Ziv. sredine (w=1)
(Risk)

0.7
KPI: Sigurnost

KPI: Nivo kvaliteta
253(w=1) (Score)

%2
KPI: Bezbjednost

plovidhenlnwila  korisnika (w=1)

(w=| ™ Baseline = Value

== Target|

Cauka 4.72 — Jlyka KoTop — nepcrnekTuBa cTejkxoiepa
beszbjennoct kopucHuKa Tydkux yeayra — 2015, roguHa

Ta6ena 4.30 — JIyka Kotop — AHanm3a pe3ynraTa aHKeTHHX JircTha (Ipoliec MiioTaxa u
6e30jeaHoct u curypHoct 3a 2016. ronuny

IMunora:xka (mocaaa) be30jennocT U curypHoct (mocajaa)
bpoj .
FOJII/II.-[a 2016. Cp(.ezm,a AHKETHPAHHX Cpentea onjexa Bpoj ankeTupannx
Mjecen oIjeHa JINCTOBA
JINCTOBA
AnpuJ 4,45 11 454 11
Maj 4,71 31 4,05 26
JyH 4,63 16 4,21 19
A 4,57 21 4,06 36
ABryCT 4,75 12 4,21 16
Cenrembap 4,83 18 4,62 18
Yiynua cpefia 4,679357798 4,236209677
oIjeHa:
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Perspektiva stejkholdera, Progress
Year 2016

KPE ImiZ kompanie
(w=1) (Score)

mx2

KPE Nivo zasttie
Ziv. sredine (w=1) KPE Nivo kvaiteta
(Risk) (w=1) (Score)

o L2

KPi: Sigurnost KPL: Bezbjednost
plovidbe plovia Korisnika (w=1)
(w=1) (Score) (Score)

mBaseine = Value = Target

Cauxka 4.73 — JIyka KoTop — nmepcrekTiBa cTejKkxoaepa
be3bjennoct kopucHuka myukux ycayra 2016. ronuna

KPI: Bezbjednost korisnika, Progress
Year 2015

KPl: Bézbjednost

4
Anketa = ‘Anketa bezbjednosti
korespodencije i - putnici (w=1)
riesavanja pr ma (Score)

- putnici (w=| ™ Baseline ™= Value -Target\

Cauxa 4.74 — Jlyka Kotop — KPI be30jeanoct kopucHuka
Jlydka ycimyra Kopecno/ieHlija 1 pemasame npodiaema 2015. roguna

KPI: Bezbjednost korisnika, Progress
Year 2016

KPI: B¥2Bjednost

Anketa i ‘Knketa bezbjednosti
korespodencije i - putnici (w=1)
rieSavanja (Score)

- putnici (W ™ Baseline ™= Value -Target‘

Camka 4.75 — JIyka Kotop — KPI be36jennoct kopucHuka
Jlyuka ycmyra KOpeco/ieHInja 1 pemaBamke mpobdiaema 2016. ronuna

4, KPI*: Huso CUTYPHOCTH IIJIOBHIOE TIOBHIIA
[Touetna BpujeaHoct: 90 %
[uspna Bpujennoct: 100 %
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Perspektiva stejkholdera. Progress

Zadtna od buke Year 2015 KBt iz kompante
(w1 (Risk) Perspeitva. (w=1) (Score)
stehoiters (we1)
(score) -
i od cpasnn
Zsitha od opa S P N

N KN kvaiteta
N (w=1) (Score)
S

materia (w=500) e
)

Zaiths o8 emisie KPt Bezbednost
uvazduhu (wet) \ korisnia (w=1
(Resk) 2\ (Score)
Zaitta o0 Ankets bezbjednost
putnici (1)
(w=400) (Risk) (score)
K9t W zaitte Anketa
2 sredine (w=1) torespodencie
Rak) redsvanjs proviems
w0/ - putnici (w=1
Anketa Piotata - | Pt Sigumost 5<%
posada (w=1) Baseine =Vae = Target Plovidbe
ey asnt) Senemt

Perspektiva stejkholdera, Progress
Year 2015
KPI: ImiZ kompanije

KPI: Nivo zastitie
Ziv. sredine (w=1)
(Score) 7547

KPI: Nivo kvaliteta
ns3 (w=1) (Score)

8 &
KPI: Sigurnost KPI: Bezbjednost
plovidbe plovila korisnika (w=1)

) (DI s Baseline  w Value -Targetl

Cauxka 4.76 — JIyka Kotop — KPI CurypHocT KOpHCHUKA TyIKUX YCIIyTa
Curypnoct tioBuaoe miosmia- 2015. ronuaa

Perspektiva stejkholdera, Progress

Zaitta od buke el KPE IniZ kompanie

(w=1) (Risk) Perspekiva (w=1) (Score)
stekholdera (w=1)

(score)

Zaitta od opasnin
materia (w=500) KP Nivo kalteta
(Risk)

(w=1) (Score)

KPL Bezbjednost

Zadtta od emisie
korisnika (w=1)

u vazduhu (w=1)

Anketa bezbjednosti
- putnici (w=1)
(score)

Zaitta od
ispustanja u vodu
(w=400) (Risk)

KPL Nivo zadittie Anketa

(Risk) rieSavanja problema
E - putnici (w=1)
Anketa PiotaZa - KPE: Sigurnost E2)

Perspektiva stejkholdera
Progress Year 2016

1 KPI ImiZ kompanije I P Nive kvaliteta [ KPI Bezbjednost korisnika
I <P Sigurnost plovidbe plovila BB KP: Nivo zadttie Ziv. sredine

Cauka 4.77 — JIyka Kotop — KPI CurypHocT KOpUCHHUKA JIyYKUX yCIyra
Curypnoct moBuaoe miosmia — 2016. rogquna
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KPI: Sigumost plovidbe plovila, Progress
Year 2015

KPE: ?@:@s«
plov via

(w1 (Skote)

s

Anketa PiotaZa - Anketa Sigurnost -
posada (w=1) posada (w=1)
(Score) (Score)

[ =Baselne = value = Target

Cauxka 4.78 — JIyka Kotop — KPI CurypHoCT KOpHCHUKA TyIKUX YCIIyTa
Amgkera nocaze ca mioswia — 2015, roaguaa

KPI: Sigumost plovidbe plovila, Progress
Year 2016

Anketa PilotaZa - Anketa Sigurnost -
posada (w=1) posada (w=1)
(Score) (Score)

= Baseine ™ Value = Target

Cauka 4.79 — Jlyka Kotop — KPI CurypHocT KOpuCHHKA JTy4KUX ycIyra
Amnketa nmocaje ca mosuia — 2016. rognHa

5. KPI°: HuBO 3aITHTE )HBOTHE cpenuHe

[Touetna BpujenHocT: 65 %

[{nseHa BpHjeaHOCT: 85 %

Perspektiva stejkholdera, Progress
Year 2015

KPI: ImiZ kompanije

KPI: Nivo zastitie
Ziv. sredine (w=1)
(Score) 81,18

KPI: Nive kvalteta
na3 (w=1) (Score)

83 =
KPI: Sigurnost KPI: Bezbjednost
plovidbe plovila korisnika (w=1)

(w=1)[ == Baseline ™= Value -Target]
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Perspektiva stejkholdera
Progress Year 2016

1 KPI: ImiZ kompanije I kPl Nivo kvaliteta [ KPI Bezbjednost koriznika
I Pl Sigurnost plovidbe plovila I KPI: Nivo zasttie Ziv. sredine

Cauxka 4.80 — JIyka KoTop — mepcrekTiBa cTejKkxoaepa
HuBso 3amture sxuBotHe cpeaune 3a 2015 — 2016. roauny

Wnentudukanuja acnekara ;KMBOTHE CpeJiMHe y akBaTopujyMmy Komnanuje

HuBo 3amTuTe *XKMBOTHE CpEeIUHE IMOJIpa3yMHjeBajy eleMeHTe W akTUBHOCTH Jlyke
KoTop koju cy y y3ajaMHOM O/HOCY ca >KUBOTHOM cpeauHoM. [lonuTHka 3aTuTe 5KMBOTHE
cpeauHe je nepuHucaHa y Kommanuju u o6e30jelyje okBUp 3a akiujy U yTBphUBame
OIIITHUX M MOCEOHUX LuJbeBa. PaHUjuM UCTpakuBamkeM pa3MaTpaHa Cy KJbydHa MHUTama Koja
ce OJIHOCE Ha pasyMHjeBame U IMpaBJbelme pasziuke u3Mmely acmekata *KUBOTHE CpeIuHE U
yTulaja Ha )KUBOTHY cpenuny (I[lonosuh & Opnanouh, 2015). [lebunucan je akBaTopujym y
kojem Jlyka Kotop o0GaBiba CBOjy JjenaTHOCT, YKIbY4yjyhu BOAY, Ba3AyX, 3€MJBHINTE, JbY/IE U
IUXOBE y3ajaMHE OJJHOCE.

Komnanyja nnaHupa cBoje akTUBHOCTH Yy LIWJbY OCTBapHBamba €KOJIOMIKE IOJUTHKE
CXOJTHO 3aXTj€BUMa CTaHJap/a y3 MOCEOHY MaXmky Ha:
e uJIeHTU(UKAIU]Y acrieKaTa )KUBOTHE CpeIIHe,
® 3aKOHCKE M JIpyre 3aXTjeBe,
e OmmTe ¥ MOceOHE EKOJIOMIKE NIJHEBE U

¢ [IporpamMce CKOJOLIKOI yYIIpaBJbamkba.

Ob6aBe3a Kommnanuje je na ycrmocTtaBu, NpUMjemyje U OJAp)KaBa IOCTYNKe 3a
UACHTU(UKAIM]Y acleKaTa M YTHIaja Ha JKUBOTHY cpeauHy. MaeHtudukanuja ce BpIU y
OKBHpY 0OMMa JIjesoBama CHcTeMa YIpaBJbamba )KUBOTHOM CPEIMHOM, acliekaTa Koje MOKe
JTMPEKTHO J1a KOHTPOJIMIIE ¥ OHUX acleKaTa Ha KOje MOXKe UMAaTH WHAUPEKTAaH yTHUIIa].

VYTBphuBame acnekara >XUBOTHE CpeAuHE M JAepUHHCAkE yTHIaja Ha KUBOTHY
cpenuHy, y ogHocy Ha mjenatHocT Jlyke KoTop umHM mpoljjeHy 3Hadaja CBAaKOT IMOjEIUHOT
acreKkTa M MOCTYNKa KOHTPOJIE KOJU c€ MpeAy3uMajy NPUIMKOM MHUjeHama WIN JIOIMyHe
MOjeIMHUX aclieKara.
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CymtuHa uCTpaXKuBamka Ce€ OJHOCM Ha 3HAya] yTHUIaja IOjeJUHUX acleKara

MPUIIMKOM yTBphHBama OMIITHX U MOCEOHHUX IMJbEBA 3AILUTUTE KUBOTHE CPEIHHE.

VY pany cMo nedunucanu cienehe akTHBHOCTH:

UACHTU(UKOBAKE aclieKaTa )KMBOTHE CpeinHe y akBaTopujymy Kommanuje,
nepuHUCAmHE KPUTEPH]yMa TIOCTIOBHOT aCIleKTa,

nepuHUCame KpUTEpUjyMa 3a BpPEIHOBAIE AaclieKTa MIpeMa YTHUIA]y Ha J>KUBOTHY
CpeIuHy;

MpolLjeHa 3Ha4ajHOCTH acleKkaTa )KUBOTHE cpelnHe y akBaropujymy Kommanuje,
KJIacHpame acrekara Ha 0a3u KOHa4HOT 30upa 1 axypupame Perucrpa acrnekara u

IMOCTaBJbAMbE OIIITHX U IIOCEOHUX MUJbECBA 3alITUTEC JXUBOTHE CPCANHEC.

HpI/IJ'II/IKOM pasMaTpama YTI/II_[aja COIICTBCHUX AKTHUBHOCTU HA XUBOTHY CPCIUHY H

UACHTU(UKOBAMa aclieKaTa MOBE3aHuX ca ’HUMa, Y HCTPAXKHUBAKBY CMO Y3eIH y 003up:

ommte uHbopManuje y Komnanuju, myOiMKoBaHEe HA weO-y WM y IITaMIIaHOM
001uKy (Opourype, KaTanao3u, MEPUOAWYHU U OCTAlU W3BjEIITaju WUTH.) OJ] CTpaHe
AreHmyje 3a 3aIITHTY KUBOTHE CPEIMHE, Ka0 U U3 APYTHX U3BOPA,

MoCTyINKe 3a onepaiuje yrephene y [Ipupyunuky nocrymaka IMS-a,

W3BjelITaje U3 MPETXOIHUX NPOBjepa u nmpencnuTuBama |MS-a,

JUCTE OMACHUX MaTepuja W yBjeperma O ONMAaCHUM MaTepHjaMa - CUTYPHOCHE JIUCTE —
MSDS. (3axon o ynpasssamy otnagom Ci.mct LI 64/11, 2015),

3aKOHCKe M Jpyre mpomnuce koju ce ogHoce Ha JIyky (Ilpupyunuk IMS-a — JIKO 37
Perucrap 3akoHCKUX U IpyruX 3axTjeBa ca 4ujoM ce npumMjeHom Jlyka ycarmacunia),
u3Bjemraje o npeaarom ornany (Karamor ormaga — AreHiuja 3a 3alITUTY KUBOTHE
CpelIuHe),

MOHUTOPHUHI — KBaJIUTET MOpcke Bojie (Mukpo-Ouomnomko ucnurupamwe Cimcet LI
27/07) — Uuctutyt 3a 6ronorujy mopa — Kotop 21.09.2015.),

MoJIaTKe O O/IBeKEeHUM KosinunmHama oTnana u3 Jlyke Kotop — (Komynanno — Kotop
cem. 2015.) u

U3BjeIlTaje O CiIydyajeBuMa OMacHOCTH.

[Tonazehu on nedunucanor Ilnana ympamibama oTmagoM U cxogHo [IpaBUITHHUKY O
HAYMHY CBUJICHIINjE OTIIaJa, Y3€TH Cy Y pa3MaTpame cienehu aclieKTH )KUBOTHE CpeInHE:

emucuje y Bazayx (Marpol - Annex VI — Charter 3),

ucnymrama y Boay (Marpol — Annex IV u cxoano [Tnany ynpasseama oTHaaom),
rpyne ormaga ca uHAekcuMma (cxomHo Ilmany ympasspama otnmagom Jlyka Kotop
2016),

OyKy,

yrnoTpedy onacHUX Marepuja (CXOJHO KaTajory OTIajaa),

Kopumiheme eHepreTCKUX pecypca U BOJe U

ocCTaJla ITamka Be3aHa 3a )KMBOTHY CPEIMHY Y JIOKAITHO] 3ajeHHUIIH.

[Tpumjep naeHTUGUKAIM]je BAXXHUX acTieKaTa )KUBOTHE cpeauHe nat je y tadenu 4.30
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Tabena 4.31 — nneTndukoBame akTUBHOCTH, aCTIEKTH M YTUIIAJH HA )KUBOTHY CPEIHY
(ITpeysero Ilonosuli&Opnanouh, 2015.)

P.6p. Onepanwuja/Jlokanuja Exomomku acmiexT VYrumaj
[TmoBua Basznoyx
1 [LlenTpannu Be3 3a mioBmia op.1 [Emucuja racoBa y atmocdepy Hcnymrame CO,, CO n
" |Bes pujexa 3a mwioswna 6p.1 u 6p.2  ((Marpol — Annex VI — Charter 3)  [NOx
Cunpuiure Jlyke Kotop 6p.1 u 2 ['moGanHO 3arpujaBame
[InoBuia
MoryhHocT ucnymTama y BOLy
[LlenTpannu Be3 3a mioBmia op.1
2. . ormana (Marpol — Annex IV u Bona, Bazgyx
Bes pujeka 3a mioBmia 6p.1 u 6p.2
CXOJHO KaTaJory oTIaja);
Cunpurmre JIyke Kotop 6p.1 u 2
[TnoBuia .
Mckpliaj KOMyHaIHOT OTIIazia ca
[enTpayHu BE3 3a mioBmIa op.1
. TUTOBHIIA
3. |Bes pujeka 3a iosmia 6p.1 u 6p.2 Tine, Boga, Ba3ayx
['pyne ornana ca nHICKCHMA
Cunpurre Jlyke Kotop 6p.1 u 2
(CXOIHO KaTaJory OTIaa);
'YIIpaBHa ¥ TepMMHAIIHA 3rpaja
[1noBuna Mckpiiaj omacHOr oTnaja ca
SHTPATHU Be3 32 IJIoBHIa Op.1 TUTOBHIIA
4, Hentp . p Tne, Boaa, Ba3ayx
Bes pujeka 3a mioBuna Op.1 u 6p.2  ['pyme oTnanga ca MHISKCHMA
Cunpurmre JIyke Kotop 6p.1 u 2 (CXOIHO KaTaJory OTIaaa);
T
MoryhiHOCT H3NHBaba ropuBa U 16, BOAA, BasiyX
byHKep cTaHUIIa 32 TOPUBO Hcnymrame CO,, CO n
5. . lyJba ca IUIOBMIIA, OTIACHOCT O]
Bes pujeka 3a wiosmia 6p.1 u 6p.2 . NOyx
MoXapa M eKCIUIO3Hje .
["mo6anmHO 3arpujaBame
[1noBuna
6 [{enTpayHu Be3 3a mioBmiIa op. 1 MoryhHoCT Oyke HOK Tpajy
" |Bes pujeka 3a miosuia 6p.1 u 6p.2  |0poacke onepanmje
Cunpurmre JIyke Kotop 6p.1 u 2
[TnoBuia
[LlenTpannu Be3 3a mioBmiIa op.1 MoryhHoct kopunthema Boze u
7. |Bes pujeka 3a ioBmwia 0p.1 u 6p.2  [mosdyTtanara 3a mpame mioBwiaa u  [Le, Boja,
Cunpuiure Jyke Kotop 6p.1 u 2 npocropuja
'YIIpaBHa ¥ TepMMHAIIHA 3rpaja
'YIIpaBHa ¥ TepMHHAIIHA 3rpaja UBpct oTnaz
8. Tie, Boma
Mapuna, pecropan Haytuka (Tmamupu, ToHEpH aMOaaxa)
/lonpuHOC TI100a7THOM
YrpaBHa 1 TepMHUHATIHA 3rpaja OmnacHOCT 0 Mokapa .
9. . 3arpujeBamby U KUCEINM
Mapwuna, pectopan Haytuka 'Ymotpeba pecypca (cTpyja, Boaa) A

Kon ycnocraBpama KpuTepHjyma 3Ha4ajHOCTH, Pa3MOTPEHH CY:

KPUTEPHjYMH 3aILTHTE )KUBOTHE CPEHHE,

3aKOHCKH MPOTHCH U
3aXTj€BH CTEJKXOJIIepa.

Kputepujymu 3aimtute *KUBOTHE CpEIMHE MOTY C€ MPUMHUJEHUTH U Ha acHeKTe W Ha

yTHUIlaje oBe3aHe ca bHUMa KOjH e OJJHOCE Ha:

nedUHICamhe KPUTEPH]yMa MTOCIOBHOT acleKTa u

neuHuCame KPUTEpUjyMa 3a BpPEIHOBAH-EC acleKTa MpeMa YTHLAjy Ha >KUBOTHY

CpeIuHYy.
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Komnanuja y npakcu Hajuemrhe KOpuUCTH MeTomy 4 exojomka U 4 eKOHOMCKa
KpUTEpHjyMa, a CIIPOBOJM j€ Ha HAUWH JaT y Tabenama (2, 3 u 4).

Y rtabemu 2 wHaBeneHu cy kpurepujymm nocioBHor acmnekta (Ki-Ki). Cmakum
KpUTepHjyM ce omjemyje ojenom 0 (Hajmama) 10 3 (Hajpeha) cTeneHa BaKHOCTH. YKOIUKO

KPUTEPHjyM HH]j€ IPUM]jCIHHB, OIjeHbYje Ce OI[jEeHOM HYIIa.

Ta6ena 4.32 — Kputepujymu MociioBHOT acliekTa
(ITpeyszero Ilonosuk, 2015)

3axTjeBu

IACIICKT HUje

YKJbYYEH CamMo y

IKao J'H/IHI/Ija BOJHJba

Omjena
Kpurepujym
PHTEPHLY 0 1 2 3
Bpujennoct . BpujenHoctu
Mebhynaponne pH) Bpujennoct e
. MmapameTpa HUKa mapameTpa cy 4ecTo
KOHBEHIIH]€; Hema 3akoHCKHX rapamerpa
. He Mpesasu M3HAJ 3aKOHOM
3aKOHCKHU NMPOIUCH [3aXTjeBa MOBPEMEHO Ipesiasu
MpOTHCaHe MPOTHCAHUX
LI (Ky [IPOIUCAHE TPAHULIE .
rpaHuIe BPHjETHOTH
IACTIEKT je IACIIEKT j€ yKIJbyUEH

IACTICKT j€ YKJbYYCH ca

BU3HKC amIHKIIH]je

ATUTMKALIN]a WA

YTHIIa] 3aXTjeBa

'YTriaj Moxe
MPOY3POKOBATH TIa]]

MHTEPECHUX Ipyna [yKJbY4eH Y . InerHICaHUM POKOM
MHIIIKALHW]y WU CTaHOap.
(Ky) rnonutuky 3KO . lycarnaiaBama
cTparteruje [yIIpaBJbama
Hema 6usHuC [MoTeHnujanHu

YTrmaj Mmoxe
[Y30PKOBaTH BHCOKH

crejkxonaepa (Ky)

(Ks) TPOIIKOBA horn 32 .
L L AKI[Hja U CII. (brHAHCHCKH IyOnTaK
pemMeujanyje peMeujanujy
3axTjeBu . . . . . .
) IHema 3axTjeBa Manu ytuiaj He3nauajan yTuiaj 3HauajaH yTHIIA]

Ta6ena 4.33 — Kputepujymu yTHiaja Ha >KUBOTHY CPEIUHY
(Ilpeyseto I1onosuh, 2015.)

Omjena
Kpurepujym
puTepujy 0 1 > 2
; YTuuaj Ha 'YTuiaj Ha BaH
06uM yrumaja (K YTHLa] OrpaHiYeH Ha A KBATODI AKBATODI YMCKIL IPernoHa Hu U mupu
YIRS anoj mospmmmn PHIYM PHIYM LH1BO
KOMIJIEKC KOMJIEKC

Jaumna ytunaja (Ke)

Ibe3 mocnujenuma Ha
BIpaBJbE U )KUBOTHY
cpenuHy

Moryhe
oCIHjenIe Ha
BIpaBibe U
PKHMBOTHY CPEIUHY

IMocnujenuue Ha 30paBibe
11 YKUBOTHY CPEIHUHY Y3
Moryhu pusuk Ha
BIpaBIbE U OKOIUHY

O30uIbHE MOCIHjeANTIC
Ha 37paBJbe U KUBOTHY
cpemuny

'YdecranocT uiamu
BjepaBaTHOhA 1M0jaBe

VTuuaj ce jaBma y
CITy4ajy BETHKHX

'YTuiaj ce Moxe
IT0jaBUTH KA0
BaTpa, eKCIUIo3Huja,

'YTuiaj ce Mmoxe
M0jaBUTH Kao Y3pOK

|YTumaj ce Mmoxe
T0jaBUTH HOPMAJTHOJ

OIOpaBaKk

IOKO je/:(He TOOWHC

3a ITYHU OIIOpaBaK

. PUPOTHUX HEeI0BOJbHE 00YKE MIH .
yrumaja (K;) WA BEJMKO CUTYaL]U WU JTHEBHO
KaTacTpoda TpeIIKe Ha OIpeMHI
Iypeme
. N Onopasak Hemoryh u ca
. . TpenyTtHu npupoauu |[Bpujeme onopaska |Pemenunjanuja morpeGHa L
Tpajame yruiaja (Kg) [PEMEeHjalijoM caMo

ICIIOHOBAKBC Moryhe
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VYkynna omjena (K) ce mobuwja tako mTo ce 30HMp oOIjeHa 3a YTHIA] HA XUBOTHY
cpenuny (Ks g0 Kg), MHOkM ca nBa M cabupa ca YKYIIHOM OI[JEHOM YTHIIaja
KBaHTHU(HUKOBAHOT ca MOcIoBHOT acrekta (30up K; 1o Ky).

K=Kj +Ky+ K3 +K4 + (Ks+ Kg +K7 + Kg) X 2

KPI: Mivo zagtitie Ziv. sredine
Progress Year 2015

33 %

3 %

I Zaitita od ispuitanja u vodu B2 Zastita od emisie u vazduhu [ Zastita od opasnih materija
[ Zastita od buke

KPI: Mivo zastitie Ziv. sredine
Progress Year 2016

7d %

g5 %

I 7astita od ispustanja u vodu ] Zastita od emisije u vazduhu [ Zastta od opasnih materija
[ Zaétita od buke

Cauka 4.81 — JIyka Kotop — KP| HuBo 3amrure s)xuBoTHe cpenune 3a 2015 u 2016. roguny

KPI: Nivo zastitie ziv. sredine
Impact

High |

|

T

|

[

Medium :

|

T

|

|

|

Low |
B Probability
Low Medium High

Canka 4.82 — JIyka Kotop — Kpurepujymu yrunaja Ha ;kUBOTHY CpeIUHY
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KPI: Nivo zastitie Ziv. sredine, Progress
Year 2015
Zastita od
ispustanja u vodu

Zastita od emisije
=, u vazduhu (w=1)

{(w=1) (Risk) (Risk)

materija (W=500)
(Risk)
| wBaselne w=Value w=Target

Cauxka 4.83 — JIyka Kotop — KPIl HuBo 3amtute >kUBOTHE cpeinHe
3amTuTa o ucnymrama y Bony — 2015. roguna

Zastita od ispustanja u vodu

Tlmpact

Low |

Medium

Probability
High Medium Low

Canka 4.84 — JIyka Kotop — Kpurepujymu yrunaja Ha >kUBOTHY CpeIUHY
3amrTuta o ucnymrama y Boay -2015. roguna

KPPl Mivo zastitie Ziv. sredine
Progress Year 2016

I astita od ispuStanja u vodu ] Zadtita od emisije u vazduhu [ Zastta od opasnih materija
[ Zastita od buke

Canka 4.85 — JIyka Kotop — KPI HuBo 3amrure )KMBOTHE cpeiluHe
3amtuta ox ucmymmTama y Boay — 2016. ronuaa
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Zastita od ispustanja u vodu

Tlmpact
Lu:lwl

WMedium

Probability
High Medium Low

Canka 4.86 — JIyka Kotop — Kpurepujymu yTuiaja Ha >KUBOTHY CPEIUHY
3amTHTa o ucnymrama y Bony — 2016. roauna

KPI: Nivo zastitie Ziv. sredine, Progress
Year 2015
Zastita od

_ Zastita od emisije
u vazduhu (w=1)
(Risk)

Zastita od bukegs
(w=1) (Risk)

_ (Risk)

| wBaseline w=value w=Target

Canka 4.87 — JIyka Kotop — KP| HuBo 3amture )KUBOTHE cpenHe

3amrtuta o emucHje y Ba3nyxy-2015. ronuna

Zastita od emisije u vazduhu

Tlmpac:t
High |

Medium

Low

o —
Probability
Low Medium High

Canka 4.88 — Jlyka Kotop — Kpurepujymn yTunaja Ha ;KHBOTHY CPETUHY

3amrura o eMucHje y Baznyxy — 2015. ronuna
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KPI: Mivo zaStitie Ziv. sredine
Progress Year 2016

g5 %

I Zastita od ispustanja u vodu ] Zastita od emisie u vazduhu [ Zastita od opasnih materija
1 Za&tita od buke

Cauxka 4.89 — JIyka Kotop — KPIl HuBo 3amtute >KUBOTHE cpeinHe
3amrura o eMucuje y Baznyxy — 2016. ronuna

Zastita od emisije u vazduhu

Tlmpact
Highl

Probability
Low Medium High

Canka 4.90 — JIyka Kotop — Kpurepujymu yrunaja Ha >kUBOTHY CpeIUHY
3amrura o eMucHje y Baznyxy — 2016. ronuna

KPI: Nivo zastitie Ziv. sredine, Progress
Year 2015
Zastita od

Zastita od emisije
> u vazduhu (w=1)
(Risk)

Zastita od bukegs
(w=1) (Risk)

(Risk)

| mBaseline = Value -Target]

Canka 4.91 — JIyka Kotop — KPI HuBo 3amrure )KUBOTHE cpeiluHe
3amrtura o onacHux mMarepuja- 2015. roguna
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Zastita od opasnih materija

Probability
High Medium Low

Cauxa 4.92 — Jlyka Kotop — Kpurepujymu yruiiaja Ha 5KUBOTHY CpEIUHY
3amruta o onacHuX Matepuja — 2015. roguna

KPI: Mivo zastitie Ziv. sredine
Progress Year 2016

I 7aitita od ispustanja u vodu ] Za&tita od emisie u vazduhu [ Zastita od opasnih materija
1 Zaétita od buke

Cauxka 4.93 — JIyka Korop — KPI HuBo 3amtuTe >KMBOTHE CpeIHHE
3amruTa o onacHux Matepuja — 2016. roguna

Zastita od opasnih materija

Low

Probability
High WMedium Low

Cauxa 4.94 — Jlyka Kotop — Kpurepujymu yruiiaja Ha 5KUBOTHY CpEIUHY
3amtuTa o onacHux Matepuja — 2016. roguna
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KPI: Nivo zastitie Ziv. sredine, Progress
Year 2015

Zastita o

;i Zastita od emisije
u vazduhu (w=1)
(Risk)

materija (\W=500)
_ (Risk)
| wBaseline = Value -Targetl

Cauxka 4.95 — JIyka Kotop — KPIl HuBo 3amtute >KUBOTHE cpeinHe
3amtuta ox Oyke — 2015. roguna

Zastita od buke
Tlmpa ct
High |
|
I
1
[
r.1edium:
I
I
|
|
I
Low | .
© Probability
Low Medium High

Canka 4.96 — JIyka Kotop — Kpurepujymu yrunaja Ha >kUBOTHY CpeIUHY
3amtuta o Oyke — 2015. roguHa

KPI: Mivo zaStitie Ziv. sredine
Progress Year 2016

TE ¥

I Za:tita od izpudtanja u vodu 28] Zastita od emizije u vazduhu [ Zastita od opasnih materija
[ Zastita od buke

Canka 4.97 — JIyka Kotop — KP| HuBo 3amtute )KUBOTHE cpeinHe
3amtuta o Oyke — 2016. roguHa
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Zastita od buke

Tlmpact
High|

|
[
l
I
r.1eu:lium:
I
I
|
[

|
Low I_. .

Probability
Low Medium High

Canka 4.98 — Jlyka Kotop — Kpurepujymu yTuiaja Ha >KUBOTHY CPEIUHY
3amtuta o Oyke — 2016. roguHa

Kibyunu unnukaropu nepdopmancu 3a pUHAHCUCKY EPCIEKTUBY CY:

Luka Kotor, Progress

Year 2015
Perspektiva o Customer
stejkholdera (w=1) Frva (w=1 Perspective (w=1)
(Score) (Score)
Korporativna i 'ﬁternal Process
perspektiva (w=1) UcenE&e<1) Perspective (w=1)
(Score) (Score) (Score)

wBaseline = Value == Target|

Finansijska perspektiva
Progress Year 2016

[ Bl KPIPrinodi [C] KPEZ Troskovi & KP3 Profit B kP Investciie

Canka 4.99 — JIyka Kotop — ¢punancucka nepcrextusa 3a 2015 u 2016. roguny
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1. KPI': Hugo MPUXOJa Y OJHOCY Ha TPXKHILIHE MOTYNHOCTH M PacIioioKUBE pecypee

[Touetna Bpujeanoct: 60 %

[useHa BpujeaHocT: 85 %
Y mpunory 33. mar je mpuka3 ¢uHaHcucka nepcnektuBa — Jlyka Korop — Huso
NpUX0Ja y OJHOCY Ha TpKMIIHE MOryhHOCTH M pacmoioxuBe pecypce 3a 2015 - 2016.

TOJIMHY.

2. KPI% Huso TPOIIIKOBA MMOCJIOBaka y OJHOCY Ha MIPUXO]T U JIUJEPEe y OBOj 00JIaCTH

[ToueTtHa BpujeaHoCT: 65 %

[useHa Bpujeanoct: 80 %
Y mpunory 34. mar je mpuka3 ¢uHaHcucka nepcnektuBa — Jlyka Korop — Huso
TPOIIKOBA IOCJIOBaka y OJHOCY HAa MPUXOI W Juaepe y oBoj obmactu 3a 2015 u 2016.

TOJIUHY.

3. KPI%: Hugo npoduta y 0HOCY Ha cTamse IpoduTa THAepa Y 0BOj 061aCTH

[Touetna BpujeqHocT: 55 %
Husena Bpujeanoct: 70 %
Y mpunory 35. par je mpuka3 ¢uHaHcucka nepcnektuBa — Jlyka Korop — Huso
npodurta y oIHOCY Ha cTame npodura nunepa y oBoj odnactu 3a 2015 - 2016. roauny.

4. KPI*: HuBo HHBeCTHIja y OHOCY HA JIHAEPA Y OBOj 06JIACTH

[Touetna BpujeqHocT: 55 %
HuspHa BpujenHocT: 80 %
VY mnpunory 36. npar je mnpuka3d ¢uHaHcujcka mnepcrnektuBa — Jlyka Kotop —
Nusectunyje 3a 2015 - 2016. roguny.

OppehuBame oBux KPl-a Ha (yHKIMCKO] MEpCHEKTUBU BPUIM CE HAa MCTH HAYMH,
npeko oarosapajyhe merpuke. M3mely oBux KPl-a u KPIl-a y mepcniekTuBu crejkxonaepa u
JI0JIaTHO] KOMITapaTUBHO] MEPCIEKTUBU ce YTBphyje moceOHOo penanrjama, J00UjeHuX MmyTeM
CTaTUCTUUYKUX METOJA.

Kibyunu uHaukaTopu nepomMaHcu y KOpopaTuBHO]j neppopMaHcu Cy:
1. KPI': Hugo onpxxuBoctu Komnanuje

[Touetna BpujeaHoct: 60 %
[nseHa BpHjeaaocT: 80 %

Korporativna perspektiva, Progress
Year 2015

KPI: OdrZivost
(w=1){Score)

B33 258

KPI : Investicije KPI: Konkurentnost

(w=1) (Score) kompanije (w=1)
(Score)

| wBaseline wvalue -Target]
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Korporativna perspektiva
Progress Year 2016

73 Y

| I P Odr¥ivost I P Konkurentnost kompanie R KPI : Investicie

Cauxka 4.100 — JIyka Kotop — xoprioparuBHa niepcrniektupa 3a 2015 — 2016. ronuny

2. KPI%: Huso koukypenTHOCTH KoMmmanuje
[Touetna Bpujeanoct: 70 %
HussHa BpujenHoct: 90 %

Y npunory 37. nar je npuka3z koprnoparuBHe nepcrnektuBe — Jlyka Kotop — Huso
koHKypeHTHOCTH Kommanwuje 3a 2015 - 2016. romuny.

3. KPI*: Huso u3BpcHocTy Komnanuje
[ToueTtHa BpujeaHOCT: 75 %
[useHa BpHujeanocT: 90 %

Y mpunory 38. gat je mpuka3 kopnopatuBHe nepcrektuBe — Jlyka Korop — Huso
u3BpcHocTr Kommanuje 3a 2015 — 2016. roguny.

CBaku 071 HaBeJEHUX HMHAMKATOpa UMajy CBOJy CTPYKTYpy Hajuemrhe XujepaxucKH
cpeheny. [lucmena metona u3 1OMEHa MeHaIMeHTa niepomaHcama, a mpuje ceera copraepa
3a nogpmky BSC u mory ce yrBpautu edektd moBehama WHAMKATOpPAa HIDKET HUBOA HA
UAMKATOpE BUIIIET HUBOA.

1) PacnopehuBame nouruke

Ha ocHOBy pesynrata oBe cumynaidje Moxe ce mnpuMmjemuBatu Hoshin Kanri
MpHUCYyIa OCTBAPUTH pacriopehuBame W paclpOCTUPABE TIOCIOBHE MOJUTHKE Ha CBE CEKTOPE
u obmactu. Tako HIIp 3a 006JACT KBAIUTETA, CUTYPHOCTH, 0€30j€JHOCTH U 3alITUTE KUBOTHE

cpenuHe yTBpheHe cy pemanuje ca muaukatopuma KPl-a y BSC mepcnextuBama (Tabena
4.19).
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Ta6esna 4.34 — KBanuret, curypHoct, 0€30jeJHOCT U 3aIllITUTA KUBOTHE CpeANHE YTBpheHe
Ha penanyju ca naaukatopuma KPI-a y BSC nepcnextuBama

IlocToju y nocrojehoj
IlepcnexTuBa KPI IonuTuka ycMmjepena ka: MOJIMTHIA KBAJIUTETA
(mpuJior )
Ilepcnekmuea
(mauxa noarumuxe 4,5,6)
pacma u yuera
KPI* ‘O6e36j ehuBame pacloIoKUBUX pecypca 4
KPI? ‘06636jCIjI/IBaH>C KOMIIEHTEHIIHja 3aIOCIEHIX 10
KPI® ‘HOBeha}Le HHUBOA TEXHOJIOTHjE 5
KP4 PTOBehaEe HUBOA IOJIPIIIKE JIOKATHE 3ajCHUIIC 5
KPI® ‘HOBehaH,e HHBOA IOJIPIIKE JIP>KaBe 5
KP1° ‘HOBehaH,e Oynera 3a OBe aKTUBHOCTH
KPI ‘HOBehaH,e KOPIOPaTHBHE BPHjEAHOCTH 11
Humepna
P (mauka nonumuxe 7,8,9)
nepcnekmuea
KPI! }HOBeha}Le HHBOA KBAJIUTETa MEHAIIMEHTA U JTUIEPCTBA 7,8,9.
KPI? }HOBeha}Le HUBOA KBAaJIUTETA IIPolieca NaHUPAba 8
KPI® [Moseharme HIBOA KBaTHTETA POIIECA TTOAPIIKE I 38
(hyHKIHOHHUCamka '
KPI* }HOBeha}Le HHUBOA IOJpIIKE TpoIieca o0obIIama 6,8
KPI® [[MoBeharbe HIBOA MOAPIIKE MPOIECA BPSIHOBAbA 78
nephoMancu )
KPI® [Moschame HuBoa MOJIPILIKE MpOoIeca MPUXBATa U OTITYCTa
[UIOBHIIA
Ilepcnekmusa (mauxa nonumuxe
cmejkxonoepa 1,2,3,12)
KPI* ‘HOBeha}Le nmuia Kommnanuje
KPI? ‘HOBeha}Le HUBOA kBanuTeTa Kommanmje
KPI® [Moseharse HIBoA Ge36GjeIHOCTH KOPHCHHKA TYUKHX YCIyTa 12
M JIy9KOT MOCTPOjeHha
KPI* [MoBeharbe HIBOA CHIYPHOCTH IIOBHIA Y TyIKOM 12
AKBAOPH]jyMy
KPI° [Mopehame HIBOA 3aIITHTE KHBOTHE CPEAMHE Y TYIKOM 12
AKBATOPHjyMYy '
Dunancucka
(mauka nonumuxe 2,11)
nepcnekmuea
KPIt ‘HOBehaH,e pHUxo/a
KPI? ‘CMaH)eH,e TPOILIKOBA [OCIOBabA
KPI® ‘HOBehaH,e npogura
KPI* ‘HOBehaH,e HWHBECHIIN]a
Ilepcnexkmuea
. (mauka noarumuce 1,3,)
00pIKcuB02 ycnjexa
KPI* ‘l’[osehau;e OJIP’KUBOCTH
KPI2 ‘l’[osehau;e KOHKYPEHTHOCTH
KPI® ‘l’losehau;e WHBECTHILIHja
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Pacnpocmparsene nudepcke eusuje 3a ynpasmwaree 1ykama

Ocranu eneMeHTH TIOCIOBHE CTpATErHje peaju3yjy ce Kpo3 ocTaje cTpaTeruje, a
MoceOHO KPo3:
e (UHAHCH]CKY CTpATETH]y H
® KOPIIOPAaTHBHY CTPATETH]y.
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5. MOJAEJUPAIGE MPOILIECA
Y JYYKOM MOCJOBAY

3axTjeBH CTEjKXOJJepa, a TMOCeOHO KOPUCHHMKA JIYYKHX YCIIyra, akiMoHapa,
JpKaBHUX KOHTPOJHHX THjela, 3all0CICHUX, MEHAIMEHTa TI0CTajy CTpOXuju u MelhycoOHO
UCKJbY4YHMBH. KOpUCHUIM JIy4KUX YCIIyra >kejie Ja no0ujy HajBUILY BpPHjeIHOCT 3a Iuiaheny
JYYKY YCIyTy, HITO CE€ M3a3HMBa MPEKO KOHIIENTa KBATUTETa. AKIIMOHAPH TPaKe aKIIMOHAPCKE
JIOOWTH Ha KpaTak M JY)KH POK, JIpKaBa ca CBOJUM KOHTPOJHHMM THjeIMMa MOCTaBJba CBE
CTPOKHje YCIIOBE 32 OJ[BHjarb€¢ IMOCIOBHUX aKTHBHOCTH. PecopHa MHHUCTpapCTBa, arcHIuja
3a 3aIITUTY )KHBOTHE OKOJIMHE M Jpre BIIAJMHE HEBIAIMHE OpraHU3allfje UMajy 3axTjeBe 3a
0e30jeIHOCT W 37paBJbe Ha pajy, )KUBOTHY CPEIUHY WTI... YAME CE TECIKHUIITE TMOCIOBHHUX
aKMBHOCTH TIOMjepa Ka MPUPOTHOM W coljaaHoMm okpyxemy (Foster, 2004; Gaitanides,
1994; Hammer & Schonberger, 2008).

VHanpehewe KBajauTeTa CBOJUX IIpolieca, Yy MOPCKOM OpoaapcTBy M JiyKama
3allOYMEE HAJIpe Kpo3 pealu3alujy pasiMuuTUX CTaHaapja M CcHcTeMa MEHalIMEHTa
KBasuTeToM, Kao mro cy 1SO 9001:2008 u apyru. OgHoc uzmehy ummiemenrtanuje 1SO 9001
(ISO 9001:2008) cama Beh (ISO 9001:2015) m kBanuTeTa Mmpolleca M KMCXOAa j€ jaCHO
UACHTU(PUKOBAH y MHOTHM wHcTpaxkuBambuMma. QMS y ckmamy ca ISO 9001:2015 Ttpeba
MocMaTpaTH Kao BaKaH JOJAaTHU KOpak y morjieny kBaiurera, 3ato mro 1SO 9001Takohe
y3uMa y 003Up €KOHOMCKE M (PMHAHCH]CKE acIleKTe, MPOJEeKTHE U Pa3BOjHE acleKTe, U YBOJIU
peBU3H]y MEHAIMEHTA 32 Mjeperhe U aHaIN3y Ipolieca ca JbeM Mo0oJblama nephopMaHcH
(Poli et al., 2012).

Mopenupame mociaoBHUX Tporeca (eHr. Business Process Modelling* — BPM¥*)
MOCTaje CBe TOMyJapHHje y opraHuzamnujama, jep kpo3 BPM*opranmzanmja oOjenumyjy
CKYIIOBE aKTHBHOCTH KaKO OW TOCTHUTIJIA XEJbEHH HUBO OPTraHM3alMOHUX TepPOopMaHCH H
HUBO kBanurteTa (Bophesuh, 2015). [locTu3ame KBanMTETa HHjE jeJHOCTABaH 3a/aTak, jep
Ipe CBera MoCcToje pa3IniuTe MEepLENInje KBaTUTETa 0/ CTPaHe Pa3InUUTHX CTEjKXoJaepa, a
HE TI0CTOjeé HU jaCHO YCTAHOBJbEH WM INUPOKO mpuxBaheH NpucTynu 3a JeduHucame
KpUTEpUjyMa KBaJUTeTa M eBajyaluje HUCTUX. [locTH3ame MKEJbeHOI BHCOKOI HHBOA
OpPraHM3alMOHNX TEepPOPMAHCH 3aBUCH OJl CIOCOOHOCTH CBHMX IIOCJIOBHUX Mpolieca
opraHusaije Ja MOCTHUrHy 3agate nuibeBe (Shaw et al., 2007), ma KBaauTeT MOCIOBHUX
mpolieca MpejcTaB/ba LEHTPATHY TauKy, Kaga je MOCTH3ambe JKEJbEHUX OPTraHM3aIlHOHHX
nepOpMaHCH y THTAmbY.

BPM npuctyn je caBpeMeH MpUCTYI MEHAIMEHTa MTOCIOBHUM IpollecuMa, KOju 00yxBaTa:
® Da3BOj CTpaTeruje opraHusauuje,
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e pa3BOj apXUKTETYype MpoIieca,

e MCHAIIMEHT 3HAKEM H ITPUMjeHA 3HambA,
® Da3BOj MHOBATUBHOCTH,

® IIPOjEKTOBAKE U Pa3BOj MpoIIeca,

® [pHUMjeHa pa3BUjEHHUX CHCTEMA,

e peanu3alija BPUjeIHOCTH H

e ocTaBpHBame NepHopMaHCH.

Kopuctu BPM* cucrema cy:
® MOJEIIMpPame, aHAIN3a U CHMYJIAIfja Mmpoleca,
e TpaHcdopMalrja Mojela Y IPOrpaMCcKH KO/,
® UHTErpaiyja ca MoCJIOBHUM aluIMKanyjama,
® U3BpIIABamkE MMpoIeca,
e KOHTpoJa 1 paheme MOCIOBHIX TOKOBA
e aHaNM3a YYWHKA MOCJIOBHUX TMpolieca mocie uBpiuewwa ([1ajuh, 2011).

[Ipermocraska 3a BPM je pa3Boj:

® JIHJICPCTBA,

e yIpaBJbama MPOjeKUMa U

e ympaBibame npomjeHama (Apcoscku, 2013).

BPM* mpencrapibajy oapKuB HaYMH 32 00aBJbame MociioBama. OAP)KUBOCT Harjamasa
aMOMIHjy J1a Ce PEXHMBH | JIa c€ Kpeupa ycrenrHa u npoduradbuiana opranuszamnuja (Nielsen
& Lund, 2013).

BPM* ce omHOoCH mpe cBera Ha KpeHpame M €r3eKyln]y MmocjaoBHUX mporeca. [umb
BPM* je ma mpou3sBene Mojene mporeca Ha MOCIOBHO-OPHJEHTUCAHOM HUBOY JI€TaJbHOCTH.
PazBujenn Moxenu Mory OUTH HUCKOpUIINEHHM 3a ayTOMaTCKO Kpeupame Mpolenypa
ycarnamenux ca cranaapaom 1SO 9001:2008 (Briol, 2008).

BPM*cnyxxu 3a ¢opManuzanujy ¥ WHCTUTYIHOHATU3ANM]y Tipoiieca. Ha Taj HaumH
Mpoy4yaBawe IOCIOBHUX MpOLEca U3 YIila HBHXOBOI MOJEIUpama MOXKE JTOBECTH [0
noboJpinarma kBanutera (Heidari & Loucopoulos, 2014).

5.1. OcHOBHM KOHIIENTH U METO/1a MOIeJIMPaha MOCJOBHUX MpoLeca

Y 0ocHOBe KOHIIETITE KOJU C€ KOPHUCTE 3a MOJIENHpame Impoieca oOMYHO ce YKIbYydyjy WU
KOMOUHY]jy TpH cieneha ocHoBHa onmcHa moriena (Christie, 1995):

e DyHKIMOHAIHU TMOTJe KOjU jé YCMEpPEeH Ha aKTHBHOCTH, KaO0 M HA €HTUTETE KOjU Ce
VIIUBajy Y U U3J1a3¢ BaH OBUX aKTHUBHOCTH.

e BuXxeBHOPUCTHYKH TOTJIEA KOjU je (GOKYCHpaH Ha TO KaJla /UM MO KOJUM yCJIOBUMa Ce
n3Boje akTUBHOCTH. COQUCTUIMPAHUJU MPHUCTYNH OBOT HPUCTYNA 3aCHOBaHM Cy Ha
teopuju [leTpujeBux Mpexa, jep Cy OHE MOTOIHE 3a CHCTeME KOjU MMaj]y aCHHXPOHE U
HCTOBPEMEHE AaKTHBHOCTH. BHXEBHOPHCTHYKH IOTJIE[ OOyXBara KOHTPOJHH AacIeKT
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mporecHor Mozena. To 3HauM Ja je cMep mporieca AeuHHCAaHAa Ha OCHOBY TPEHYTHOT
CTama CUcTeMa u jaoralaj Koju ce jaBJbajy.

e CTpyKTypHH TOTJIE/ je YCMEpeH Ha CTaTHUKe aclekTe mporeca. To o0yxBara 00jeKTe
KOjMa C€ MaHMITYJIMIIE ¥ KOj€ MPOIeCH KOPUCTE, Ka0 M OJIHOCA KOju TMocToje m3Mehy
wux. OBH MOJIENU ce YecTo 0a3upajy Ha JMjarpama eHTHTET-Be3a WM OWJIO KOT Jpyror
00jEKTHOT JIjarpama KOju c€ KOPHUCTE O] CTPaHe pa3HUX BpCTa 00JEKTHO OPHjEHTUCAHHUX
METO/aA.

Meroma BPM* ce Moke okapakTepucaTd Kao (GOpMalli30BaH W BHU3YEIHHU ajaT 3a
Monenupame. Ha Taj Hauun cy omoryheHe CTpyKTypHa aHaim3a Mpolieca M BH3YellHA
cuMynandja nuHamuke nporeca (Vondrak, 2007). BPM* ce Moke HCKOPHCTHUTH 3a TPH
pa3IuuuTe BpCTE MOJIeNia 3a CBaKH Ipoiiec kKoju ce nocmarpa (Cruka 5.1).

KoopanHaunoHu
moaen

®DyHKUMOHNAHW
mozen

TMocnoBHM
.. npouec

O6jekTHun
mogen

Cauxka 5.1 — Tpu aciekra BPM*
(mpeysero u3 Vondrék, 2007; Duzi et a (Eds.), Bophesuh, 2015, ctp. 131.)

OcHOBHM IIWJb (DYHKLIMOHAJIHOT MOJelNa je UACHTU(]UKAII]ja apXUTEKTYpe MMOCIOBHOT
mporeca, Kao U uAeHTU(UKalMja KOPUCHHUKA Mpolieca U MPOLECHUX MPOU3BOJa UM YCIyra
(Bophesuh, 2015).

Ca oBe Tauke TIeqUINTa, METOAA JeHHUIIE JBE BpcTe ogHOoca m3Mmely mpormeca —
BUXOB cajipxkaj U MehycoOHy capaamy. [IpBu ce KopHcTH 3a HACHTUHUKALM]Y MTOTIIpoLeca,
JIOK JIPYTH TO0Ka3yje MOryhHOCT HCTOBPEMEHOT MTOCTOjamba IBa WM BUILIE IpoIieca.

To 3naum na je norpedHo nponahu oaroBop Ha cieneha nuTama:
e Koju cy npoliecu npuMemEHN y TOMOPCKO] KOMITAHUU U KOja je ’BbUXO0Ba CTPYKTypa?
e [llra cy pagau npouecu?
e Ko cy kynuu nporeca?
e Koju cy npouecu noapiike?
e Koju cy Makpo — Me30 - ¥ MUKpOIIpoLecH?
e Komuko nponeca? (Apcoscku, 2015).

O06jexTHH MOJIeNT HACHTU(DUKY]e CTATUUKY CTPYKTYpPY CBUX eHTUTEeTa (00jexaTa), KOju
Cy HEONXOJIHM 3a M3BpIICHE mporieca. Jpyrum pednma, mojmen (cucrema) je crenududan
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NpHUKa3 CTBAPHOT CHCTEMA M JIaje OIrOBOp Ha MUTamba KO U IITa Ce KOPUCTHU 32 Pealli30Bambe
nporeca. OBaj MOJEN MOKYIIaBa Jia yTBPJH CBE aKTHBHE 00jEKTE OJrOBOPHE 3a M3BPILCHE
JYYKOI' CEepBUCa W IACHBHE O0jeKTe Kao IITO Cy JOKYMEHTH KOjUMa ce y TOKY Ipoleca
Manwumynuiie. CBu 0BU 00jeKTH UMajy CKYIOBE TIOBE3aHUX o0jeKarta.

O0jekTHM MoOJENH Cce Kpeupajy 3a CBe IMpolece HIACHTU(OUKOBAHE Yy TOKY
(GyHKIMOHATHOT Mojenupama. KoopAWHAIIMOHM MOJeN je 3aCHOBaH Ha MPETXOJHA [Ba
MoJieTia, a HEeroB IMJb je Jla MoKaxe kakohe ce mporec onasujaTtu. KoopauHanmoHu Mopen
npenusupa uHTepaknuje n3mely odjexkara (aKTUBHUX W/WJIM MMACUBHUX) U Je(DUHUIIIE HAYUH
Ha KOJU C€ CBE TMPOIECHE AKTUBHOCTH CHHXPOHWU30BAaHE HA OCHOBY MPHUHIIMIIA KOJH CE
KOPHUCTE Y JIyYKOM CEPBHCY.

Koopaunaupanu mornexn je HajBakHUjHU, jep omoryhaBa na ce aeduHuine pemocien
W3BpIIaBaba CBHUX AaKTHBHOCTH, YKJbYyUyjyhnm ¥ yCllOBe 3a HHUXOBY IOTEHIIHM]aJTHY
napaienHocT. Ha Taj HauumH je neduHHMCAH HCIpaBaH PEIOCIHjell aKTUBHOCTH, Kao W
Tjesbembe MOTpeOHuX pecypca usmel)y akTHBHOCTH.

CBaka aKTMBHOCT MOXKE HMMAaTH BHIIE O]l j€AHOT CIEHapHja ca onarosapajyhum
BPEMEHOM Tpajaka W OAroBapajyhuM TpOIIKOBMMa BE3aHMM 3a MpYKamkbe HEONXOIHE
uHdopmarmje 3a ananusy (Bophesuh, 2015).

5.2 IlpouecHu NPUCTYN Yy MOJIeJIMPay MOCTOBHHUX Mpolieca MOMOpPCKe
KOMIIaHHje

TpaguiuoHanHO MOMOpCKa MpHUBpENa YMHU JeIHY OFf HajBaXHMJUX KOMIIOHEHaTa
nomopctBa. IlpuBpena kao 1jenuHa oOyxBaTa BpPJIO MIMPOKY OO0JacT Pa3sHOBPCHUX
JjeTaTHOCTH KOja Heryje CUCTEMCKM MPUCTYH OAHOCHO MPOLIECHU MPUCTYN Y MOCIOBabY
Jayka. Y MOPCKOM OpOJpCTBY j€ OUMIVIEZAH Mpena3ak JyKa ca XUjepapXHjCKOor Ha MPOLECHH
MOJIeJI OPraHUu30Bamba CTPYKTYpE, KOju oMoryhasa yrpasibame U npaheme ehrukacHOCTH Ha
HUBOY JIyKE€ Kao CHUCTeMa M Jiakule npuiarhaBambe cBe demhuMm mIpomjeHaMa yclioBa
MIOCJIOBabA.

[TocnoBHa opujeHTaIMja Ha TpoIlece Mopa3yMeBa a ce OpraHu3allrja mocMaTpa Kao
Mpexka Mel)ycoOHO ToBe3aHHX Tpolleca YCMEPEeHUX Ka OCTBAPUBAKY OPTaHH3AIMOHUX
nuibeBa. [Iporiec je KOMIUIETHO 3aTBOPEHA, BPEMEHCKHU | JIOTHYKH M3/BOjeHa aKTHBHOCT WJIH

HU3 aKTUBHOCTH KOj€ Cy HEONXOJHE 3a M3BPIICHE Ha TOCIOBHOM O0j€KTY, Tj. €HTHUTETY
(Arsovski, 2006).

[Ipouecu ce neduHuUNly Kao CTPYKTYpHpPaHU, MjEpJbUBU CKYIOBH aKTHBHOCTH,
IW3ajHApaHd J1a TPOW3BeNy oxapeheHH mnpom3Bon 3a onapeheHor Kyma WM TPIKUIITA
(Davenport 1993). [TocToju MHOrO ApYrux JAehUHUIM]A, aJTH Y CYIITHHHA CBE CE CBOJIC HA TO
Ia cy mporecu omHocu m3Mmel)y ynasa W u3jasza, TJie ce ylla3d TpaHCHOPMHUIIY y H3ase
KopucTehu HU3 aKTUBHOCTH KOj€ JI0/1ajy BPHjeIHOCT yIasa.
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Mopaen mporieca je CHCTeMCKa arcTpakilfja PeaTHOCTH KOJUM C€ OIMHCY]y caMO OUTHE
0CcOOMHE TOjaBe y3 3aHEMapuBambe HEOMTHUX AeTasba. OHHM Cy yBjeK alCTapKIdja U HUKaJ
MOTIYHO BHjEpHA ClIMKa peamHoCcTH. Mojen mporeca je MpHKa3  OJBHUjamba
aKTUBHOCTH/TIpOLIECA YHYTap OpraHu3aldje Npu YeMmy Cy 3a CBaKy akKTHBHOCT/TIpoLec
KOHIIU3HO Je(hMHUCaHU:yIa3u (Ha OCHOBY 4Yera akTUBHOCT/IIPOIIEC C€ MHHIIMPA), U3la3u (Ha
4eMy ce€ aKTUBHOCT/TIPOIIEC 3aBpIliaBa), pecypcu (JbyIu, OmpeMa, ajJaTH) KOju Cy HEOMXOHU
3a peajlM3alMjy aKTHBHOCTH, pEryjlaTuBa TIporeca (Mpoueaype, YIyTCcTBa, 3aKOHCKa
peryiatiBa, CTaHIapjad), Ha4YMH YyIpaBjbaia MPOLECOM W BiacHUK mpoueca ([lonosuh,

2012).

KubepHeTcku Mozien yrpasibama IpolecuMa MpeICTaBJbeH je Ha ciaunu 5.2.

Ynpaerbawe
Ynasu Nanasun
+——{ NPOLEC o
—>
Pecypcu

Canka 5.2 — KuGepHeTcku Mojien yrpaBibamba MpolecumMa
(npeysero Hecmuh, 2013, ctp.13.)

ITocmoBHU mpouecH MOry Ja ce IOoJeie€ Ha KJbY4YHE IOCIOBHE NPOLECE U IPOLECE
nojpuke. KibydHu MOCIOBHM MPOLIECH JTONPHHOCE Kpeupamy BPEAHOCTH Yy KOMITAaHUjH, JOK
Cy HIpOLEeCH TMOJPIIKE HEONXOJHU 3a HU3BpILICHE KJbYYHUX IIpolieca, ajld HE Kpeupajy
BpHJEAHOCT 32 KOPUCHUKA JTYUKUX YCIIyTa.

Ha mnowerky mnpojekToBama NpOIECHE OpraHu3alje Hajupe ce HICHTU(DUKY]Y
MOCJIOBHU TIPOIIECH, KOjH HAa OCHOBY YJa3a, OJHOCHO 3aXTjeBa KOPHCHHKA JIydJKUX yCIyTa,
kopuctehu pecypce, Bpiie TpaHchopMalyjy yiaaza y u3ja3, OJHOCHO JIYYKH CEPBUC KOjU
3aJJ0BOJbaBa 3aXTEBE KOPHCHUKA JIYYKHX yciyra. [IpolecHO opWjeHTHCaHU MOAETH [ajy
jacan npoTok uHpopmarrja n3Mehy lbUXOBUX eJIeMeHara.

[IpuMjeHa npoLecHOr MpUCTyIa pealln3yje ce Kpo3:
e jneduHHCamE polieca,
® WUICHTU(HUKOBAKE U Mjepere yia3a U u3jasa rnporeca,
® uJIeHTHU(UKOBamE Be3a npoleca ca pynkurjama y Kommnanuju,
e oljemuBamke Moryher pusuka, Nociaujenuiia M yTHIaja TIpolleca Ha KOPUCHHKE
JYYKHUX yCIyra U CTEJKXOJAEpe,
® YCIIOCTaBJbAE JaCHE OATOBOPHOCTH U OBJAIINema 3a YIPaBJbamke MPOLECOM,
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® UICHTU(PHUKOBAKHE MHTEPHUX U EKCTEPHUX KOPUCHUKA JYYKHX YyCIyra, M JIPYTHx
MHTEPECHHX IpyIia 3a MpoIec 1

® TOK IIPOjeKTOBama IMpoleca, OIPCIUTH IHErOBE KOpaKe, aKTHBHOCTH, TOKOBE,
nmapaMmeTrpe yhpaBJbama, MOTpeOHYy O0OyKy, ompeMy, wMeroae, wuHopmalje,
MaTepujale u Ipyre pecypce koju he ocTBapuTH 3eJbeHE pe3yiTaTe.

5.3 TexHuke MOeJIMPama NMOCJOBHUX NMPOIeca y IOMOPCKUM
KOMIIAHHjaMa

BPM* nedunnme no kojum he ocHoBama he mporiecHU Mojeinu OWTH pa3BUjCHH
(HMKaKO He cMejy OUTH CTaTUYKH), M KOjH j€ CTeIeH KOHTHHYaJHEe ONTHMHU3AlMje Kako Ou ce
WCIYHWIN 3aXTE€BU MIPOMEHJBUBOT IIOMOPCKOT TPKHUIIITA.

Hauun Ha xoju ce Komnanuja opujeHTHIIE M Pa3IMKyje O OCTAJIMX IPEICTaBba
CTpaTelIKy KOMIIETHTUBHOCT, NOK BPM* nedunume na kojum he ocHoBama oBO OuTH
MOCTUTHYTO, Tj. KaKO KOMOMHYje cBOja now-how 3Hama ca pecypcuMa Kako Ou Jomnuia 7o
xesbenux Bpennoctu (Borrego & Barba, 2014).

HoBu Mopmenu koju HIeHTU(UKY]Y OpPraHU3aIHOHE PEeCcypce Kao IITO Cy 3HAmke U
KJBYYHHU TMPOIECH CYy TOTPEOHH 3a MpHUKa3UBame e(eKTa OHOIICHA OJUTyKa Ha OCTBAPCHE
BpujeaHoctu (Borrego & Barba, 2014).

CxonHO TOME, MEHalepH, JUIEPH U TIOCIOBHU aHAIMTHYAapH Tpeba /1a cxBare Ja Cy
BPM* pa3Bujenu nomohy BHIlIE pa3IMUUTUX IJIATPOPMU, PA3IMUUTUX pecypca U Jla CBaka
opraHu3zaiyja Mopa jJia Kperpa cBoje crenu(puyHe MOCIOBHE MOJIeNie, KOjU TOBE3Y]Yy HHUXOBE
JEIMHCTBEHE pecypce M aKTHBHOCTM Kako OM ce ocTBapuia BpujeaHocT. Ilpe came
VMHUIIM]aTUBE MOJIENNpamka, MOTPEOHO je pa3pellluTH HeKa MUTamba, KOja ce 0JJHOCe Ha TO Ja
(Briol, 2008):
® TOIl MEHAIMEHT OpraHu3aluje Mmopa OuTH GopManHO YKJbY4eH Kako Ou ce omoryhuo
HPUCTYI CBUM OpraHM3allMOHMM HMH(pOpMalMjaMa U BHUXO0BA MOJPIIKA WHUIM]aTUBU
MO/JIeNIupama mnpolieca,
® HEONXOJIHO je WMaTHh JOBOJAHO MOJEITHHX CpEeACTaBa Koja CIYXKe 3a OJp)KaBame
MoOJIella YaK U HAKOH MUMIIJIEeMEHTalHje,
e Mojen Tpeba m1a Oyie MOCIOBHO OPHjEHTHCAH, ca IIUJBEM Ja YHAIIPEAH MOCTIOBAGE;
® [IOCJIOBHM aHAIWTHYAPU HAMEPHO U30CTaBJbajy TEXHUUKE JeTajbe U (poKycupajy ce Ha
MOCJIOBHA THTaka MPoIeca,
e MOJET Mopa OMTH JTOBOJbHO KOMILJIETAH, TAaKO Ja YKJbydyje U3BpIIHE HHPOPMATHBHE
HUBOE KOJH 33JI0BOJhaBAjy MOCIOBHE MOTpeOeE,
® je HEONmXOAHO Ja OOyXBaTH CBE ACMEKTE MOCIOBHUX Ipolieca, a HE caMO HHXOBHX
AKTUBHOCTH,
e Moaen Mopa Outm neduHHCAH MOBOJFHO TPENHM3HO M jacHO, 0e3 MoryhHoCTH
MOCTOjarba UKaKBE JIBOCMHCICHOCTH,
® je HEONXOJHO HCIUIaHMpATH NPUKYIUbake HHPOpMaIHja ca KJbYYHUM JbyauMa y
OpraHu3aIuju,
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e KOMIUJIETaH M MOTBPlEeH Mo/ie MOopa OUTH JIaKO MPETBOPEH Y peasiHe aKTUBHOCTH,

e MOJET MOpa Ja MOAPXKH Op3y MpOILEeCHY UMILIEMETAlUjy Kako OW c€ HCIyHWIN
3aXTEBH CTEJKXOJIepa U

e MoJen Mopa OuTH mpeuninheH UTepaTUBHO y3 (pPEKBEHTHO Mopeheme MHUIMjaTHUX
noTpeda U TPEHYTHE CUTYaIlHje.

MeHaMeHT MpoIecHMa Yy IupeM cMHCTy obyxBaTa cienche xopake (Apcoscku, 2015):
1. mpumpema 3a MOAETHpaE MPoIeca,

CTpaTErucKo ympasibame mpoiecuma BPM* kopake (1, 2, 3, 4, 5, 6),

aHaJM3a cTama Mporeca,

npojekroBame Oyayher crama nmporeca BPM*kopak (7),

a s~ wn

onTuMm3anuja mnpomeca (nmepdomance mporeca, CIOCOOHOCT — KOMITETEHTHOCTH,
3aM0CJICHUX TEXHOJIOTHA),

S

u3BpIIeHke nporeca BPM*kopake (8, 9) u
7. TPOjeKTOBamE MPOLIECHO OPjeHTHCAaHE OPraHM3allHje.

TexHnuka 3a Mojenupame Mmpoleca Koja ce MOXKe MCKOPUCTHU jecTe U yHU(PHIUPAHH
jesuk moaenupamwa (Unified Modelling Language — UML*). UML* ce npeBacxoHO KOPUCTH
3a cnenuduKayjy, BU3yeln3ainjy, pa3Boj U JOKYMEHTOBambe COPTBEPCKUX CUCTEMA, alld je
U aJanTHUpaH Kao MoOhHA TEXHUKA 32 MOJICITUPAhE IIOCIIOBHUX MpoIeca.

BPM* ce nmocra ayro KOpuCTH y MOMOpCckuMM Komnanvjama 1 BPMN* u UML*
TEXHHKE Cy HacTajlle Ha OCHOBaMa HEIITO CTAapHjUX TEXHUKa. JeaHa o mwux je u Beh
comenyra DTP wmnm Yourdon-oBa TexHHKa, Koja MpUKasyje MOPOTOK MoJaTaka WU
uHpopMalMja ca jeIHOr Ha Jpyro MecTto. Yourdon-oBa TexHuka omoryhaBa rpaduuku
npuKa3 rmporeca, Meh)ycoOHy TOBE3aHOCT IMpoIeca MPEeKOo CKIAIWIITa MoJaTaka W OJHOCE
mpolieca ca KOPHCHUIIMMA U CTIOJFHUM CBETOM. TE€XHHMKa ce KOPUCTH 3a: UyBame pe3yJrara
mpoiieca aHajgu3e, Kao 1ujelia MPOjeKTHEe JOKyMEHTAIlH]je; 3a OpraHWu30Bame IoJaTaka W3
BHXOBOT CHPOBOT CTarha M Kao OCHOBA 3a CTPYKTYypHY aHanu3y (Aguilar-Savén, 2004).

Jenna on Hajkopunthennjux ckymnosa TexHuka 3a BPM* jecre pamminja TexHuka moa
okpusbeM Wurterpucane nedpununuje dynxiuonannor momenupama (Integrated Definition
for Function Modeling — IDEF). IDEF ¢amunuja ce xopuctu 3a u3pany (yHKIHOHATHUX
MoJielna, Tj 3a ONUCHBame NMpou3BoAHUX ¢yHKuuWja. Hajsaxuuju njenosu IDEF cy: IDEFO,
IDEF1, IDEFI1X, IDEF2, IDEF3, IDEF4 u IDEF5. HajkopucHUje TeXHUKE 32 MOJEIUPAHE
nocioBaux npoueca cy IDEFO u IDEF3 (Bophesun, 2015).

Hajno3naruje kimacuyHe METOZe 32 MOJEIHUpAamE IMpoleca, Koje ce joll Ha3uBajy U
MPOIIECHO OpHjeHTHCcaHe meronae, cy: SSA (Structured System Analysis, SADT (Structured
Analysis and Design Techniques), IDEFO (Integration DEFinition), BSP (Business System
Planning), HIPO (Hierarchical Input Process Output) u ap. [Topen kiracHuHUX pa3BHjeHE CY
u caBpemene wmerome: MSA (Modern Structured Analysis), JAD (Joint Application
Development), OOA (Object Oriented Analysis), BPR (Business Process Reengineering) u

fpyTe.
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5.4 Manupame nocjioBuux npoueca Komnanuje

VY rtaukama crangapaa 1SO 9001:2000 cappxkaHu Cy 3aXxTjeBH KOje C€ OJHOCE Ha
UIeHTH()UKOBAIbE, TUTAHUPAbEe, H3TPAbY, HMILIECMEHTHPAbE, TOKYMEHTOBAE MpoIieca, Kao
U JIOKa3WBame Ja Cce Mpolecuma ympaBba. MelyTum, y 3axTjeBUMa CTaHAapaa HHje
nperr3rpana HUTH Cyreprucala METOI0JIOTHja H3rpalibe Mpolieca, IITO 32 OpraHu3aluje Koje
YCIIOCTaBJbajy CUCTEM YIIPaBJbatha KBATMTETOM IIPECTaBIba MPOOIIEM.

VY mpakcu y MOMOPCKHM KOMITaHHjaMa TOCTOje CKYIOBH aKTHBHOCTH KOje HE YHMHE
nporec. AKO pe3yiTaT OBHUX AKTHMBHOCTH HE YMHH J0JaTaHy BpPHjeIHOCT, HAcTaB/ba CE
CEKBEHI[MOHHPAmhe aKTUBHOCTH JOK CE HE YTBPJAE OHE KOje 1ajy KOPUCT 3a KOPHCHHUKA
ycayra. Tama ce Moske pahu fa mocToje mocja0OBHU WU pajaHu npoiecH. (Apcoscku, 2006).

AKTHBHOCT Kpeupama JeTaJbHOI OJIBUjarba TOKa Ipolleca y KOME Cy NpHKa3aHH CBE
aKTHBHOCTH, YJIa3d, W3J7a3d M PEJOCIUje]l clliaBarba Ha3WBa CE Malupame Ipolieca
(Arsovski, 2010). Mamnupame mpoieca ce CrpoBoau KopuiihemeM oarosapajyhe mMeronae u
MO3HATHX TEXHUKA MOJICITparba Mpoleca.

3a Mamupame IMpoleca KOPUCTE C€ Pa3IU4UTH CUMOOJIM, alaTh, TEXHUKE U
Metojie:BepbamHo — y mo4yeTHOj ¢a3u paga TEMa 3a MalMpame Mpoleca, JujarpaM TOKa —
najuenthe, AS2, HIPO, IDEF, SSA.

Bpsio moy3nmana Mama mpolieca MoXe Jia ce Jo0uje KopuinhemeM ABHje METOE:
AHanm3a cucTeMa WM CHCTEM aHalln3a U CTPYKTypHA CHCTeMCKa aHanmu3a. Ananuza cucmema
unu cucmem auanuza (System Analysis — SA), oOyxBaTa cerMeHTHpame wu3adpaHe
OopraHm3alyje o BpcTama Ipolleca/moTIpoIeca aHalu3y paja CBAKOT MPOIeca W HHUXOBUX
MehycoOHux mHTepaknuja. SSA je jemHa ox MpBHX MeTona 3a aHanu3y u ommc nporeca (De
Marco, 1979; Yourdon, 1989). IIpumeHOM OBe aHAIN3€ CUCTEM CE€ MOXE TOTITYHO OIMHMCATH
nmomMohy MOJCUCTeMa/TOTIpolleca, aKTUBHOCTH, OMepalja, U HBHUXOBOM KOMOWHAIMjOM U
nomohy ypeheHor Toka mnogaraka W uHpopmanuja. SSA ce MOXKe TpPEeTHUpaTH Kao
METO/IOJIOIIKH MOCTYIAaK JEKOMIIO3UIINje HEKOT cCTeMa Ha MOJACHCTEME.

Z[eKOMHO3I/II_[I/Ija je OCHOBHA TCXHHUKA 3a aHAJIU3y Ipoleca U NpCACTaBJba pa3jlarambe
mnmponeca Ha BCroBe CICMCHTE, NOTHPOHECE, AKTHBHOCTHU, OA IIPUMAPHUX IIa CBE 10
CJIICMCHTApHUX.

TexHuka eKOMIIO3MIMjEe CHCTEMa ca BpXa — Ha JoJke (cimuka 5.3), omoryhasa na ce
MPELU3HO ONUILIE MOCMAaTpaHu CUCTeM (IpoIlec) M Jla Cce MCTOBPEMEHO HW3BpILU IpOBjepa
BaJbaHOCTH JOOMjeHHUX pe3yirara. J[eKkoMIoHOBaHHM MpolecH cy MelycoOHO moBe3aHH U
HUKaJa HE TOCToje u3oioBaHo. [Iporec Moxke Ja ce W3BPIIM jeIHOM, BUIIE TyTa WIHA
HUJeTHOM. JemaH Mporiec MOXKE /1a MPOYy3pOKyje TOojaBy BUIIE APYTHX IMpoleca, a Takohe
MOCTOJU U MOTYRHOCT Ja jelaH WU Jpyru Ipoliec Mopa jaa Oyne U3BpILIEH, alu He U o0a.
Hexku nporiecu Mory aa HacTaHy W Kao nocienuia oapehenux morahaja.

OcuM TexHHWKE Manmpame mporeca, y Kommanuju 3a nHamjeHe IMS-u ce xopucrte
J¥jarpaMu Toka mporeca (mpuiaosu 39 - 40).
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®dopmMupame aujarpamMa TOKa IMOoJaTaka MBPIICHO je€ YeTHUpU HUBOA (y TMPaKCH ce
Hajuenthe cpehy mpuMjepu ca Tpu HUBOA) U TO:
e nujarpam kKoHrtekcra (0 HUBO),
e KOpjeHCKU AmjarpaMm (Aujarpam Cpeamer HHUBOA-OMHUCAHO ,,yCTaJbeHO CTame™ y JBa
HUBOA) U

® JMjarpaM NPMUTHBHUX (PYHKIMja HAjHUKUA HHUBO.

Jujarpam Toka je u3paheH mo npaBmimmMa:
® WJICHTU(DHUKOBAHU CY CBH YJIa3U U M3JIa3H,
® [I0BE3aHU Cy TOKOBH YJa3a U M3/a3a,
® OIHCAHO je 03HAYaBaE CBUX TOKOBA U
® Tperu3MpaHa je Be3a u3Mel)y Tokosa.
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Cauka 5.3 — CtynmbeBuTO GOpMHUpakE TOKA MoJaTaKa
(mpeysero u moautudukoBano Apcoscku, 2002. ctp. 81.)
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Ospne Takohe Tpeba HarIacUTH J1a Ope MPOLEecHe (CTPYKTYPHU MPUCTYIT) TIOCTOJH U
00jeKTHa JIEKOMIIO3UIH]a, 00JEeKTHO-OPHjEHTUCAHU MPUCTYI CTPYKTYypa Mpolieca TUIAaHUPAbEe
IMS-a Komnanuje y et Huoa (Crnuka 5.4).

Ctpykrypa npoueca -Ilnanupamwe QMS-a
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Cauka 5.4 — Ctpykrypa nporeca [Tnanupame QMS-a
(mpeysero ITonosuhi, 2002, ctp. 69.)

Ilaene Ilonoeuh 186



Mooenuparve npoyeca y 1yukom nocio8arsy

Ha mpaktuunoMm npumjepy uaeHTH(UKAIM]Ee 3aXTjeBa KOPUCHUKA JIYIKHUX YCIIyTra
MPHUKa3aH je PeqoCinje]] Ipoieca Ha Ha4MH IITO CYy Ce M3PaJMiIe CepHje aujarpaMa TOKOBa
(Cmuka 5.5).

[ HOYETAK ]

VIIVTCTBA
A

TIPMJEM 3AXT JEBA 3A 3BPIIE/LE
JIYUKE YCJIYIE (AI'EHT IIJIOBUJIA)

y

1 AHAJIV3A 3AXTJEBA 3A
W3BPLIEIE YCIIVTE
-VHETUOUKOBAHN
3AXTJEBH KOP JTIVUKE YCJIVTE
KOHCYJIT AHT U I - BPUJEME
- [OTPEBHU PECYPCU
@ PEAJIUBALIMJA
JIVUKE
VCIVTE
TIPUXBAREHA TIPEUCIIMT UBAILE
3AXTJEBA 3A IBBOBEBE
JIVYKE YCIIYTE
TIPHJIOT 6p 8
OBE3BJEBEBE YCJIOBA
3A PEAJIBALIJY JIYUKE
VCIVTE
YIOBOP
A
KPAJ

Cauxka 5.5 — [lyjarpam Toka ueHTH(PUKAIMje 3aXTjeBa KOPUCHUKA JIYUKE yCIIyTe
(mpeysero u3 [pupyunuka IMS-a Luke Kotor, 2015.)

5.4.1 Mana npoueca KOMIaHuje

I'paduuku mpuka3 mporeca koju ce oaBHjajy y Komnanuju npukasan je Ha (CIUIU
5.6-Mamna mporeca) Koja je HacTajga Kao pe3yiTaT Manupama Ipolieca. Mama mporieca
IpeJCcTaBJba MOJIEN Mpolieca Koju je jenan oa ¢pynnamenara IMS-a Komnanuyje.

Mana npoueca Kommanuje (cmuka 5.6.) je rpaduku mpukas mporeca ykibydyjyhu
pernociujen 3agaTaka WIM KOMIIOHEHTHHMX IOTIpolieca, Kopucrtehu pasnnuure rpaduuke
anate U Meroae Ha HUBOY CBakor MOCIOBHOI MPOIECAa YCIIOCTABJbEH j€ MPOLECHU MOJEI
KOjU MMa Ipe] coOOM uMa Je(UHICAaHE 3aXTjeBe KOPUCHHUKA JIyYKUX yCIyra (KaKo HHTepHUX
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tako u exctepuux( cauka 5.8), koje Mopay 1a ce 3amoBosbe (Customer — related processes).
YcnocTaBbamkbeM U MIPUMjEHOM MPOLIECHOT MPUCTYIIA KPO3 OPraHU3aIMOHY CTPYKTYpPY BPILIU
ce TMOBE3WBame Ipoleca W J00Hja OopraHU3alMOHA CTPYKTypa (CHCTEM) Koja je TMOTIYHO
OpHjEeHTHCaHa Ha KOPHUCHHMKA Jy4kuxX yciyra. Ha HuMBOy cBakor mporeca JeHHUCAHE CY
OJITOBOPHOCTH HAJ TMPOILIECOM IITO CaMO TOCIjellyje KBAIUTET U HUCIYHEHE YHAIPHjeI
neduHUCAHNX IUJbeBa. [IpoIiecHO opHujeHTHCaHa OpraHu3alMoHa CTPYKTypa omoryhyje na ce
yIpaBJbadyKe aKTHBHOCTH CITyCTE HA HMBO MOCJIOBHKX TIpolieca, a Jia ce bopx yke 6aBu camo
AKTUBHOCTHMA CTPATEIIKOT YIIPABIbabha.

CrenuduuHOCT Mare mporeca ce orjiefia y TOMe ITO Ce OHA CYIUTHHCKH OJJHOCH Ha
€JIEMEHTE jeHOT aJli BeoMa OWTOr M TIABHOT Tporeca ,[IpuxBar u OTHYCT IUIOBWIA Yy

Jlyun®.
Manupame Tporeca yrnpaBibalkba aKTHBHOCTHMA JIYYKOr cepBuca y Kommanwju je
MOBE3aH ca MpOoIeCuMa:
® OJIp)KaBamkEe U KOHTPOJIA OBOPEHUX U 3aTBOPEHUX IMOBPIITUHA,
® yIpaBJbamkhe KOMYHAIHUM €JIEKTPOHCKUM OTIAI0M,
® yIpaBJbamkbe TEYHUM OTHAJOM U
e [IPEBEHTUBHE M MHTEPBEHTHE Mjepe 3amrTure akBatopujyma Jlyke Korop.

KP1
NnaepctBo 1 ;—) MpuxeaTt K 5
C < MeHaymeHT < oTnycT -
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y )
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E E
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MapKeTUHr 1 Z 5| Mpouec - 5|
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ycnyre

Canka 5.6 — Mana nponeca Jlyke Korop AJ]
(mpeysero u3 IMS-a Jyka Kotop A1, 2015, ctp. 17.)
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5.5 AHasmM3a cucTemMa JIy4KOor cepBuca

5.5.1 OcHOBHe KapaKTepHCTHKeE CHCTeMa JIYYKOI cepBHCA

Jlyka Kortop, kao mocebaH mpojias, ,,Bpara” 3a IpeBO3 INyTHHKA, HE MOXE OWUTH
KOHAYHO MJjEeCTO Jy4yKOr cepBHca M moTpomme. Camo pa3maTpame WU JleTajbHUje
W3y4yaBame YyIpaBJbakha WIM pa3Boja OBOT IOCEOHOT cHUcTeMa, 0e3 ojrorapajyher
pa3MaTpama TOjeIMHUX CUCTeMa KOjeé OH cIaja, Morao O 3a pe3yaTar Ja MPYXKH camo
MPUBHUIHO MOOOJBIIAE CBEYKYITHOT TPAHCIIOPTHOT CHCTEMa, ILTO HE TrapaHTyje aJeKBAaTHO
ocurypame o7 Moryher 3akpuema MpoMeTa y JPYTruM JHjelIOBUMa CHCTEMa KOjU CYy YCKO
MOBE3aHU Ca OBHM CHCTEMOM. 300T TOra INTO j TPAHCIOPTHH CHCTEM MO HHTErPAIHOT
CUCTEMa 3a JIYYKH CEPBHC U MOTPOIIKY, TO j€ HAJIIOTOAHH]a KOOpAUHAIM]ja CBUX Mel)yCOOHO
MOBE3aHUX TPAHCIOPTHUX CHCTEMA 3aJaTaK KOjiU MOpa UMaTH ocedaH MPUOPHUTET.

JlaHammbe KOHKYPEHTHO OKpYKeHe, Iodanu3anuja M HeCcTaOWIIHO TIOMOPCKO
TPXKHIITE JOBOJIU 0 BEIMKUX OCLWIAIMjA y MOTPaXKEM JIydKHX cepBuca. Kommanuja je
2013. ronuue, neduHHUCcana MpaBy CTPaTErwjy Jy4KOr CEpBHCA U TOYeNa Ca pa3BHjambeM
unterpucator cuctem meHanmenta (1SO 9001:2008&14001:2004), kako Ou morna ga ce
HOCH ca cBe BehMM TeMIIOM IpoMjeHa M HU30M M3a30Ba (BHCOK KBAJIMTET JIYYKOT CEpBHUCA,
3aJJ0BOJBCTBO CTEJKXOJIAEPa, Op3 OJIrOBOP HA 3aXTEBE KOPUCHHUKA JIyUKUX YCIyTa, UTII.).

W3 oBora mpou3suiiase u riaBHU IIUJBEBH MPOIIEca PUXBATa M OTITYCTa TUIOBHIIA!
® BHCOK KBJINUTET JIYYKOT CEPBHUCA,
® CMameHEe TPOIIKOBA,
e Benuka (pIEeKCUOMIHOCT U
® JHAEPCTBO.

Craku cextop y Kommanuju jacHo je paeduHHCcao OBe IMJbeBe, 3a oapehenu
BPEMEHCKH MepHoJ], Kako O6u ce 00e30jeansa ctabniiHa No3MLKja Ha TOMOPCKOM TPXKUIITY.

Ja Ou ocrane KOHKYpEHTHE MPOM3BOJIHE OpraHU3allMje MOPajy /1a MOJEIUpPajy CBOj
MIPOU3BOJIHU CHUCTEM TaKO J1a MOTY Ja MPOHU3BOJIE TPOM3BOJIE BUCOKOT KBAJIHTETA IO HUCKUM
[ICHaMa U JIa pearyjy Ha TpxuiiHe npoMjete (Koren, 2010).

To moapasymeBa HHTErpalyjy OpraHMO3al[MOHUX I[MJbEBA Yy 3aXT€BE CBHX
MOJICHCTEMa MPOU3BOIHE orpaHu3anuje. CXOIHO TOME MOJCHCTEM MPOM3BOIKE MOXKEMO Jia
MoCMaTpaMo Kao CKYIl Mpolieca U pecypca Koju Cy MPOjeKTOBAaHM M U3BEICHU Kako OU ce
MOCTHUTA0 JKEJBCHHU IT1Jb, Kao mTo je mpousBo (Karapetrovic & Willborn, 1998).

['maBHU MOKa3aTesbl OCHOBHOT I[MJba MPOM3BO/IHE CY KBAIUTET, [IHjEHA, MOY31aHOCT
u ¢uexcubmmHocT (Skinner, 1985; Roth et al., 1989) u noxatHu, Bpujeme (ocTBapUBame
IUTAHUPAHUX POKOBA) U cepBuc mpousBojaa (Chase, 1990; Stalk & Hout, 1990).

KBanurer myukor cepBuca je TEMKO AehUHUCATH Y KBAHTUTATUBHOM CMUCIY, jep ce
YIJIaBHOM OJHOCH Ha 33JI0BOJbCTBO KOPHCHKA JYYKHX YyCIyra Kojé He 3aBUCH CaMO O]
CTBapHHUX KapaKTEpUCTHKA cepBHca, Beh U of Apyrux (akropa KOju Cy 4ecTo CyOjeKTUBHU U
CaMHM THM HX je TeIKO KBaHTH(UKOBaTH. Mjepeme KBaJUTETa je O] KJbYYHE BaKHOCTHU 32
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MIPOM3BOJIEHY, jep OclMKaBa nepdopmMaHce MPOU3BOTHOT MpoIlleca Kao I[jeJIMHE M OJIaKIIaBa

yCIIOCTaB/balbe KOMIpOMHCA u3Mel)y KBanuTeTa W Apyrux mokasaresba (Chryssolouris,
2005).

5.5.2 AHa/iM3a MoCHCTeMA MPYKae JYYKHX YCJIYra ca aclekTa KBAIUuTeTa

[Tocroje MHOre MyOIMKAIMje HA TEMY YIIPaBJbaba JIYYKUM CHCTEMHUMA M IPOIIECHMa
y nykama (Agerschou et al., 1993; Tauzovié, 2001). [loacuctem npuxBaT ¥ ONTYCT IJIOBUJIA
YMHH CACTABHH MO Jy4KOor cuctemMa KommaHuje u mpeacTaBiba CKyIl TEXHOJIOIIKAX CHCTeMa,
nH(popMalrja, eHepPreTCKUX U Jbyackux pecypca. [lomcucrem o06e30ehyjy ma ce mpousBene
¢du3MuKa BPEIHOCT, YMjH KBAJMTET KapakTepuiny mepsbuBu mnapamerapu (Chryssolouris,
2005). IIpomec pana moacucTeMa MPOU3BOIHLE HA3MBA CE IPOU3BOTHU TPOIeC. TeXHOIOIMKH
cucreM ce neduHMIIe Kao Kopuinherme jeiHe WM BHIIE (H3MYKMX MEXaHW3Ma Ja Ce
TpaHcOpMHUIIIe CTambe MaTepHujaia u/wim obarka u/umu ceojctsa (Chryssolouris, 2005).

[Toxcucrem mpuxBar U onTycT IioBwia y Komnanuju ananusupal je KopuiihemeM
npouecHor npucryna. 3axteBu ctanaapaa 1SO 9001:2000 koju ce ogHOCE Ha MPOIEC JTYUYKOT
cepBuca AepUHUCAHU CY Y TaUKU 7.5. cTangap/a.

3axTjeBu U3 Tauke 7.5.1 ce ogHOCEe Ha YmNpaB/bame NMPOU3BOAKOM M NMPY:KAHEM
yciyre.

5.5.2.1 Mooen ynpaswamwa a1yukum cucmemom Jlyke Komop

3a ynpassbame JydkuM cucremoM Jlyke Korop, usrpahen je moaen ¢gpyHKIMOHUCAmba
KOJU je MpuKaszaH Kpo3 Mel)ycoOHO ajenoBame eneMeHaTa Wik CKyloBa elleMeHaTa Ipoleca
Komnanuje. 3a nmorpede ynpaBibama JTy4YKUM CUCTEMOM (MOPCKHUM TEpMHUHAIOM), TOCEOHO
HErOBUM OINEpaTUBHUM JH]jeJIoM, u3rpaleH je mocebaH Moiel, aHAIMTHUKOT KapakTepa, Koju
y ceOHu caJip’ku U 10jeIMHauHe 11jeJIMHE JIYYKOI CUCTEMA.

CBu npoliecu JIydKor crcTeMa Mo/1jeJbeHH Cy Ha:
e 1mpoiece (MpUIIPEME) U MIIaHUPaba JTYIKOT CEpBHCA,
e [pollece OPraHU30Bamba JIYUYKOI' CEPBHCa,
® [pollece ycMjepaBama JIYUYKUX aKTUBHOCTU U
e TIpolece KOHPOJINCAama JIyIKOT CHCTEMA.

[Mporiecnma (mpuripeMe) W TUTAaHUpama JTYIKOT CEepBHCA, MPUKYIIBA]y c€ MOTPEOHH
nogany u uHboOpmaIje u morogHo cpehyjy 3a masee mporece, TOHOCE OMIYKE M YCBajajy
MIOJIUTHKE 33 BUXOBY peanu3annjy. McnutuBamem melyycoOHUX yTHIja, Takiie mpoieca a y
ckianay ca crpareruckum npuctynom Kaplan-a i Norton-a, oBe npoMjemuBe Cy JOIUpaHe y
YeTUpHU TEePCHEKTUBE, TIje ce HaKoH mpeucnuTtuBama IMS-a, Jlyke Kotop monmana u mera
nepcnexktusa(Cnuka 5.8).
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Mogea ynpaBbama aydknm cucremoM Jlyke Kotop

[
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Cauxka 5.7 — Mogzen ynpasibama 1ydykuM cuctemom Jlyke Korop
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Tox nndopmarmja cucteMa ymnpapibama mpoiecoM ,,IIpencnutuBame IMS-a“ Jyke Kotop

1) IMorenmwujamau mopemehaju Ha ocBapeme LlnibeBa kBanuTeTa u [T0JUTHKE KBAIUTETA,

2) Ilpensuljenu mopemehaju Ha mapameTpe mporeca | HHBOA;

3) Ipowjemen yruiaj nopemehaja Ha mnapamerpe mporeca | HUBoa W mpemy3ere
npesentuBHe Mjepe (LKO 29 ,,Podaci o neusaglasenostima‘);

4) Tlpensubhenu nmopemehaju na mapamerpe |l HuBoa;

5) Ilpoujemen yruiaj nmopemehaja Ha mnapamerpe mnpoueca |l HuBoa u mpemysere
npesentusHe Mjepe (LKO 29 ,,Podaci o neusaglasenostima®);

6) IlIpensulenu mopemehaju va mapamerpe Il HuBoa;

7) Ilpoujemen yrunaj mopemechaja ma mapamerpe mpoueca |l HuBoa m mpemysere
npesentusHe Mjepe (LKO 29 ,,Podaci o neusaglasenostima®);

8) IlpenBulenu nopemehaju Ha mapamerpe IV HUBOA;

9) Ilpoujemen yruuaj mopemehaja Ha mapamerpe mporeca |V HuBoa u mpemysere
npesentuBHe Mjepe (LKO 29 ,,Podaci o neusaglasenostima‘.);

10) INpensuhenn nopemehaju Ha napamerpe V HUBOA;

11) TIpomjewen ytunaj mnopemehaja Ha mapamerpe mporieca V HHBOA U TPEIy3eTe
npesertuBHe Mjepe (LKO 29 ,,Podaci o neusaglasenostima®);

12) TTopemehaju Ha 1usbeBe [ToMTHKE KBAIUTETA,;

13) Crame mapamerapa 1mocjioBa Ha JIydKOM TEPMHUHAIY;

14) Uadppmarmja o yrBpheHOM CTamy-HeAocTanuMa, mopemehajuma, Mo mporecy
npaheme M Mjepeme yCIyre Mo MpoIecy KOHTpoJia HeycarjalieHe YcJiyre,
obaBJbeHbE 337aTHUX MOCIIOBA 110 Tporiecy ,,Resursi LKQP 600%;

15) KopektuBHE Mjepe 3a OTKIamame ojcTymnama mapamerapa (LKO 30 ,,Provjera
sprovedenosti prev/kor. mjera®); KopekTuBHe Mjepe 3a MNpedaBare IOHAB/baba
neycarnaimene yciayre (LKO 30 ,,Provjera sprovedenosti prev/kor. mjera®);

16) Uudopmanuja BuileM HUBOY O MpPEAY3€THM MjepaMa 3a OTKIAmame OJCTYIama
napamerapa mocioBa;, MHpopmanmja BHIIEM HHBOY O MPEIy3eTHM MjepaMa 3a
OTKJIamamke HWHACTH(UKOBaHe HeycarnameHoctd; MuHdopmamnmja o Hemoctajyhem
pecypcuMa 3a OCTBAapeHE 3aXTjeBaHUX BPHjEIHOCTH MO mporecy ,,Resursi LKQP
600,

17) Crame TeXHOJIOIKHX (a3a rpyrie JIyUYKHX MOCII0Ba,

18) Uudopmanuja BUIIEM HHUBOY O TpEIy3eTUM MjepaMa Mo (as3ama JIy4KOr cepBUca
(akmeHaT Ha WHAeTH(UKANMjy M caembuBoct) — npoiec ,,LKQP 800 Mjerenje,
analiza i poboljsanje®);

19) Pasmotpene nndopmariyje;

20) KopekTBHE Mjepe 3a OTKIamame onacTynama mnapamerapa (LKO30 ,.Provjera
sprovedenosti prev/kor. mjera®); KopekTuBHe Mjepe 3a TMpedaBam€ IMOHABIbAMbA
neycarnamene ycayre (LKO 30 ,,Provjera sprovedenosti prev/kor. mjera“);

21)3amuic BWIIEM HHBOY O: YTBpHEHOM CTamy —HEIOCTallMMa IOCJIO0Ba, KaapoBa 3a
u3Boheme nyukor cepsuca. (LKO 31 ,,Materijal za preispitivanje*);

MonudukoBameM, jayameM U HUCTPAKUBAKHEM ONEPATUBHOI JHjeNla CHCTEeMa,
oMoryheHo je ocTBapeme yclioBa 3a IOocMaTpame IMOCEeOHHMX TOKOBa IUIOBMJIA KoOja ce
onciyxyjy y Jlyuu Korop omHOCHO TOKOBa KpeTawma IMyTHHMKA, KOJU C€ TOKOM IIpoleca
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JYYKOT CepBHUCA crajajy y jeauHcTBeHe TokoBe y JIynn Kotop. [Iponecu mianupama JIydkor
cepBuca, Mel)ycoOHMM TIaHupameM, TIOBE3Yjy Ce Y JIBa OjayaHa eIEMEHTa JIYUKOT CUCTEMA.

Y ckiaay ca OMNINTHM ITOCTYIKOM MOJEIUpPama H3BPIICHO j¢ HWHTETPHCAHO
MOJICTIUPAE JIYYKHX YCIyra ca acleKTa KBaJIHWTeTa, 3alliTe JKUBOTHE CPEAMHE U
0e30jeTHOCTH.

5.5.3 YcioBu 32 mokperame npoueca NpuxpaTa U OTINycTa MmjioBujaa

[Iporiec mpuxBara W oTmycTa IUIOBWIA je TiaBHH mpouec y Kommanuju. OH je
MOTIYHO Je(HUHUCAH W YCIOBJBEH CBOjUM IUIAHOBHMMA HA TOJUIIKBEM, MECEYHOM U
OIIEpPaTUBHOM HOBOY, peCypcHMa U TEXHOJIOTHjaMa, ylla3uMa H U3Jla3uMa.

[Tpouec my4kor cepBHca MOXKE Jla CE€ MOKPEHE CaMO aKO je MPHXBAaT U OTIYCT
IUIOBHMJIA OJjpel)eHor JydKor cepBHca OmpaBlaHa, OJHOCHO aKo je mpeasuleHa ToAWIIBUM
TUTAHOM U aKo Cy 3a By npeasuhena cpeacrea y Oyuery Komnanuje.

5.5.4 Jlekomno3uumja npoueca NpuxBaTa u OTMyCTa MJIOBUJIA
[Tpoumec nydxkor cepBuca je BeoMa CJIOXKEH CHCTEM KOjH C€ CacTOju O] BHILE

MOTITpOIIeca, MOYEBIIN OJ1 TUIAHKpamba 10 KOHTpouse. [IpoecHo, Tydkn cepBUC ce mocMaTpa
Kao Mpexa Mel)ycoOHO moBe3aHuX Mpoleca KOju cy KJbYUHH 33 caMy pealln3alnjy IpuxBara
W OTHyCTa IUIOBWIA y3. JlekoMIlo3wmmja mpoleca JIydKOT CepBHCAa C€ pas3luKyje Ol
OpraHu3aiyje 10 OpraHu3allfje W 3aBHCU O] BEIMYMHE OpraHu3alyje, BEeHe CTPYKType U
BpcTe JjenaTHocTd. llpolec mMpou3BoIame je y paay JSKOMIOHOBaH /0 HHMBOA KOjU CY
HEONXO/IHM 3a aHalIM3y, peanu3aiujy u Mepeme mporeca (Ashworth, 1988; Down et al.,
1988), a y muby Behe eduxacHocTH paga U edekTHBHOCTH mpom3BoAme. llogcucrem
MIPOU3BO/IIE MOpa OWTH JHM3ajHUpPaH TAaKO Ja HCIyHaBa CTpaTelIKe IMJbEBE MPOU3BOIHE
opranuzanuje. MakcuMalHUM KOpHUITheleM YHMBEP3aTHOCTH Tpolieca y paay je u3adpaHo
TMIeT TIpolieca MOACUCTEMA JTyYKOT cepBrca y KoMmaHuju Ha OCHOBY Ipoy4aBama JIUTepaType
u3 objactu mpojekToBama cuctema (Shingo, 1989; Suh,1990; Wu, 1992; Cochran et al.,
2002; Younus et al., 2010; Psomas et al., 2011) u uckyctBa Llenrpa 3a kBanurer Paxkynarera
MHXemepCcKux Hayka y Kparyjesiy:

¢ OrnepaTUBHO TUTAHUPAHE U TEPMUHUPAHE TYIKOT CEPBUCA,

e Jlancupame paJHUX Hajora 3a MPUXBaT U OTITYCT IUIOBUIIA,

e Peanu3anuja nmpuxsara 1 OTITyCTa IUIOBHJIA,

e [Ipaheme peanuzaiuje Jy4yKOr cepBUCa U U3BEIITABAKE U

e KoHTpouna nporieca JTy4Kor cepBuca.

[Tpomec mydkor cepBUCa 3alOYMEC HM3PAJAOM IUIAHOBA (IUIAHHpAmEM pecypca H
aKTHBHOCTH — TEPMHHHUpAmbE), & 3aBpIlaBa ce KOHTPOJIOM JYYKOI CepBHCAa M YTBphUBameM
rojaBe TOTEHILHMjallHE HeycarjameHocT cepBuca. (CBako IUJIaHHpame IMOUYHIE ca
CHCHI/I(bI/IKaHI/IjOM 3aXTEBa KOPUCHHUKA JIYYKHX YCIyra OJHOCHO HErOBUM IMPCHUCIIMTUBAKEM
Koje Tpeba j1a Oyjie UCITYEEHO KPO3 peanu3anujy miana (ciuka 5.8 ).
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Cuauka 5.8 — Jlujarpam Toka MPEHCIUTUBAKE 3aXTjeBa KOPUCHUKA JTYUKE YCIyTe
(mpey3seto u3 [pupyunuka IMS-a Luke Kotor, 2015.)

Jlasbu pe3ynTaTtu JeKOMIIOHOBama Mpolieca JIyUKOI CepBHCa Cy OMMCAaHU MPEKO Jujarpama
TOKOBA:
a) Crpykrypa npoueca mozena ,, iutepHo komyHunupame™ (Ciuka 3.4),
b) Crpykrypa mozena nporeca ,,JIyuxku nocinosu® (Cnuka 5.10),
c) Jujarpam TOoKa mporeca ,, Jlyuku cepBrc u npuxsat mioswia y Jlynu Korop (mputor
41),
d) dujarpamu TokoBa mporiieca ,,CUrypHOCT 0€30jeJHOCT U SKOJIOMIKa 3amTuTa y Jlymm
Kotop* (mpuno3u 42 — 43.) u
e) Crpykrypa nporeca ,,[lnanupame IMS-a* JIyke Korop (cnuka 5.4).

Kubepuercku wmoaen ,JHTepHO KoMyHUIMpame (ciuka 3.4), je Moaen Koju
00e30jehyje onromapajyhe mndopmarnuje ,,ca Bpxa“ m omoryhaBa 3amocieHoM 0coOJby 1a
UCIyHHU CBoOje 3aaatke. PykoBoactBo Kommnanuje WHHIIMpAa WHTEPHO KOMYHHIIMPAIE O
nutamuMa epekrBHocTH IMS-a Ha HaYMH IITO Ce CAOMIITaBajy IUJbEBU JIaTUX TUIAHOBA U
mporpamMa peanu3aiiije mporeca Mpruxpara U OTIycTa IUIOBMJIA Kao U pesynrara npahema u
Mjepema YUMHKa Jy4Ke yCIyre.
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Kubepuercku momen ,,JIyaku mocmou™ (ciuka 5.10), je Momen koju yKJbydyje CBa
norpeOHa npahema 1 Mjepema rmpoleca 1 akTHBHOCTH Y IPUXBATY M OTITYCTY ILIOBHJIA.

Hujarpam Toka mnporeca ,,JIyuku cepBuc u npuxsat mioBmia y Jlymmu Korop* (mpunor
41), nebuHwuIIe TOCTYIIKE U aKTUBHOCTH KojuMa KoMmaHHja mpyska yciyre IIOBHIAMA KOjH
cepahajy y Jlyky Kotop, ykpydyjyhu u cBa morpeOHa mpahema W Mjepema mpoieca u
aKTUBHOCTH y TPHUXBATy M OTIYCTy IuioBWia. [[ujarpamom Toka ce yTBplyjy 3amaiu,
opyianthema U OJJTOBOPHOCTH CBHX yYYECHKA y IIPOIIECUMa MPUXBATa U OTITYCTA MJIOBHJIA.

Hujarpam Toka mporeca ,,CurypHoct 0e€30jeTHOCT M €KOJIOImIKa 3amTuTa y Jlymm
Kotop* (mpuior 44), nedunuiie HaunH npahema JOCTH3amka ONIITHX M NOCCOHHUX IHMIJbEBA
paau oOCTBapema CTAHUX MoOoJblIamka Ha o00e30jehuBamy mMmomaTraka 3a BpETHOBAKE
y4rWHaKa MMOMEHYTHX TIpolieca 4yijoM ce nmpuMjeHoMm Kommnanuja ycariacuma.

5.5.4.1 Onepamueno nnanuparse u mepmunHuparse ay4Koz cepeuca

Jenna on HajBaXHMjUX AKTUBHOCTH Yy MPOM3BOJHO] OpPraHU3AlMjU j€ TUIAHUPAHE
npousBoame (Buxey, 1989; Graves, 1981; Vollmann, et al., 1992; Thomas,1993; Silver,
1998), jep on me 3aBUCH OJArOBPEMEHOCT CHAOJeBama, MOCTOjakhe¢ BWINKA 3aJIXa WU
Kallihehe Y TPOIIECy MPOU3BOIE.

Kana cy y nutamy cBe Behn 3aXTEBH MOMOPCKOT TPXKHINTA 38 KBAIUTETHUM JIyYKUM
CEpBHCOM, CTaJIHO Ce y Mpakcu mnoBehaBa morpeda 3a MmTO e(UKACHUJUM IUIAHUPAKHEM
Jy4KOT CepBHcCa.

Y npou3BOJHMM OpraHuzalljama IJJaHHpame Ce BPUIM HAa TPU TJIaBHA HUBOA:
CTpATEIIKO IUTaHUParbe, ONICPATUBHO TUIAHUPAE U TAKTUYKO IUTaHupare (Anthony, 1965).

[Iponec miaHupame JyYKOT cepBHca MOApa3yMjeBa IulaHupame Oyayhux norahaja y
JTYYKOM TMPOIIECYy ca TEeXKHOM Ja ce 00e30jelle YCIOBU 3a pealu3alujy JIYYKOT CepBHUCa.
[lopen Tora mro yHampujen npeasuha mporec cepBuca y OKBHPY OBE AaKTUBHOCTH Ce
npeaBuhajy u mpoOeMH KOju MOTY Jia C€ jaBe y TOKY peajid3alije mpoliieca cepBuca Kao u
yuerhe 3armociaeHux y J0X0TKY Koju Tpeba Ja ce OCTBapH.

[TmaHupame npuxBaTa U OTITyCTa TUIOBWIIA CE 3aCHHUBA HA PE3y/ITaTUMa HCTPAKIBAHA
JyYKOT CEepBHUCA, U3BELITaja MAPKETUHTA U MPOJIajHUX IJIaHOBA. | OIMIIBY TJIaH pe3epBaliyje
Be€3a TUIOBWIA je jedaH OJf TOAMINBbHMX ITUTAHOBAa TMocioBama KommaHuje W mpencTaBiba
cTpatenku usb cBake Kommnanuje. OH cafipku cenapaTHe MjecedHe TUIaHOBE Be3a y JyIU U
MapuHU. ['ofuIIky MI1aH pe3epBaliyje Be3a IJIOBUIA je JOKYMEHT KOjUM ce mpeaBuba JIyuku
CepBUC Ha OCHOBY Je(pHHHCAHE KOHIEIIMje pa3Boja CepBUCa, KOja C€ 3acHUBAa Ha
MoryhHOCTMMa IJIaCMaHa cepBHCAa Ha TPXKHUILNTE, KamaluTeTUMa Jyke U MoryhHocTuma
HabaBke Marepujana. OCHOBHH TOJalM KOje CaJpXKu TOAMLIBU IJIaH pe3epBaldje Be3a
IUIOBHJIA CY: HAa3WMB KOMIIaHHje (BJIacHUK rioBuia), pilot card (mpumosu 19-19a), nanupan
Be3, TUIAHUPAHH ITOYETaK U TUTAHUPAHU 3aBPIIETaK JTYIKOT CepPBHCA.
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OHepaTI/IBHO IUIAHUPAKLE JTYUYKOI' CepBUCaA

Ha ocHOBY rojuimmer ImjiaHa pe3epBaldje Be3a IJIOBUJIA, KOMEPIHUjaTHUX PaTHHUX
Hajora M Kajkynamnuja uspahyje ce MjeceuyHu (OomepaTWBHHU) IJIaH TMpUXBaTa W OTIyCTa
IUTOBHMJIA 32 HAPEIHU Mjecel] ca peaBuhamrMa, 00MYHO, 32 HapeIHa TPH Mecela.

Ha ocHOBY MeceuyHOT IU1aHa pe3epBalije Be3a IIoBWIA, n3pahyje ce HelesbHH TUIaH JTyYKOT
cepBuca, y KoMe Cy AeDMHUCAHH JIy9KH 33/alld 33 CBAaKy HEAEJbY, OJAHOCHO TEPMHHHU H
JAMHAMHUKa peanu3anuje MeceyHor miana. OH ce u3paljyje 1o JaHuUMa U YKYITHO 3a IHjerry
HeJelby.

[Totmportec  OmnepaTHBHO IJIAHMpAamE JIYYKOI CepBHCAa C€ JIEKOMIIOHYje Ha
akTUBHOCTH (ciuka 5.4- [lnanupame IMS-a) mmanupama pecypca (IUlaHUpame NpUxBaTa U
OTIyCTa IUIOBWJIA) W IUIAHUPAKkE TOKOBA, OJHOCHO IUUIAaHUPAWmE AKTUBHOCTH Yy OKBUPY
cepBuca .

ToquIIBH IJ1aH IPOM3BO/IEHE/CEPBHCA MPECTaBIba OCHOBY 3a IUIAHUPALE OTPEOHHX
KamamuTeTa, MTo 00yXBaTa IUIAHMpame pajHe CHare, MPOCTOpa M CpeAcTaBa 3a paj.
[Tnanupame MOTpeOHUX KamaluTeTa ¢e BPINU 32 CBAKW MECEIl IIPEMa YCBOjEHOM T'OMIIELEM
IUIaHYy ¥ MECEYHUM IIaHoBUMa mpousBome (Wight, 1981; Oden et a.l, 1993).

Takohe Tpeba y3eTu y 003up U HOBE TIOTpeOE 3a palHOM CHArOM YKOJIMKO JIOJIA3d JI0
nopeharba Opoja J0Nla3aka IUIOBWIIA, alld M CMAambCHO AaHTaXOBambe 300T CMamema
KalaiuTera, Kao M pe3epBHE MOTpede yciea o0yka, oaMopa, O0JIeCTH, TICH3HOHHCAka WIIN
cmptH. 3a Kommanuje koje ce 6aBe MpoOU3BOIH0M, INIAHUPAE CPEICTaBa 3a pajl ce Takohe
BpIIK Yy CKJIaAy ca morpebama mpou3BojaHE opraHu3anuje u odyxsata (Arsovski, 2006):
onpehuBame moTpeda 3a CpeacTBUMA 3a paj, HabaBKy HemocTajyhux cpeacraBa 3a paj,
pa3Boj moctojehnx cpeicraBa 3a paj, OApKaBamkbe M aHTAKOBAKE CPEJICTaBa 3a paj Impema
TOAUIIELEM IIJIAHY JIYYKOT CEpBHCA.

IInancka pa3paga CBHUX OICPATUBHUX IIJIAHOBA TIIOApasymMeBa W H3paAy JAHCUPHC
,Z[OKYMGHTaI_[I/Ije 3a JUPUT'OBAKC JIYYKHM CEPBUCOM U TO:

® pagHM HAJIOT 33 U3BpPIIEHE yciyre (MMPHUBE3 IJIOBUJIA, THJIOTaXa TUIOBMIIA U CII.),
e UHTEpHA MPUMOIPEIAjHULIA U
® TIpelajHUIIA.

PagHu Hanor npencTaBiba TOKYMEHT KOJHM C€ MOBE3Y]jy YUYECHHIIN Y TPOIECY JTyIKOT
cepBuca. JlaHcupameM paJHOT HaJora OIEPaTHBHOM CEKTOPY Ce Jiaje HAJIOT 32 aKTHBHPAHkE
KOHKPETHOT JIYJKOT cepBHca. Y paJiHU HAJIOT Ce YHOCE O3HAKe, KapaKTEPUCTUKE CEPBHCA KOH
ce IJIaHWpa, Ka0 M POK 3a peanu3anujy pagHor Haiora. Takohe, y mera ce ymucyje 1o
notpebu u crenudukanyja norpedHux Mmatepujana. OH caapku M eJeMeHTe 3a 00payyH
TPOIITKOBA.

IInanupame aKTHBHOCTH — TEPMHUHHPAH€

3a rIaHupame aKTUBHOCTH Yy OKBUPY ONEPATHBHMX JIYYKUX aKTUBHOCTH KOPHUCTHU Ce
TEpPMUH IUIaH JIYUKOT cepBuca (TEpMHUHUpame). Y HbeMy ¢y AepuHucaHu 3a7anu Koju Tpeda
JTHEBHO Jla c€ peanu3yjy y AeduHucaHo] 1jennnu (0poj Be3a, Opoj CUIPHUINTA U CII.).

Ilaene Ilonoeuh 196



Mooenuparve npoyeca y 1yukom nocio8arsy

TepMuHCKO TUTaHUpAKHE j€ HajIeTaJbHU]U TUTaH pajia JIYYKUX aKTHBHOCTH 3a oJipeheHn
BPEMEHCKH TEPUOJI — KPATKOPOYHO IUIaHUpame. Tako moMohy TEpMHHCKOT IIaHHpamba
Tydkux mocioBa (cnuka 5.11), merasbHO ce oapelhyje mojena mocia U peaocivjen pajaHux
orepalyja y OJHOCY Ha MojelMHauHe pecypce U MoTpedHe anare.

TepMmuHHpameM JIydkor cepBuca onpeljyje ce moyerak W 3aBplIeTaKk H3paje CBUX
MOJICKJIOTIOBA ¥ CKJIONOBA KOjU Cy JAe(QHHHCAHM Yy TOIMIIBLEM IUIAaHY pe3epBaiuje Be3a
JYYKHX IUIOBWJIA 3a onpeheHHM BpPEMEHCKH NEepHOJ, OJHOCHO IUIaHWpA C€ JWHAMHUKA
ONEPATUBHUX AKTUBHOCTH. TepMUHHpameM orepanuja ojapelyje ce mouyerak W 3aBpIlETaK
orepalja Koje y4ecTByjy y JIYIKUM aKTUBHOCTHMA. Ha Taj HauWMH Ce MOCTHKE CMAmbCHE
3acToja m3Mel)y onepanyja, a pajHa MecTa ce paBHOMjepHO ontepehyjy.

.JIchnpalbe pPaaHuX HaAJo0ra 3a Jy4KH CepBUC

HaHCI/IpaHSe OINICPpAaTUBHUX AKTUBHOCTU BC3aHUX 3a JIYUYKH CCPBUC IMPCACTaBJba
KOMILICTHPAKC ,Z[OKYMGHTaLII/Ije HCONMXOAHC 3a H3BPUICKHEC IIpoLeCa IpUXBaTa U OTIIYyCTa
IIJIOBHJIA. KOMHHGTI/IpaI-Le ,Z[OKYMCHTaI_II/Ije BpHIN C€ Ha OCHOBY TCPMHH IlJIaHA U AJOCTaBJba CC
PYKOBOAUOLY CEKTOpPA.

5.5.4.2 Peanuzayuja nyukoz cepsuca

Peanuzanuja mpomeca mpuxBara W OTIYyCTa IUIOBWJIA OOyXBaTa OpPraHU30BABE U
n3Bohee TEXHOJOIIKOr Tpoueca AeGHUHUCAHOT TOCTOjehoM TEeXHHYKO-TEXHOJIOIIKOM
nokymenrarjom (Ilpumor 41). Ilpuje moueTka JIydkor cepBHCa y CBaKOj CMjeHH, ce Ha
OCHOBY cajpaja OIepalMoOHNX JINCTA, IPOBjepaBa ce MCIYHEHOCT CBUX MOTPEOHUX yCIOBa
3a MPUXBAT U OTHYCT IJIOBWIA. YKOJUKO OMIIO KOJU O] yCIIOBA HUJ€ UCIYHEH JTYUKU CEPBUC
HE MOXKE Jla OTIIOYHE CBE JIOK ce He 00e30ese HemocTajyhu ycioBH WM JOK ce HE Jo0uje
0J100pee 3a MPUXBaTamhe HEYCarJameHOCTH.

5.5.4.3 Ilpahemwe peanuszayuje 1yuxoz cepeuca u uzsjeuimasarbe

[Ipahewe onepaTUBHUX JIYYKUX aKTUBHOCTH 00yXBaTa MOCTYIIKE ca JOKYMEHTAI1jOM
U CEepPBHCOM O] TPEHYTKa IoYeTKa M3Bolema MpBe omnepaluje (3aXTjeB KOPUCHUKA JTYYKHX
ycayra) 3aBpIleTKa Ipolieca NpUXBaTa/oTIycTa IUIOBMIIA. AHanM3upajy ce u obpahajy
uHopMalyje o MOTPEOHUM pecypcuMa, IUIAaHUPAHUM KalalluTeTUMa U TOKY JIYUYKOI' CepBHCa
U TIPOBjepaBa ce BUXOBO OJCTYIame 0] ITaHupaHor (nmpunosu 39 - 44).

KonkperHo mnpaheme peanuzanyje MpuxBaTa W OTIYyCTa IUIOBHJA C€ BpUIM
MONYHAaBAkbEeM DPAJHUX HAJIOra 3a M3BpUICHE YyCIyre, OJAHOCHO BpIIM CE€ YHOUICHE U
OBepaBame II0JlaTaka O peaJu30BaHMM oOlepanujaMa U BohemeM eBUICHLHUjE U
BepU(UKALIMJOM pealn30BaHUX JTy4ykux cepBuca. Ha Taj maumn moryhe je yBumjetu u
OTKJIOHUTH ofipel)eHa Kallllema y pealu3aluju Jydkor cepBuca. Ha ocHOBy u3BemTaja o
peanu3aIyju JIy4KoT cepBUca BPIIH ce 00pavyyH TPOIIKOBA PAIHOT HAJOTa U MPABH W3BEIITA]
0 TPOIIKOBHMMA CEPBHCA, KOJH CIY)KH 3a W3pajy M3BEITaja O peain3aliijd MECeUHOT IIaHa
ONEPATUBHUX AKTHUBHOCTH, @ Y KOJU CE€ YHOCH PEAIM30BAaHU JIYUKH CEPBUCH, HEIOBPIICHU
cepBUCH M TpobiaeMaTHKa 300T Koje IM0jeANMHY JTAaHCUPAaHU PAJHHU HAJIO03U HUCY PEaTM30BaHU.
PagnHu Hamo3M KOjU HUCY peaM30BaHU IMPEHOCE Ce y TUIaH 32 HapeIHU MEPHO.
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5.5.4.4 Konmpona npoyeca nyuxoz cepsuca

3ajarak moTmporeca KOHTpoJIe je a 00e30jeIn IpuMjeHy CTaHaap/ia 1 HOpMaTHBa Y
IpoIecy JIYYKOI CepBHCa, yrnopehuBameM TEXHOJOMIKOT Ipoleca ca oArorapajyhum
CTaHJapANMa, IPONHCUMA U YTOBOPEHUM KBAIUTETOM . Ha Taj HauMH ce yThue Ha KBaJUTET
JYYKOT CEpPBHCA, YAME C€ JONPUHOCH YCHEIIHOCTH ONEPAaTUBHUX aKTHBHOCTH Kommnanwje y
yCJIOBHMA TP)KUIIHE KOHKypeHuuje. KoHTposoM MoXe J1a ce yKake Ha JIydKe CepBHCE, H
pazHa MecTa Ha KOjuMa je jaBjba HEYyCarjaleHOCT W Jia Ce OTKPHjy Y3poIu 300T KOjUX
J0J7a3u JIO OJCTyIama Yy KBAJIUTETYy, HAKOH dYera ce NpeMIaXy Mepe 3a OTKIamame
HEycarjameHOCTH YKOJIUKO je To moryhe (Cimka 5.9).

YOUYEHA
HEYCAI'JIAIIEHOCT

LKQP 830

YOUEHA | v v
HEYCATJIALIEHOCT

PASMATPABE
OJJIYKA

JIOKYMEHTALMIA
CEPTUOUKALIMOHUX
TUJEJIA AHKETHU LKQP 830
JIMCTURA —l
[TPUMJEJIBE ¥ OJUTYKA—1 \ 4
CPEJICTBUMA OTKJIAIbAIGE
JABHOT
M3BIELLITAJ O

NMHOOPMUCABA

OTKJIABAY
OJIFOBOPHO
JIMLE
TCOJMIIBY U3BJEILITAJ

O PALTY
KOH®EPEHIUJA

CA
KOPUCHULIMIMA LKQP 830

AJIAT KBAJIMTET
TIPUMIJEJIBE

W3BIJELITA] O
N3BPHIEHOJ ‘}

A 4

HU3YYABABE PAIU
YHAIIPEBHBABA
KOPEKTUBHE n
TIPEBEHTUBHE
W3BPIIHN MIEPE

JUPEKTOP

Camka 5.9 — JlujarpaM Toka - HeycarjameHoCT polieca NpruxBaTta U OTITyCTa IJIOBUIIA
(mpeysero u3 [Mpupyunuka IMS-a Luke Kotor, 2015.)
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Ipouec »JIydyKku MoCJIOBHK
BJIACHHK
»PYKOBOARJIAI JIy4Ke CIyHKOe«

3amaTu yiaazu IMopemehaju Orpanuuersa

3axTjeB pyKOBOAHOLY
nyuke cinyxoe

JIko 19 "Vour 3a npuxsar
Gpoza” VipaB/baHH napaMeTpu
JIkol7 "3axtjes 3a
yeayry"

JIko26" TexHuuka

AOKYMEHTALMjA | PATHA - MOBE3aHOCT Ipoleca

- KOMyHHMKauuja yaytap Gupme u ca

3axrjeBanu u3aazu

3a/10BOJBCTBO KIIM]eHATA!

- Lko 05 "Ankerns nuctuh”
(KBa/MTET,[[MjeHa,yTOBOPEHa
uHjeHa, bezdjeqHocr,
[POIHCH, H 13jaBa-

103U THBHAOLeHa

HAIO3M ,, ~
‘ ’ KIHjeHTOM 3anoeoiseteo Obopa
.| - edexrusHoCT M edUKacHOCT pana u AHpEKTOpa:
] T Kopuiliea OCHOBHHX CpeACTaBa U anara |~ OCTBAPCHH 3a/1aTH HOC/IOBHH
Hosu 3axtjesn QMS - BpHjeme HPHXO]L;
- KBALMTET - OCTBAPEHH YIOBOPHH ca
- BesbjenHoct 3ajaTHM DpojeM KiMjeHara;
- .
"l - rpoukosu - OCTBapeH 3anartu 0poj
: - oDyueHoCT YIOOBOPA 10 KIHjEHTY
Cranjap/iu, npormcH,
- MOTHBHCAHOCT
Knacuduraunona
ApywiTsa Edexrusan 1 enxacan cucrem
QMS 3a ocTBapeme 3axTjeBa
AKTHBHOCTH
ypehene no 3axtjesuma Cranagapia
Pecypcu Jlyke Kotop Tpauwre page  Mucruryuuje san J1LK. 3a
C Tpmure 1yuKor e A
Tyx6e 3a MOAPIIKY - CHAre,0CHOBHHX HOAPLIKY
cepeuca OpoaoBa . .
JLK. p pol cpeacrasa CHeTeMH KOMYUKALIH)a

Cauxka 5.10 — CtpykTypa Moena mporieca Jy4Kd MOCIOBU
(mpeyzero u3 IMS-a JIyka Kotop A1, 2015, ctp. 54.
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5.6. Mjepeme nepgpopMaHcH U KJbyYHH HHANKATOPH nepdomancu

3Hauaj Mjeperba nepGopMaHCH je 0J]aBHO MPU3HAT O] CTPaHEe HAYYHHUKA M [TPAKTHYApa
u3 pasuux auciuminHa (Gomes et al., 2004; Tangen 2004; Neely, 2005; Neely et al., 2005;
Pun & White, 2005; Lavy et al., 2010). CxomHo ToMe muTame CPEKTHBHOI Mjeperba
nepdopMaHCH je JaHac jeTHO O] BAXKHUJUX Yy IOMOPCKUM KOMITaHHjaMa.

JIyka Kotop na 6u mobospiana pagHe neppopMaHce ¥ CMambHIIE TPOIIKOBE JTYYKUX
cepBuca, AeduHUcana je epuKacaH METOJ Mjepeha U BPEIHOBaWma Pajia CBOJUX IMOCIOBHHUX
nporeca. [Iporec ynanpehema kBanureTa moapazyMmjeBa peBU3Njy YIpaBJbayKuX MMOCTYIIAKa,
METOAa M TEXHUKAa Yy CKIaay ca IUIAHCKUM CTaHJapAuMa. TpagullMOHATHO, KOMIIAHH]je
IpKaBa y TPAaH3WIM]H, Y BEIUKOj MjepU CE OClIamajy Ha (DMHAHCHJCKE Mjepe M HCXOJe
nporeca nomohy cyOjeKTHBHMX mojaaTka w3 umHTepHHX u3Bopa (Van Schalkwyk, 1998;
Kennerley & Neely, 2002). ¥ momopckoj mpakcu ce TojaBibyje motpeda ja ce yCroCcTaBH
PaBHOTEKA U UHTETPUIILY PA3JIUYUTE JUMEH3HUje YCIjEIIHOCTH, KA0 U KPUTHKA Mjeperha caMo
(UHAHCUJCKUX TIOKa3aTesba, HArJlacuie Cy KOPUCT M YHNoTpeOdy HeDHUHAHCHjCKHX Mepa
(;ojanHOCT  Kymara, 3aJ0BOJbCTBO 3amocienux) (Ittner & Larcker, 2003). Mjepeme
nepdopMaHcH je KJbydHa aKTHMBHOCT MEHAIMEHTa Koja 00e30elyje moHocmommMma oJuTyKa
nHpopmanuje MOTpeOHE 3a JOHOIICHE OIIyKa, mpaheme mepdopMaHcu U edUKACHY
anokarujy pecypca (Webster & Hung, 1994). Ton meHayiepu aehUHHIITY [HMIBEBE U KPUTHIHE
dakrtope ycrexa (Critical Success Factors — CSFS) — koje opranu3aiiija Mopa ja OCTBapH Jia
ou ucnynwia ceojy muchjy (Oakland, 2004). TToGosbiname MOCIOBHUX MpoIeca MOXE Ce
noctuhu ako ce mubeBH Mory meputu nomohy KPI. Mepeme mepdopmancu ce moxe
noctulin Tpeko: K/bYyYHUX HHAuKaTopa pesynrata (Key Result Indicators — KRIS),
unaukaropa pesynrara (Result Indicators — RIS), unaukaropa nepdopmancu (Performance
Indicators — PIs) u kipyunux unaukatopa mnepdopmancu (Key Performance Indicators —
KPIs) (Parmenter, 2010).

Hexke peneBaHTHE KapaKTEpUCTUKE CUCTEMA 3a Mepemwe nepdopMaHCH 1aTe cy y paay
(Gomes et al. 2011), u pu yemy cuctem:

e Tpeba 1a ce y3Me y 003up Jbyacku Qaktop (akueHaT Ha EMOTHBHO]
UHTEUTEeHIMJU JHMJiepa Yy Kpeupamy CTpPaTerMCKHX eJleMeHaTa) y LuJby
YKJbYUHBamba 3all0CICHUX Y MPOLECy Mjepera neppopmancy,

e Tpeba na Oy/e KpeupaH u OaaHCHpaH y HHOBATUBHO] KOPIIOPATUBHO]
NEPCIEKTHBH,

e Tpeba Ja OCBOjU AMHAMHYHY MTPUPOTY TIOMOPCKOT TPXKHINTA Ca acTeKTa
CUT'YpHOCTH, 0€30jeTHOTH U 3alITUTE )KUBOTHE CPE/INHE,

e Tpeba Ja CTUMYJHIIE KOHTHHYHpPAHEe Iporece yHanpehema u

e Tpeba na omoryhu Op3 U pUropo3Hu OATrOBOP HA MPOMjEHE Y OpPraHU3aIOHO)]
OKOJIMHU ¥ TIOMOPCKOM TPIKHUIITY.
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Tabena 5.1 — Marpuna Kopenaiuje napuujaiHux cucrema menaumenTa y Jlynu Kotop

(mpeysero u moautudukoBano Apcoscku, 2008.)

3ajeonuura mucuja cmauoapou
- - Ilocnosénu yumvesu
3ajeonuura eusuja I1SO 9001 ‘ ISO 14001
ROIC-WACC
CKOHOMCKH TpOGHT EKOHOMCI;(Q edukracHoCT
CSF1 OOpTHU U (PHKCHU KaINTa Tospahaj kanmraza
(ROIC)
[IPUXOH > TPOLIKOBH
KpUTH1HH VYnarawe y uHQpacTpyKTypy 3a .
(axropu yenjexa|  CsE2 Vaaraise y uidpactpyKTypy npahiere 1 Mjepere YUrHKa HAusependuxannja
JyKe pH3HKa
3QIITHTE )KUBOTHE CPEAMHE
[pojiaja JIy4KHX yCIIyra acleKT| IIpo/iaja JIydKuX yClyra acreKT
CSF3 KBaJIUTETa CHI'YPHOCTHU U 6e30jeAHOCTH Tpumio yueuhe
HOJIUTHKA
KBAIUTCTA (Return On Sales)
KII1 IIpuxBaT 1 OTHYCT IJIOBMIIA IMoBpahaj cencrasa o
poIaje JIydKe yCiIyre
(Capital turnover)
KBYHHH KIT 2 [Ipyxame TydKux yciayra MpOMjeHa METPHKe
TpotecH BPHjEIHOCTH
O0e30jehuBame
KII3 Mponecn IMS-a KOHKYPEHTHOCTH Y3pPOK
HHCKa BPHjE€IHOCT
usbeBa neoMaHcu
Iouerna Bp: 90 %
1 Tunoraia Lussaa Bp: 95 %
TTouyerna Bp: 95 %
2. I[NpuBe3/oaBe3 MIoOBMIA Iusha sp: 100 %
MOTIPOLIEC
KIl1 3 ATreHIUCKH TTOCTIOBU HoAr:q;:L?:;;;aFAZCIH I\(/)Igl-/la " Tlouyerna Bp: 95 %
. _ . 0
Io mporueaypama IMS-a Tnana Gesbjenmoctn Jlyke wsaa Bp: 100 %
4 Kopecnonenmuja o Hﬁgﬂ:;r;;ﬂai}?;&as_a " [Mouerna Bp: 95 %
Io mporueaypama IMS-a Tnana 6esGjemmocTa Jyke wsaa Bp: 100 %
. ﬁnrypnom IJIOBUJIA Iouerna Bp: 95 %
. 0 TpoleypaMa 13 ) 0
Inana 6e36jentoctu Jlyke Iueaa gp: 100 %
be36jeqHOCT MIIOBMIIA H JTyYKOT
HoTHpoLuec 2 OCTpOjerba IMouerna Bp: 95 %
Onepatusrn KIT 2 : ITo mpouenypama u3 Lumsna Bp: 100 %
3ajainu Inana 6e36jenHocTn Jlyke
Exosonrka 3amrura Mouerna Bp: 95 %
3. Io mpoueaypama 13 1o
IInana 6e36jennoctu Jlyke Ipera sp: 100 %
1 MapkeTusr Tlouerna Bp: 85 %
’ Iporuenypa IMS-a ImseHa Bp: 95 %
) Passor ITouerna Bp: 75 %
B
’ ) wsaa Bp: 100 %
. 0,
p—— 3 Ommancrje TTouerna Bp: 85 %
KIT 3 IuseHa Bp: 95 %
Iouerna Bp: 85 %
4. KaJpoBCcKH U HIpaBHH TI0CIOBA Libia Bii 95 0/2
5 VHTEepHO KOMYHHIIMPae Knamrer Houerna Bp: 75 %
) Ksamurer wsaa Bp: 100 %
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5.7 lepuHncame MeTPpUKe 0Ja0paHuX Mpoueca

Jla Ou ce MOCTHIIM IMJBEBH JIYYKOT CEpBHCA KOjU Cy Y CKJIaay ca MOCIOBHUM
IINJbEBUMA, CEKTOp KBasiuTeTa y KoMmnanuju Mjepu reppopMaHce JIy4KO-CEPBUCHOT MPOIieca.
OcHoB 3a nedunucame merpuke u KPI mporeca mpencraBiba ASKOMITO3MIIMja IIpoIieca
MPUXBAaTa U OTITYCTA IUIOBMIIA JiaTa y (Tauku 5.4). HakoH JeKOMIIO3UIIM]e M aHaIu3e Iporeca
¥ TIOTIpOIIeca JIy4KOI CEpBHCA pa3BHjCHA je METPUKa IOTIpoleca Kako OW ce YTBPIHO
KBAJIUTET TOTIPOIECa M FHUXOB YTHIA] HA KBAJTUTET Jy4KOr cepBuca. Kpo3 MeTpuky
MoTIpoIeca AepUHUIILY Cy KapaKTEPUCTHKE 3a MjepeHe MOTIPOIleca KOje YTHIY Ha KBAIUTET
notmporieca (Kawal, 1998).

5.7.1 lepunucame MeTpHKe IJIABHOT MPOLleca MPUXBAT M OTIYCT IJIOBWJIA

Mjepemem u mpahemeM KapaKTepHCTHKa Tpoleca MPUXTBAT M OTIYCT IUIOBHIIA
aHAJIM3MPaHU Cy Y3pOIM HeycarjameHocTH. Takohe ma Ou ce moboswpinaiie neppopMance u
nosehana eukacHOCT MOTIpoIeca, HACHTH(PHUKOBAHE Cy 00JIACTH KOje 3aXTjeBajy KOPEKUBHE
Mjepe.

[Momamm o eeKTUBHOCTH MOTIIPOIECca TITABHOT MPOLIeca MPUXTBAT U OTITYCT ILIOBHJIA
yTBpheHe Cy Ha OCHOBY KapaKTEpPHCTHKA KOje ce MPUKYIUbajy U (GopMalu3yjy Kpo3 3amuce y
JIyunu Kortop. Biracuunu notmpoueca (Crnuka 5.4— CTpykTypa mpoleca) uMajy OJroBOpHOCT
u opnamhema 3a OJIpXKaBamke MOTIpOLECa TOA KOHTPOJIOM, 3a pealH3alyjy mporpama u
IJbEBa, OJpKaBamkbe MHTEPaKlMja M ycarjallaBamke ca BIACHUIMMA JIPYTUX IMOTIpOIEca.
BrnacHuim mpoueca uMajy OArOBOPHOCT 3a HENPEKUIHO MOOOJbIIAKE IMOTIPOLECa,
OnaroBpeMeHO TOKpeTame 3axTjeBa 3a obOe30jeheme moTpedux pecypca, onapehusame,
npahemwe, Mjepemhe U aHau3y KapakTepuCcTHKa MoTIpolieca U crpoBohewma. Kapakrepuctuke
Ha OCHOBY KOJUX ce€ yTBplyje oOljjeHa TIJIaBHOTI Ipolleca NpHUXBAaT MU OTHYCT IJIOBHJIA
nedunrcane cy u mpukazane y (tabemu). [Toganm w3 mormporeca cy ce MPUKYIJbAIN
MjeCeYyHO W Ha OCHOBY YJa3HUX 3allMca M METPHUKE KBAJIIMTETa YTBpPhyje ce OCTBapHBamE
LIUJbEBa KBaJIUTETa. Mjepeme OCTBApHBamba LUJbEBA CE€ BPIIM HAJMAE JETHOM TOAMIIEE.
KPI mponeca cy yrBphenu Ha ocHoBy aHkeHux nuctuha (mpwiosu 8-9). 3a caku KPI
nporieca y Tabenama je nata o3Haka. Hakon u3bopa u ycBajama KPI 3a Mepeme motmnporeca,
BPEJIHOBAH j€ BUXOB YTUIIA] HA OLjeHYy MOTIIpOIeca.

Ta6ena 5.2 — KapakrepucTuke 3a Mjeperne IJIaBHOT Mpolieca MPUXBaT U OTITYCT TUIOBUIIA

Osnaka Kapakrepucruka npoueca .
IlITa ce mjepun
KApPaKTEepPUCTHKE NPHUXBAT U OTIYCT IJIOBHJIA
[MpoueHar peanuzamyje MjeceqHor
CreneH 3a710BOJbCTBA KOPUCHUKA TYUKHUX YCIIyTa
K; IUIaHa JIy4yKor cepBUCa
KBaJINTETOM JIy4Ke yCIyTre-IIIoTaxa
notnpoueca-Iunoraxa
K Ksamurer myukor cepBuca [Iporenat HeycariameHoOCTH Ha KBAJIUTET JTyIKOT
2 notnpornec —[IpBe3uBauka ciry)xba | cepBrca — MpHUBE3/0JIBE3 MIOBUIIA
K KBanureT nyukor ceppuca Pexyiamariije Ha KBATUTET JIYIKOT CEpBHCA —
8 TIOTHPONECC *AFGHHI/ICKI/I IIOCJIOBHU AFCHL{I/ICKI/I IIOCJIIOBH
3a10BOJBCTBO CTEjKXOJIEpa HA CBUM HHBOMMA
KBanurer s1yukor cepBuca .
K, . capaime MjepeHO HHINKATOPOM 33/10BOJECTBA
notnpouec —Kopcnoaenuuja
KOPHCHHKA JIYIKHX yCIyTa
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MeTtpuka MmoTmpoleca MpuxBaTa W OTHYCTa IJIOBMJIA NpHKa3aHa je y (Tabenn).
Cpenma moHIepucana olfjeHa, OJHOCHO OIljeHa MOTIpoleca ce 100uja Tako IITO ce YTBPJE
BpHJEIHOCTH CBUX Kapakrtepuctuka mnotmnporeca (og Kj; mo Ky). 3a oxromapajyhe
BPHjETHOCTH KapaKTepHCTUKA MIPOHAJa3u ce oAronapajyha orjeHa KapakTepUCTHKE U MHOXKHU
ce oaromapajyhum mouaepom. Ha xpajy cabupamem cBUX J00MjEHUX BPHJETHOCTH 3a CBAKY
KapakTepUCTUKY MOTIIpoIeca 1001jaMo BPHjEAHOCT TJIABHOT Mpolieca MpUXBaTa U OTIYCTa
wioBmia. K= K1 -0,2+K2-0,2+K3-0,2+K4-0,4.

[Monmepu cy noOWjeHM Ha OCHOBY HCKyCTa CaMOI ayTopa M pEJIEBaHTHE JIUTEpaType.

Bpwujennoct oBor nporeca hemo y3eru kao Bpujennoct KPI camor nporeca.

VY 0BOM HCTpaXHBamy Cy MpHKa3zaHe u oOpaleHe JeTepMUHUCTHYKE KapaKTEePUCTHKE
MOTITpOIieca MpUXBaTa U OTITycTa IUIoBMWIA. Jlasbu paj ce 3acHUBa Ha yTBphUBamy OIfjeHa ca
aHKETHUX JucThha HaBeJAEHUX MOTIIPOLECa .

Ta6ena 5.3 — EexruBHOCT IOTIpOIIECad MPUXBAT U OTITYCT IUIOBMIIA APUTMETHYKA
cpeanHa y3opkoBame (centembap 2015 — 2016.).

P6 O3naka Hazus Kapakrepucruka Ilnanupana OcTBapena Hamomena
" | Ipouexypa npouexype e(p)eKTUBHOCTH BPHjeIHOCT BPHjeIHOCT
Mpouec AputmMeTHuKa V3opak
1. 13 Ilpuxsar u CpelyHa 1a He cenremMoéap
OTILYCT IJIOBHJIA Oyzne uctox 4 2015/16r.
Aputveriaxa ApuTMeTHYKa Crona
UTMETHY .
[Munoraxka cpenuHa poMjeHe
2015.
IUIOBWJIA cpezmzaé ) (2016.) +2,08 %
' 4,80
Aputverixa AputmeTnyka Cromna
IIpuBe3uBauka cpeanHa npomMjene
cnveKGa cpenuna (2015.) 2016. 5.57%
Y 4,75 (2016)
' 4,49
J ST — AputmeTnyka Croma
. cpenvHa poMjeHe
Arennuja Cpeﬂnza5(52015.) (2016)) +4.39%
' 4,57
Kgasnurer sry4uxor AprTmeruuka Aput™MeTHYKa Cromna
cepBuca cpenrHa npoMjeHe
HOTHPOLEC — cpesuna (2015.) 2016. -3,1%
4,83 ( )
Kopcmonenuuja ' 4,68
Aputverixa AputmeTHyka Cromna
KBanurer yciyre cpezmza6é2015.) C(I;%T;H; ﬂ_[lo(fgg(e)/: ¢
' 4,64

uMajyhu y BuAY WUXOBY JIMHEApHY KapaKTepUCTHUKY,

300r pasnuke y pacrnoHy JAe(UHUCAHOCTH T0Jba BPHUjEAHOCTH AHKETHUX JHCTHha
(0-5) u xespeHOT pacroHa BPHjeIHOCTH KapakTepucThke HaBeaenux moanporeca (0-100), a

BpPHjEAHOCTH KapaKTepUCTHKE CBAKOT Ipolieca Ha cieaehu HauuH:

m3BpmmheMo neduHECAmHE

203

Ilaene Ilonosuh




Mooenuparve npoyeca y 1yukom nocio8arsy

Ki = Ocjena x 20 rgje je Ki BpujeaHocT kapakrepuctuke mojmnporeca, a Oi cpemama
BPHJEIHOCT OI[j€HE aHKETOT JUCTUNA TOT MOIpoleca.

WnentudukoBame n nedunucame MHIUKaTopa 3a npaheme nepdopmancu mpomeca
HUj€ JIaK 33/1aTaK, ¥ MOXKE My C€ IPUCTYNUTH Ha MHOTO paznnuutux HaunHa. Cranmapn 1SO
9000 moceOHO HariamiaBa BaXHOCT TMPOIECHOI MPHUCTYNa, KOju je KopumheH 3a
JEKOMITO3UIIM]y TOCIOBHUX Tpoleca, uYuMe je omoryheno mpaheme eduxkacHOCTH
MHAMKaTOpa mpoleca Ha HUBOY Iujene Kommanuje. Mnaukaropu nepdopmaHcu mporeca,
KopumheH! y OBOM HCTPaXMBaIby, jeIHUM JHjeJIOM Cy JOOHMjeHH Ha OCHOBY IOJIaTaka ca
aHKeTHHUX JucTHha, JOK Cy JAPYrHMM [HjelIOM 3aCHOBaHM Ha 3axTeBuMa crtanjmapga 1SO

9001:2015 kako Ou ce 0OyXBATHIIU ¥ IIMJbEBH KBAIUTETA.

Cxomno mponenypu IMS-a Komnanmje (5.6 IlpeucnutuBame o0f

MeHaHMeHTa), mponec npuxsara u OTIyCcra IjioBujia C€ HpGI/ICHI/ITyje Ha MECCYHOM HHBOY, U

cTpaHe

pa3MaTrpajy ce €BEHTYyaJlHH CUTYPHOCHH, 0e30jeJOHOCHHM acleKTd mporeca (1o 3ApaBibe,
KUBOTHY CpeauHy, HH(oOpmamuje) a cBe y LHJbY Ja C€ OCHUrypa CTajllHa IOTOJHOCT,
a/IeKBaTHOCT, €)EKTUBHOCT U €(UKACHOCT IIpolLeca.

KPIl xoju cy nedunucanu y oBOM HUCTpakuBamwy Ha ocHOBY jucrte KPI mporeca
[IpUXBaTa U OTIYCTAa IUIOBWIIA JaTe Cy Of] cTpaHe cekTopa kpanurera Komnanuje. OBu KPI cy
[peACTaBbeHH Y (TabeIH).

TabGena 5.4 — EdexkTuBHOCT moTmpolecaa NPUXBAT U OTIYCT IUIOBWIIA ApPUTMETHUKA

cpenuHa y3opkoBame (cenrembap 2015 - 2016.)

O3naka Hazus Kapakrepucruka | Ilnanupana | OcrBapena
P.o. i . Hanomena
Ipouenypa npoueaype e()eKTHBHOCTH BPHjeTHOCT | BPHjeaHOCT
Apur. v
K
IIpouec cpen. nia ue 30pa
1. 13 Mpuxsar u 6viIe Helo cenremoap
OTHYCT MJIOBHJIA A 4 A 2015/16r.
AputmeTHyKa Croma
C ApHTMETHIKa cpenvHa MIPOMjCHE
HTYPHOCT 2015.
IUI0BMIA CPGH“Z% ) (2016 +2,08 %
' 4,80
Eesti ApuT™MeTHUKA ApUTMCTHIKa CTO.Ha
e30jeqHOCT cpeanHa npomMjeHe
IJI0BHJIA cpennza;éZOlS.) (2016.) -5,57%
' 4,49
E ApuT™MeTHUKA ApUTMCTHIKa CTO."a
KoJIoL1a cpenuHa npoMjeHe
2015.
3aITHTA cpennzas(s ) (2016.) -3,1%
' 4,68
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5.7.1.5 /leqpunucarwe mempuke nomnpoyeca cuzypHocm niosua
NnentudukoBamwe W aehuHHUCAkE WHAMKaTOpa 3a mpaheme mnepdopMaHcH
MOTIpolieca JaTu cy (Tadbenn):

Ta6ena 5.5 — KPI 3a mepeme nepdopmancu nmormnporeca CUrypHOCT TUIOBHIIA

Tornpouecu IMoyerHa u
omeca
- Hlfx:aTa - KPI HNuaukatop U/bHA Omnmuc
P BpHjeIHOCT
OTIYCTA IUIOBUJIA
Hedunucame
3axTjeBa 01l [ponenat onbujeHNx
cTapaHe areHra KII1.1 Taunocr (< 2)% 3axTeBa J0OUjEHHX O]
IUIOBMJIA (p=1) areHara IUIOBWIA —
CUTYpHOCT (cHTYpHOCT - IDIOBHMIIA)
TUIOBHJIA
IMotnporec . Komiunna
Peanusanuja niana peanu30BaHMUX HAJIOra
CurypHoct KIT 1.2 0
(p=2) IMotnpouec (95-100)% 3a CUT'YPHOCT IUIOBHJIA
HHOfI/IJIa CHrypHOCT ILIOBHIA /KONMYMHA TIAHUPAHUX
(x=1) Hayora x100 (%)
Bpujeme IIpocjeuno BpHjemMe
P ) KIT2.1 HeTIAHIDAHOL (<1%)% HEIJIAaHUPaHOT 3acToja
cannsanuja (p=1) 3aCT01}a IIOBKIIA/ BPHjEME
JIY4KOT' CepBHCa wkmyca (%)
CHT'YPHOCT ‘
TOBMIA bpoj pagHux Hanora o
KII2.2 [TpoAYKTHBHOCT 1O 95-100)% Mjecelly/TTaHupaHu
(x=2) — ) (95-100)% .
(p=2) JIYYKOM PagHUKY Opoj paJHUX HAJIOTA IO
Mmjecerty x100 (%)
[pah . i j
peammane Peamsatja pasanx P Duton nanoral
KIT3.1 Hasora (<19%)% pai .
JIYYKOT CepBHCa U B 0)70 TUIAHUPAHO BpUjeMe
(=1 3a U3BPIICHHE )
M3BEIITABABE (y poKy) peajnm3aiyje pajHor
(x=3) Y PoKy Hajora
Iporentyantu 6poj
KIT 4.1 .
(p=1) IMojaBa (<3%)% HEyCarjiameHoCTH y
P HeyCariameHoCTH OJTHOCY Ha YKymaH 6poj
KonTpona cepBuca pamHHUX Halora
CHTypHOCT Pexnamanuje [Mpouenar pexnamanyja
nnoEI/HIa KOPUCHHUKA JTYYKHUX CTejKXoJIepa
(k=4) KII 4.2 yciyra IPOY3POKOBaHE
( :2') IIPOY3POKOBaHE (<5%)% HEeyCarjiameHOCTUMA Y
P HeycarjiameHoCTUMa NPOLECY CUTYPHOCTH Y
y TIpo1iecy OJIHOCY Ha YKyIaH 0poj
CUTYPHOCTH pekamarmja

CBU OBM MHAMKATOPH MMajy MCTH HMBO yTHIdja Ha mocTojehH mpolec CUTypHOCTH
IUIOBWJIA, Tako Ja HUXOBO yuemhe Ha mneppopMaHCy Mpoleca CUTYpHOCTH IUIOBUIIA
JETHOCTAaBHO MOXEMO Je(UHUCATH ca BpHjeIHOIINY:

K, - (00— KT, )+ KT, + (100~ Kily, )+ KiT,, +(100 - KTy, )+ (100~ K17, )+ (100~ K77, )
: 7
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ITopen oBe Bpujennoctu, yrumaj Ha KPl mpomeca cumrypHocTu IUIOBHIIa HMa
MPETXOJHO KMCKa3aHa OIjeHa ca ca aHKeTHHWX JucTuha. HapaBHO, yTHIa) OIjeHe aHKEHUX
muctuha u Kgp Ha KPI mponeca nuje ucru, 3aro hemo Bpujeqnoctu KPI npoueca curypsoctu
IUIOBWJIA JIOOWTH TIOHJIEPHCAkEM OBE JIBUje BPHUjEAHOCTH, Bojchu pauyHa o0 TMOJbYy
BPH]jETHOCTH OIIjeHa.

KPI=Ks, - 0,7 + (Ocjena * 20) 0,3
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6. PA3BOJ MOJIEJIA
NUHTEI'PUCAHOI YIIPABJ/BAIBA
JIYUKUM YCIIYT' AMA

6.1 OcHoBe MoeIMpama

Mopnen mpencraBba yHnpomiheHy CIMKY CHUCTeMa jep Ce W3 CHCTEeMa CJICMUHHUITY
€JIEMEHTH KOjU HEMajy yTHIIaja Ha IMOCMaTpaHO IMOoHamame cucrema. CHUCTeM TpeacTaBiba
CKYII IO/I-CUCTEMa, pelialidja Koje mocToje n3Mel)y moja-cucrema u penaiyja moja-cucreMa u
OKpykema. [la OM ce M3yumiio NOHalIake PEaTHOI CUCTEMa, KOPHUCTH CE€ MOJEN KOjH ce
peanusyje Kpo3 aABaHaecT kopaka (Cnuka 6.1).

Jlerenga:

@ - @ — @ — peslanHje y MoAeIHpamby

— peflaliHje Mojen -
/ \ peasian cucTeM

@ Peanan
cHCTEM

Cauka 6.1 — Tok Mozenupama ciucrema

1. unentudukanuja npoOiemMa-y OBOM CIIy4ajy: HHTETPUCAHO YIIPaBJbaE JYUYKUM
yciyrama,

yTBphHBame npomjemuBux ((pakropa, Bapujadin) U BUXOBUX jeINHHIIA Mjepa,
yTBphUBame yrpaBsbauke NPOMjeHUBE U TOKA yIpaBibaba IPOMjEHUBUX,
yTBphUBame HHIAMKATOPA U JeAUHHIIE Mjepe YIPaBJbauKHX BEIMYMHA,

ok w0

MPEUCIIUTUBAKBE MOJIeJIa Ca aCIeKTa ycarjalleHOCTH Ca OCHOBHHUM IOCTYJAaTHMa,
TOKOBUMA U MPUCTYIIUMA,

6. Ha OCHOBY TOKa OJIBHjamba MOJIeNa, N300p BPEMEHCKOT MepHoJia U MPOCTOpa Y KojeM
he ce mpaTuTH AMHAMUYKO MOHAIIAKHE CUCTEMA,
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7. TOKpeTame CUMATIAIIMOHOT MOJIea,

8. IonjesprBae TPAHUYHHUX BPUjEAHOCTH U OTKIIAKAhe EBEHTYAIHUX I'PellaKa,
9. amanu3a qoOMjeHUX pe3ynTara,

10. Bapupame BpUjeAHOCTH MapamMeTpa u GpakTopa y MOJAemy,

11. ananu3za poOycHOCTH MOJena u

12. oujena aeKBaTHOCTH MOJIENA.

HaBenenu kopamu MoJenMparma, MOpEd Be3e ca PeaJHUM CHCTEMOM, YKIbY4yjy U

aKTUBHOCTH oaslyunBama (Ciuka 6.2).

HWudopmannona
NOBpPAaTHA

\ / cnpera

Crpareruje M
npaswia ~ —— eHTAJIHA
OTyYHBAIbA Mopnena cucrema Mojaex
peasiHor

CHCTEeMa
Cauka 6.2 — [1yt ox peasiHOT cucTemMa 10 Mojena

Pa3nukyjy ce KOHTMHyaqHHM M JHUCKPETHH CHUCTEMH, JETEPMHUHHCTUYKU WIH
HEJETEePMUHUCTHYKH, GU3NYKN WIM MaTeMAaTUYKU UTHA. Y OBOj AMCEPTAlMjH PealHu CUCTEM
je omucaH mMoMony MUCKPETHOT HEAETEPMHUHUCTHYKOT MaTeMaTHYKOT Mojena. Pemamuje y
KkopuurheHoM MoJieny ¢y o0IHKa:

EKCIOHEHIIMjaTHOT pacTa (ciauka 6.3)

(l)aKTop q)aKTop

\/

Cauka 6.3 — Mojen ca eKCIOHESHITHjaTHUM PacToM

x1
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npuoOIKaBama Mujby (ciuka 6.4)

p> x2 NHLHA

x2 H/bHA BPEXHOCT
P BPEIHOCT

+
Dx

xl
x1

Cauka 6.4 — Mojen ca npuOIMKHBAmHEM IIHIbY

. cTame
x2 cucreMa
x2
KAIIHeHe KAIIHEHe
/ N\ /\ HHJ/bHA
U ( )Bpenﬂm
KOpPEeKTHBHE -
mepe /DX N
KAl eHbe

xl

Cauxa 6.5 — Mojen ca oCIMIIOBamkEM OKO IIUJbHE BPHjETHOCTH

MOHAIIake MpeMa KpuBoj pacta (ciuka 6.6)

x: X ] (]{\ ’)
e \_j~ \
x4 x3
U HH/bAHA
x1 BPEIHOCT

Cauka 6.6 — Mojern ca moHamameM y BUAY S KprBe

OBu u Jpyrd OCHOBHU CyO-MOJENIM TOHAIlaka eJleMeHaTa cuctema yrpalyjy ce y
YKYITHU MOJIET CUCTEMA.
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6.2 Ilpoujena u ynanpeheme nocaI0BHUX MpoIeca ca acleKkTa KBaJuTeTa,

3alITUTEe JKUBOTHE CpeiHe U 0e30jeHOCTH
[Ipoujena u yHampeheme MOCIOBHUX MpoIleca MOMOPCKE KOMIAHUje HAa TOMOPCKOM
TPXKHUIITY U Y OKPYXKEHhY Koje ce Op30 U HEHPEKHIHO MCHa MPEACTaB/ba jelaH O]l TIaBHUX
zaxtjeBa 1SO 9000:2015, u Takohe MMa KJbYIIHM yTHIA] HA KOHKYPEHTCKE NMPEIHOCTH U
JAYTOPOYHY OJIPKUBOCT MOMOPCKE KOMAITHH]E.

[IpomjeHe y MOCIOBHOM CBHjETy, NpHje CBEra y JAOMEHY IOJUTHKE, CKOHUMHjE H
3alITUTE JKUBOTHE OKOJHMHE, 3aXTjeBajy CTaaHO MOOOJbIIAkE IIOCIOBHUX —IIpoOILieca.
Crpareruje mobospinama NeGUHUITY W YBOJE CTparemkd MeHayepu. OCHOBHU NUJb KOjH
MOXe€ J1a Ce peayn3yje Kpo3 MMIUIEMEHTHpame aJIeKBaTHUX CTpaTeruja nodospllama je pacT
nocnoBama y aykama. QMS y ckiany ca 1SO 9001:2015 Ttpeba mocmarpaTul Kao JOAATHU
Kopak, y cmucny kBanurtera, jep ISO 9001 takohe ykipyuyje eKOHOMCKE M (PUHAHCH]CKE
acrieKTe, IUIAHCKE M pa3BOjHE acleKTe, M YBOAM IOCIOBHY oOljeHy (Tperiea, IpoBjepy,
WUCIIUTHBAKE) 332 Mjepelme W aHalu3y Npoleca, ca [HUJbeM TO00O0JbIIamka IMOCIOBHUX
neppopmancu (Poli et al., 2012).

CBakako, OBO Ba)KHO NMUTame HaMehe CBakOj MOMOPCKO] KOMITaHUjU Aa JAepUHUCAHE
nocjoBHe crpareruje oyae y ckiaay 1SO 9000 wim TQM (Sedani & Lakhe, 2011). ITocroje
pa3HM HAYMHU HAa KOj€ MEHAIIMEHT JIyKe MOXE MOTBPIUTH 1a muxoB QMS 3amoBospaBa
zaxtjee 1SO 9001 (Ali, 2014).

VY nuTepaTypu TOTOBO Jla HEMa HAYYHUX pajioBa Y KOjUMa ce pa3Marpajy MOpCKe JTyKe
Yy KOHTEKCTY MPOIECHOT MPHUCTYIIA, HUTH PaJi0Ba y KOjUMa Cy pa3MaTpaHe Pa3InyuTe METO/IEe
3a MpolieHy nephopMaHcy mpoueca y Jyly 1 MoryhHOCTH BUXOBOT oOoJblIaka. Meroe 3a
npoijjeHy mnephopMaHCH TOCIOBHUX IIporeca, Koje MOry naa ce Hal)y y JuTeparypw,
pa3BUjeHe Cy Ha pa3lHYMTHM MaTeMaTHYKUM M JOruukuM mpermnocraBkama (Woo, et al,

2011).

Ha ocHoBy pesynrara poOpe mpakce, 3Ha ce Ja je TOTOBO Hemoryhe moGospiratu
HCTOBPEMEHO CBE MOCIOBHE MPOLiece, UMAjyLId Y BUAY CBEYKYIHY CIOXKEHOCT M OTpaHUYEHE
pecypce — IMjeHa, BpUjeMe, JbYICKH PEeCypcH, UTHA. AKTHUBHOCTH Be3aHE 3a MOOOJbIIAE
3aCHOBaHE Cy Ha YTBpheHOM MPUOPUTETY MOCIOBHHX MpOIlECa.

IIpedepeninje MOCIOBHUX Mpolleca MOTY BapUpaTH Yy 3aBUCHOCTH O] MOTpeda
MIOCJIOBHE CTpaTeruje Jyke, Mel)yHapoIHUX CTaHAap/Aa Be3aHHX 3a YCIY)KHE Ipoliece JIyKa U
IpoMjeHaMa y OKOJMHHM. Y CKJIaay ca pe3ylraTuMma Jo0pe Mpakce y Jiykama, MOTy ce
nepuHUCaTH KJbYYHU UHAUKaTOopH nepdopmancu (KPIl-oBu) mocinoBHux mporeca. PenatusHa
BaxkHOCT nepdopmancu u wuxoBux KPI -oBa je y onmitem ciydajy pa3iuduTa U HE MEHmha ce
TOKOM BpEMeEHa.

Pecniexktyjyhu rope yBeaeHe MpeTmocTaBKe, MPoOOJieM OlCHHUBamba U PaHTHUPAmHA
MOCJIOBHUX TIpoIieca y JyIId MOXE Ja ce IMOCTaBH Kao 3aJaTak BHIIE-KPUTEPHjyMCKe
onTUMHU3anMje. Y MIMPEM CMUCITY, HEONMXOJAHO jeé UHTETHCaTH MPOLECHU MPUCTYH U MPUCTYI
BHIIIC-KPUTEPH]YMCKE ONITUMHU3AITH]E a O ce Ha TOBOJHLHO 100ap HAYMH OMUCA0 pa3MaTpaHH
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npobiem. [IpuMeHOM MHTETpUCAaHOT MPUCTYIIA MOXKE Jla ce TOOHje paHT TOCIOBHUX IpoIieca
Ha er3akTaH Ha4yvH. Tako J100HjeHOo peliemhe Mame je onTtepeheHo Cy0jeKTUBHUM CTaBOBHMA
MEHA[IMEHT THMa JIYKE I1a C€ MOXKE cMaTpaTH Ja je Taunuje. OBO pelieme ce mporarupa Kpo3
CBE Ipolece Y JYLU U yTUYe Ha CTENICHE OCTaBPEHa OCTaB/LEHUX ITOCIIOBHUX IIUJHEBA.

[TomenyTa uHTETpaIdja yKIbYUyje:

1) mpencraBibarmbe MOpPCKE JyKe Kao Mpe3e IOBE3aHHX IOCIOBHHMX Mpoleca Tako Ja
CBEYKYIHH YCIjeX TOCJIOBHHX IpOIEcCa MO3€ Ja C€ BPEIHYje HAa HHUBOY NPETXOHO
ne(pUHUCAHUX KPUTEPUjyMa,

2) paHT IOCIIOBHUX IpOILIEca je 3aCHOBaH Ha MPHUMEHH €r3aKTHE METO/IC U

3) neduHHcame yhnpaB/baukKMX WHUIMjaTHBA Koje he goBecTH 10 MMOOOJbIIama
MOCJIOBHOT yCIjexa.

['maBHU TOTIPUHOC TPEIOKEHOT MOJIeNa j& JIa C€ ’erOBOM IMPUMjEHOM MOTY JOOUTH
(a3u paHr MOCIOBHUX TPOIIECa U CTEIICH BjepOBamba Jia je jellaH MOCIOBHU MPOIEC OO O
OCTaJIMX TOCJIIOBHUX Mpolieca YHyTap cBake pa3marpane nepdopmance. Kako ce momopcko
TPKUIITE Op30 MUjema TO TOBOIU 10 HeMoryhHocTu na ce BpenHoctu Hekux KPI -oBa u
BbUXOBE pEJAaTUBHE BAXXHOCTH KBaHTHTATUBHO onwumy. CBe mocTtojehe HEW3BEeCHOCTH
ONMCAHE Cy JIMHTBUCTHYKUM HU3pa3MMa KOjU MOTY Ja C€ Ha JIOBOJbHO J00ap HauuH
MojIeNipajy npumenom teopuje dasu ckymosa (Klir & Folger, 1988; Zimmermann, 2001).

OuneHa W paHTUpame IOCIOBHUX IIpolleca MOXeE Jla ce peaju3yje HPUMEHOM
Pa3NUYUTHX BUIIE-KPUTEPUJYMCKHX ONTUMHU3AIMOHUX MeEToJa. Y OBOj JAWCEpTAlMjH je
npumeweHa ¢atu AHP-FAHP. FAHP meroma Moxe na ce neduHuine Kao HpOIIMPEHE
kouBeHmoHatHe AHP merome (Saaty, 1990). EnemenTn maTpuiia pelaTUBHE BaKHOCTH
neppopmancu u penatuBHe BaxkHocTH KPI -oBa yHyTap mepdopMaHcu Kao U eleMEHTH
MaTpuiia npedepeHTHOCTH TOCIOBHUX TIpoIeca Cy MPEACTaBJbeHE JUHTBUCTHYKAM
Bapujabiama. Cmarpa ce Ja je OmKe JbyJCKOM HAuMHY pa3MHIIbama Ja CBOje MpPOIEHE
U3pakaBajy MOMONY JIMHIBUCTUYKMX TEpPMHHA HEro Ja IpeciuKaBajy Ha CKYyNl peaHuX
OpojeBa. OBe TUHIBUCTHYKE Bapujabie cy mMojenupane nomohy tpoyraoHux ¢aszu O6pojesa.
I'enepanno, MoOXxe 1a ce KOPUCTH OMIIO KOjU OONHK QYHKIIMjE pacmojene MOTyhHOCTH.

Tpoyraona ¢ynknuja uma Hajmupy ynorpeOy Yy MOJENUpamy pPa3IuduTHX
Hen3BecHOCTH. ['aBHe mpeaHocTH kopuirhewa TpoyraoHux (asu OpojeBa (Tdb-a) je mTo
pauyHame ca BbHUMa je pPEelaTUBHO jeJHOCTaBHO M Ca Jpyre CTpaHe TAa4HOCT JOOHjeHOT
periema HUje Beha ako 6u ce kopucTuiiu (a3u OpojeBU BHIIIET pefia.

I'maBHa paznmuka u3melhy FAXP u ocranux BHILIE-KPHUTEPHjYMCKHX METO/a Koje Cy
pa3BUjeHe y JUTEpaTypu je ITO ce MpobJieM TmocMarpa Ha XOJUCTHYKKA HaruH. Ha oBaj

HAYMH MHOT€ HEMpEIM3HE BPEIHOCTH MOTY Jakine W TadyHuje na ce mpoieHe (Chan &
Kumar, 2007; Kaya & Kahraman, 2011; Tadic et al., 2015; Hsu, 2012; Kuo et al., 1999).

Moske ce TpeTOCTaBUTH Ja y MPOIeCy JAOHOIIeHma OJIyKa ydecTByje Behum Opoj
eKcrepaTa. Y OIIITEM CIy4Yajy, arperanuja pa3InduTHX CTaBOBa €KCIepaTa y jeINHCTBEHY
OI[jeHy MOJXKE JIa C€ TIOCTUTHE MPUMjEHOM Pa3IMUUTHX oreparopa. AKO ce TMPETIOCTaBH, Kao
y mpolOiieMy KOju ce pa3MmaTpa, Ja EKCIepTH HeMajy jeIHaKy Ba)KHOCT TMPU IMPOI[jeHU
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penatuBHE BaXHOCTH mnepdopmancu u penatuBHe BakHocTH KPPl -eBa yHyTap cBake
nepdopMaHce, Taga ce arperupaHo MUILBEHE eKcIliepata MoOKe ToO0TH mpuMeHoM Fyzzy
Ordered Weighted Averaging — FOWA omneparopa (Merigo & Casanovas, 2008) (kao y
Aleksic et al., 2013; Tadic et al, 2015).

OnpehuBame BekTOpa TexuHa meppopMaHcun U BekTopa TexxumHa KPl-oBa ynyTap
UICHTH(PUKOBAHNX Tep(HOpMaHCH MOTY Jia Ce OJpeae NPUMEHOM pPa3IMdUTUX METOola 3a
o0Opany HeusBecHOCTH. Hajimmpe kopuriheHa MeTo/a je MeTo/ia MPOIIMPEHE aHAIM3E Koja je
passujeHa y (Chang, 1996). OBa MeTo/a He 3axXTeBa CIIOKEHE MAaTEMAaTHYKE OMEpalnje ITo
MPEJCTaBJba OCHOBY MPEAHOCT OBE METOJIE Y OJHOCY Ha OCTajie Koje Mory jaa ce Haby y
mutepatypu. JloOujeHe BpEAHOCTH TEXHWHA Cy OMKCAHE MPElU3HHM OpojeBuMa. MHOTH
ayTOpH Cy CMaTpald Jia Kopuiiheme OBe METOJe He 103BOJbaBa Jla Ce Ha JOBOJHHO J00ap
HAUYMH HCKaXxy IMpOIeHe ekecrepara. Meroja Koja je 3acHOBaHAa Ha MpHMjeHU (asu
reoMeTpucke cpeaune je passujena y (Wu et al, 2004). Oa meroma Ha 0O0JbM HAYMH
penpe3eHTyje JbYACKH HAYUH Pa3MHUIIIbabA.

HctpaxxkuBame y 007acTH yIpaBibamkba MOCIOBAKEM U YIIPABIbAKE PUSHKOM Yy JTyKama
MOXE Jla CEe peaju3yje YHyTap pa3IMuyUTHX IEPCICKTHBA, KA0 Ha NPUMEp IMEPCIICKTHBE
ekoHoMHuje, nepcrnektuse reorpaduje u ap. (Woo et al, 2011). YV roroBo cBMM MEHaUMEHT
nmpoOieMrMa KOjU er3WCTHpajy y JyKama er3ucTUpa BEIUKH Opoj HEUW3BECHHX U
HEMPEIM3HUX I0JIaTaka TaKo Ja je pa3BUjeH BEIMKU OpOj MoJena KOju ce KOpPHUCTE 3a
nporeHy nepdopMaHcH JyKa 3a BpeMe 3a BpHjeMe NPUPOAHUX KaTacTpoda M MoAeie 3a
nporeHny MmoryhHnoctu muxoBor ornopaska (John et al., 2014; Shafieezadeh & Burden, 2014).

Benuku 1muo pacroyioKMBUX MoOJaTaka y BE3W ca JIYYKHM MPOIECHMa, 3aXTHjeBa
¢bnexcubunan amu U poOycraH mnpuctyn oOpazne, Kao M axypuapamwe mnoctojehux
uHdopmarmja. Kako cy akTuBHOCTH ynpaBibama pusukoMm (Pak et al., 2015), opjentucane
IpeMa CUTYpHOCTH OJHOCHO 0e30jelHOCTH, MpoljjeHa CUTYPHOCTH JIyKa je MpPBU KOPaK y
11j€JI0KYITHO] MPOIjeHn 0e30jeTHOCTH.

VY Teopuju cTpaTelKor ynpaBjbamba, KPUTEPHjYMH 3a MPOLjeHy MOCIOBHUX Ipoleca
neUHUCAHN Cy Y OJHOCY Ha BH3H]jy, MHCHjy W cTparterujy jeane opranusaunuje (David,
2011). Hakon ceprudukoBama KBanuTeTa ynpasibama (Gyijarro et al., 2015), oapehusame
nepdopMaHCcH MOCIOBHUX IPOIECca 3aCHUBA ce Ha yHarpujen nepunucanum KPI -uma.

6.2.1 BpegHoBame NMOCJOBHUX NPOLeca MIOMOPCKe KOMIIaHHUje IPUMjeHOM NPeIJI0KEHOT
Mojesa
IlepdopmaHce MOCIOBHUX Ipoleca MOTy ce AepUHUCATH Y OIHOCY Ha pe3ynraTe
SWOT ananuse u pesynrara ananuse nusba (Hutchins, 2008). V mpakcu je mosHaTto na
onpehuBame mepdopmMaHCH TOCIOBHUX TMpoOIeca j€ 3aCHOBAHO Ha MPOI[jEHH BJIACHHUKA
nocyioBHOr mporieca. OH CBOje MPOI[jeHE 3acCHHWBA Ha pe3ysiTaTuMa Jo0pe Tpakce W Ha
ne(UHUCAHO] CTPATETH]H YIIpaBJbama.

[TpemtoskeHa MeTo1a MOXKE C€ pealln30BaTH KPO3 KOpaKe KOjH Cy MPUKAa3aHWHA CITUIIH
6.7. o penociujeny:
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IepcHeKTHBA cTej Kxo.1/1epg Jepunucame

EKCIEePTCKOI TUMA

®a3u nponjena
MPONECHU MPHUCTYI eKCIEePTCKH THM
peJaTHBHE Ba:KHOCTH
Jlomen npomMjene CBaKoOI Mapa
nepdomancu u
l muxoBux KIIH-osa
JIUTEPATYPHH U3BOPH, Hnpetudukanuja FOVA
MOCJIOBHX NpoLeca, Arperanuja
pe3yiaTaTu Ao0pe npakce IHXOBHX Heppomancu KCIepTCKor ——
u KIIH-oBa MHIIUbEHAa U TDVIIHU

:

da3u MaTpHIle MapoBa
ynopelhema moca0BHHX
mnonieca vavran KTIN-

MeHauMEHT THM

®azu MaTpuIe
peJIaTHBHE BAKHOCTH
neppomancu
MOCJIOBHHUX Mpoleca u
wuxosux KIIU-oa

FAHP
BexTop Te:xknna neppomMancH H BEKTOP
te:kuHe cBakor KIIU, u BexTop
npedepeH NOCJOBHUX NpoLeca

®azu Teopuja

Yxynuu unpexc npedepenuuje

MOCTTORHUYX TINONITACA

Mertoa nopehema da3u 6pojeBa
OapehuBame panra u crenena

BjepoBama 12 MOCJIOBHH IPoIecMOzKe 12
uma "Hairehn nmnuonuTer

MeHagMeHT THM
Jedunucame MeHAIIMEHT AKTUBHOCTH 32
n000/b1Iab€ OCTIOBHUX NpoLeca

Cauxka 6.7 — [Ipouenypa BpeHOBama MOCIOBHUX MPOIIeca JTyKe
nmomohy mpeIoxkeHe MeToIe
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VY npBOM KOpaKy ce JeUHHINE TUM CTPyUYhaka. Y OBOM MPOOJIEMy THM eKcIiepara ce
cacToju O] BJIAaCHUKA JIyKe, INIABHOT MEHalepa, MeHalepa JIOKAJIHE YIpaBe U ONEepPaTHBHOT
MeHaMeHTa Jyke. DopMaiHO, OBaj EKCHEPTCKU THM j€ TPEICTaB/LEH CKYIIOM HHIICKCA.
WNHunexc kojuM je 03HA4YeH CBAaKW EKCIEePT je€ O3HA4YCH Kao €. YKymaH Opoj ekcrepara je
o3HaueH Kao E.

Y npyrom kxopaky oxapelyjy ce mepdopmance mociioBHuX mporeca. OHe (hopmanHo
MOTYy Ja ce mpeiacraBe ckym wuHAekca mepdopmancu K = (1,..k.,,,K). Ykyman 06poj
uaeHTuUKOBaHUX Teppopmancu je o3HaueH kao K. MHaekc nepdomance je 03Ha4eH Kao K,
k=1,...,K. Ykynan 6poj KPIl-oBa ynyrap cBake mepdomance je oznauen Jk. Unnexc KPI je
O3Ha4eH Kao j, j= 1,...,JKk.

VY tpehem kopaky mocraBiba ce peepeHTHH Mojen opranu3aiuje (y OBOM CIIy4ajy
noMopcka Jiyke). [Ipeanoxenu pedhepeHTHH MOJIENT MOXKE €€ MOCMATPaTH Kao OIIITH MOJEI
KOjH ce MOXKe KOPHCTHUTH 3a J00ujame apyrux obmuka momena (Spiegel & Caulliraux, 2012).
CarnacHo ToMe, JIyKa ce IocMarpa Kao Mpeka MoBEe3aHHX Mpolieca KOju Cy YCMjEepeHH pemMa
OCTBapHBamy yHarpen moctaBbeHHHX IrubeBa (Oakland, 2004). Jledunucame MOCIOBHUX
mpoleca MOMOPCKe JIyKe 3acHuBa ce Ha mporecHoM npuctymy (1ISO 9000:2015) u mporujenu
OIIEPATUBHOT yIIpaBJbarha JIYKOM (MEHAjep KBAIUTETa, MEHAllCp J>KUBOTHE CpEIUHE U
opunmp 3a 6e3djennoct Jlyke.) VaeHTn(uKOBaHM TOCIOBHH MPOIECH TPEACTABILEHU CY
cKkymmoM wuHJekca. CBaKOM TIOCJIOBHOM IIpoOLleCy TPUAPYXKEH je uHaekc 1, 1 =l..,i,...L.
[Ipoujena penatuBHe npedepeHiirje MmocIoBHUX mporeca yHyrap cBakor KPI je u3BpmieHo
O]l CTpaHe ONapaTHBHOT MEHAIIMEHTA KOjU OJUTYKY JOHOCE KOHCEH3YCOM.

ExcrnepTy 1 onepaTHBHE MEHAIMEHT KOPHCTE yHANpujes neUHICAaHEe JINHTBUCTUYKE
u3paze, koju ce Mmozenyjy momohy T®db-a. bpoj m BpCTy JTUHTBUCTUYKHX HCKaza Ce
nepuHUIIEe Yy OJAHOCY Ha BPCTY M BEJIMYMHY NpoOjemMa KOju ce pa3Marpa. 3a TpeTHpaHU
po6JIeM MPeI0KEHO je MeT JTMHIBUCTUYKUX HMCKa3a Koju cy MojienoBanu nomohy Tdb-a Ha
cnenehu HayuH:

jako manu 3navaj/mpuopuret: VL = (X;1,1,2)
Maun 3Hauaj/mpuoputet: L = (X; 1,2,3)

cpeamu 3Havaj/mpuopureT: M = (X;2,3,4)
BenukH 3Havaj/mpuopuret: H = (X; 3,4,5)

jako Benuku 3Hauaj/mpuopurer: VH = (X; 4,4,5)

VY getpBpTOM KOpaky ce aehunuiry nomenu yHampen nedpuaucanux Tdb-a. Jlomen
oBux Tdb-a je negunuCcaH Ha CKyIly pealHUX OpojeBa KOju MPUIIaAajy MHTEpBaly AehHHHICEe
y uHTepBany of 1 no 5. Bpujeanoct 1 u BpHjenHOCT 5 3Haue Aa je pelaTMBHA Ba)KHOCT
pa3marpane nepdopmance y oJHOCY Ha octaie nepopmance jenHaka. BpegHoct 5 o3nauaBa
Ja je pelaTHBHA BA)XKHOCT pa3MaTpaHe mnepdopmaHce y OJHOCY Ha Jpyry pasmarpany
nepdhopmMaHCy eKCTpeMHO 3HavyajHuja. Ha cnmryan HaunH ce o0janrmaBa 3HAUYCHE BPEAHOCTH
y KopuirheHoM HHTEpBaATY Kajia ce pa3Marpa penatuBHa BakHocT KPI-a.
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Cimka 6.8 — [IpeanoxeHu TMHIBUCTHYKY HCKa3 - rpaduk Matlab

VY merom Kopaky BpIIU ce arperainyja (asu mpoleHa ekcrepara y TPyIHH KOHCEH3YC
npumenom FOWA omneparopa.

VY merom kopaky oxapelyyje ce BekTop TexkuHa neppopmaHcu U BekTop Texxkuna KPI-
OBa YHYTap cBake ujaeHTHU(UKOBaHE eppopMaHce MPUMjEHOM METO/IE KOja je MPEANoKeHa y
(Wu et al, 2004).

VY cenMoM KOpaky ce padyHa YKYIHH HHJACKC mpedepeHIrje MOCIOBHUX Mpoleca
pecriektyjyhu cBe uaeHTH(UKOBaHe nepopMaHce Kao 1 BUX0Be TexnHe. OBe BPHjEeAHOCTH
cy onucane Tdb-a Ha ocHOBY mpaBmia ¢aszu anredpe (Klir & Folger, 1988; Zimmermann,
2001).

Panrupame MOCIOBHMX IIpolleca M3BOJM C€ Yy OJHOCY Ha YKYIIHH HHAEKC
npedepenuuje (Kopak 8). Panr mocinoBHux mporeca oaroapa panry Tdb-a kojuma cy
ONMMCAaHU YKYHNHH uHAEKcH mnpedepenuuje. Panrupame TOb -a u uspauyHaBame cTeneHa
BepoBama na je jenan TDOb Behm unum jennak ox cBux octanux TOb -a je 3acHOBaH Ha
nporeaypu nopehena dasu 6pojeBa koja je passujeHa y (Bass & Kwakernaak, 1977; Dubois
& Prade, 1979).

6.3 Ananu3za neppopmancu u KPl-a y nocjioBHUM npouecuma noMopcke
JIyKe

[Tpon3BoaM OMOPCKUX JIyKa MPUIIAajy KaTeroprjamMa reHepUYKUuX MPOU3BOJIa KOjH
ce Ha3uBajy ycayre (ISO 2000:2007). Homryjyhu 1SO 20000-1:2010 (tauka 2.15) u u rope
HaBeJIeHY Je(PUHUIIN]Y TEPMUHA YCIIyTra, MoXe ce pehu 1a ce moMopcKe JIyKe MOTY O3HAYUTH
Kao MPOBajJepH yciIyra. YIpaBibame yciayrama y ujby UCIYyHeha MocaoBHUX 3axTjeBa (1SO
20000-1:2010), wmoxke ce oxapaxkaBaTh u3Mel)y OCTaIUX, NPUMjEHOM MPUHIIHAIA
KOHTHHYHPAHOT 1000JbIIamkha MOCIOBHUX MTPOIIeca.
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Pasmatpane nmepdopmaHce MOCIOBHOT MpoIieca Cy:
®  KBaJHTET,
®  3alITHUTA )KUBOTHE CPEIUHE U

® CHUTYPHOCT U 0€30jeTHOCT TOMOPCKE JyKe U TUIOBHJIA.

OBe nepdopmance najbe ce Mory pasno3utd Ha pasnmuuute KPI-Be koju cy Hamasbe
OIHCaHH.

KBasnTer ce neduHuIe Kao CTENEH IO KOjer CKYNl CBOjCTBCHHX KapaKTEPUCTHKA
ucnymana 3axtjeBe (ISO 9000:2015). OBa ommka MOCIOBHOT TpoIieca UMa jaK YTHIA] HA
KOPHUCHUKE JYYKHX YCIyra, MPUXOJ M WHIUPEKTHO Ha JYrOpOYHY OAPKHBOCT MOMOPCKE
nyke. KPI-Bu mepdopmaHce KBanuTeTa MOTY C€ OJPEAUTH MpeMa ToJaluMa U3 PeleBaHTHE
JIUTEepaType Kao M Ha OCHOBY pesynraTta nobpe mpakce. KPI-Bu kBamuTera moMopcke Jyke
u3Benenu cy npema SO 9001:2015 u Pezomymuje 10011. OBu KPI-Bu Hamasee cy ykpaTko
000jalIkbeHU.

Kesanumem ycnyea nomopcre nyxe. Oaj KPIl ce o0uunHO neduHmIne kao 3a10BOJBCTBO
1 JIOJaTHOCT KOPUCHUKA JydKuX yciryra. OH je moap)kaH KBaIMTETOM MHTEPHUX aKTHBHOCTU
JIyKe OpjeHTHCAHHUX TIpeMa KIIMjEHTHMAa U OllaKarba KIIMjeHaTa Y Be3U OBUX aKTHBHOCTH.

Ilpocjeuan 6poj xopucnuxa ayukux ycayea. OBaj KPIl je Beoma BazaH 3a yKyIHU
npoduT, JOKATHY 3ajeJHUIy M CIMKY KOMIIaHWje. YTHIAj JIOKAIHE 3ajeHUIle je BeoMa
BaYKaH jep KOPUCHUIIH JIYUKHX YCIIyTa CBOje MOTpede 3a70B0JbaBajy y JyKama U y3 yroTpeoy
HH(PPACTPYKTYpe Y OKOJUHU JIyKa (YTOCTUTEJbCKE YCIIyre, OaHKapCKe yciyre, MpOoIaBHUIIE U
CIINYHO).

Ilpocjeuan 6poj nnoeuna y eesy (uau pedy). Kako je nyka opjeHTHCaHa Mpema
KJIMjJeHTUMa, 0Baj Opoj Tpeba Ou ga Oyne mTto je Moryhe mMamu Kako OM 3aJ0BOJHCTBO
BJaCHUKa IUIOBMJIAa M nyTHuka Owio mrto Behe. OBaj KPIl je Baxan 3a pasnuuure
OpraHu3aIMOHe jJeMHUIIE JIyKe Kao LITO Cy CEpBHUCHU 3a ONpPaBKy WM YCIyre 3a yTOBap U
ucToBap IoBmia. Bpeanoct pazmarpanor KPI moxe na ce mpouujeHn y KOMyHUKalUju ca
Pa3IULUTHM CiIy)k0ama Jyke Koje Te(UHUITY IpuiIa3He Mo3MIIKje TUIOBHIIA U Be3Ha MjecTa.

ITunomasa naosuna. OBaj KPI je BaxaH ca ctaHOBuUIITa OpOJOBIACHUKA, KOPHCHUKA
Jydeke ycayre u ynpase Jiyke. CBU OHU YBHjeK 3aXTHjeBajy Hajkpahe BpujeMe moTpeOHO 3a
Be€3 IUIOBWJIA Y OTPaHMUYCHO] UHPPACTPYKTYpH JyKe. Yrpanibame oBuM KPI Tpeba na Oyne
TaKo J1a ce oMoryhe cMamnBambe YKYITHUX TPOIIKOBA.

3amTuTa KUBOTHE cpelMHe. Y TIIOMOPCKMM JIlyKamMa ULIMPOM CBHMjeTa MHOTH
aKIMJICHTH MOTY JOBECTH 10 3araljema OKOJIMHE U TNpomjeHa OmomuBepsuteTa. OBO Jajbe
MOKE€ JOBECTH JI0 Omajama e(pUKaCHOCTH NOCoBama Yy JIyKaMa U y HAjTOPEM CIy4yajy
(cueHapujy) 10 TOTIIYHOT 3acTOja MpyXKama ycliyra y Jiykama. BaxkHO je ma ce TOMOpCKH
TPaHCIOPT OJ[BUja Ha CUrypaH, 0e30jelaH M €KOJIOIIKH MPUXBAT/BUB HAuMH, Tako na je EY
neduHMCaANa peruCcTpaaTUBY Koja ce OJHOCH Ha:
® KBaJUTET Ba3ayxa,

e KBAJIHUTET BOJE,
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e Oyka,

® OITacHE MarTepuje,

e 0e30jeqHOCT JyKE M JIYYKOT IMOCTPOjeHha 1
® CHUTypHOCT IJIOBHJIA.

Keanumem 6asdyxa. HuBo kBanmuteTa Ba3ayxa je BaKaH ca CTAHOBHCTA jaBHOT
3/IpaBJba U mpomjeHe ouoauBep3uTera. OH ce IPOIjjermkyje Ha OCHOBY HUBOA JAMMA, TPAIIHE
U TPUCYTHUX INTeTHUX racoBa. Ilpema momamuma w3 euueHnuje oko 95.75% CO, ce
eMHuTYyje y Ba3ayx, 22% a3otHux okcuna, 0.6% CyMIOpHHX OKCHAA WUT[, ILITO CBE MOXE Ja
JoBeJie 10 eeKTa CTakJIeHe OalliTe U YHUIITaBamba 030HCKOT CJI0ja.

TokoM TpPOTEKIMX TOJAMHA CIPOBOAE CE€ OpojHA WCTPOKUBAKA y IUIbY
uaeHTuUKaIMje W TpoljeHe emucuje ca OpomoBa. Ha cmumm 6.9. mpukaszano je

ucTpaxkuBame 3arahema Baszayxa ca OpojgoBa y bokokotopckom 3amuBy (Hukxonuh &
Ionosuh, 2011).

B NOx
NOx m CO
aas oVvocC

OFM

mSOx

17%

Cauka 6.9 — OnHOC nporeHTyaHor yJenrha racosa
(6e3 — CO; o6mact bokokoTopKoT 3auBa)

W3 npenxoaHo MpUKa3aHUX MoJaTaka, OUUIJIeIHO je Ja je HajBeha KoIUYiHA eMucHje
racoBa ca OpojioBa je oHa koja emutyje CO,. On ocranux 3arahuBada Haj3aCTYIJbEHUJU CY
NOx ca 44% u COx ca 26%. (Huxonuh & Ilonosuh, 2011).

JlobujeHn mojany O TPOLEHTyaJHOM Yydemrhy MojeinHuX 3arahBaya CIMYHH CYy
nojanuMa Koje cy no0mimu y cBojoM ucrpaxuBamuma (Deniza & Durmu, 2008), mok cy
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HE3HATHA OJCTymama yduibeHa kKox HOx u [IM y omgHocy Ha wmctpaxkuBama (Trozzi &
Vaccaro, 1998) rogune (emucuje racoa y Beneunju u [InonoOuny).

Keanumem sooe. OBaj KPl ogHOcH ce Ha 3amTuTy OMOIUBEP3UTETA MOPA, TYPUCTE U
JOKanHy 3ajenHuny. HuBoO KBanuTeTa BOJE 3aBHCH OJ MPUCYCTBA MHUKPO OHOJOIIKHX,
MEXaHWYKUX M XEMHjCKUX CYICTAaHIM KOjeé Ce MCHYINTAjy ca IUIOBWJIA KOja yiasze y JyKe.
Ob6aBe3a Komnanuje je 1a ycroctaBu, IpuMjerbyje U OJpKaBa MOCTYIKE 33 UACHTU(DHUKAIIH]Y
acriekara W yTHIaja Ha >KUBOTHY cpeauHy. VaeHTudukamuja ce BpIIM y OKBUPY oOuMa
JjeNioBama CHCTEMa YINpaBbamba XKUBOTHOM CPEIUMHOM, acleKaTa Koje MO)Ke AMPEKTHO Ja
KOHTPOJIMILIE M OHUX AacleKkara Ha KOojeé MOXKE MMAaTu HHIMPEKTaH yTUlaj. YTBphuBame
acrieKara XMBOTHE CPeIHHE M JeUHUCAkE YTHIaja HA XKUBOTHY cpenuny (mpumjep Jlyke
Kotop), unHu mpoljeHy 3Hayaja CBAKOT IMOjeIMHOT acleKTa M IMOCTYNKa KOHTPOJE KOjU ce
npeay3uMajy IpUINKOM MHUjebarba WK IONyHe mojenuHux acrnekara (Popovic et al, 2015).

byka. byka je BakHa ca CTaHOBHCTa KOPHCHHUKA JIYUKHX YCIIyTa jep 1o AchHUHUIU)HU
MPEICTaBIba HEXKEJLEHH 3BYK. [Ipyra 3anHTepecoBaHa cTpaHa je MECHAIMEHT JIyKe, ¢ 003UpOM
na Tmcuxo(U3NOJIOmKA €(PEeKTH U CHUMITOHU OyKe MpelCcTaBlbajy Hajyemhe eKOJIOIIKE
npobineme. [ToBehawe HUBOA Oyke MOXke BOJIUTH IpOMjeHaMa OUOAMBEP3UTETA U CMAIEHY
MpHUX0Ja, HA HAYMH IITO CE CMamyje 3aJI0BOJHCTBO KJIMjCHATa U JPYTUX 3aWHTEPECOBAHUX
CTpaHa.

Onacne mamepuje. OniacHe MaTepuje MOTY HacTaTh y BehWHU TEXHHUYKHX Mpolieca
KOjU ce OJBHMjajay y JyKamMa W OHHM TOTCHIMjATHO NPEICTaBJhajy HAjOTIACHH]E H3BOPE
3arajuBama okosimHe. Jlocamamma uctpaxkuBama (Popovic et al., 2015), cymruHcku cy
3aCHOBAHU Ha:
e UJIeHTU(PUKOBAKY acleKkara )KUBOTHE CpeuHe Y akBatopujymy Kommanuje,
e JneduHUCABY KPUTEPHjyMa MOCIOBHOT acIeKTa,
e jepuHUCAKY KpUTEPHjyMa 3a BpPEIHOBAIE AaCIEKTa IMpeMa YTHUIA]y Ha >KUBOTHY
CpenuHy,
e TIPOIjEeHH 3HAYAJHOCTHU aclieKaTa )KMBOTHE cpefrHe y akBaTopujymy Kommanuje,
e KJIacHpamy acrleKaTa Ha OCHOBY KOHAUHOT 30upa U axypupame Perucrpa acrnekara u
® [IOCTaBJbakhy OMIITUX U MOCEOHUX IIUJbEBA 3AIITUTE JKUBOTHE CPEIUHE.

VYnpassbambe ONacCHUM MaTepHjama je Beoma Ba3aH 3aJaTak 3a Jiyke uMmajyhu Ha ymy
OMOIMBEP3UTET, JABHO 3paBJbe U AYTOPOUHY OJIP3UBOCT.

Be30jenqnoct Jiyke M JIy4KOT MOCTPOjerma MOpa Ja UCITyHH 3aKOHCKE 3aXTjeBe B MMa
030MJbaH yTHIIa] HA KOHKYPEHTHOCT Jiyke. Paznuuntu akiuaentu (Hecpehe) Mory ce mecutu
y JIyKama ¥ M3a3BaTh OrpoMaHe I'yOMTKe Yy )KUBOTHMA ITyTHUKA, omTehema Ha IUIOBWIMMA U
TepeTy, Kao 1 030uJbHa 3araljema BoJie U IpoMjeHe y ouoansep3utery. Ha ocHOBY npernena
murepatype, KPI-Bu curypHoctu nyke mory Outn nepunucanu (Pak et al., 2015; Trbojevic
& Carr, 2000). Cxonno ISPS CODE-y u Ha ocHOBY auTepaTypHor nperiena (Popovic et al.,
2015) m mocTymHHMX ToJaTaka O IPHOTOPCKUM JIyKaMa, Kao Haj3HA4YajHUJU, MPETO3HATH CY
cneneny KPI-u:

® CUTYpHOCT IUIOBUJIA,
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e (pekdennmja momopckor caodpahaja,
® TIPOTHO3a BPEMEHCKHX YCJIOBA U
e 0e30jeqoHOCHU (haKTOPH.

Cueyprocm nnosuna ce Besyje ca OpojuuM Hecpehama m3a3zBaHuX cygapuma OpoJioBa
y Iyl ¥ BaH aKTOpUjyMa JIyKe, CyJapruMa OpoJIoBa y JIYYKHM JOKOBHMA, OJIBE3MBAKEM Ca
JIOKOBA, IPEBPTAkEM Majux OpoaoBa, UTaA. [locieamux roJJiHa CUTYPHOCT TUIOBHUIIA 3aBHCH
n ox moryhHocTu kuaHanoBama rmiioBuiaa. OBaj KPl moke ce mpomujeHuTd y3uMajyiu y
003up BEIMYMHY, BPCTY, CTAPOCT, MOCAy, MAHEBAPCKE CIIOCOOHOCTH, 3aXTjeBE MIJIOTAKE U
octanux ay4kux cepsuca (Trbojevic & Carr, 2000).

@Dpexgenyuja nomopckoe caobpahaja, ce mocmarpa kao obum caobpahaja yHyTap
ayke (Pak et al., 2015). 3a npoujeny oBor KPI-a Mosxe na ce ynorpujedu cBeoOyxBaTHa 06a3a
nogaraka Hecpeha (akuunenara) y Jlymu.

IIpoeno3a epemenckux ycnosa na mopy u yciosa y mopeysuma. OBaj KPIl onHocu ce
Ha: BPEMEHCKE YCJOBE Kao INTO Cy Op3MHA BjeTpa, CTambe MOpa U BUIJBHBOCT, YCIOBH Yy
npoJiazuMa (Mopey3rMa) YKJbYUy]yIH MpoLjjeHy AyOuHe, CJI0KEHOCTH U IIUPUHE.

Lpyeu ¢pakmopu b6e36jeonocmu. Muoru daxtopu yruuy Ha 6€30jeTHOCT JyKe Tako Ja
ce MOTy IocMaTpaTH Kao jeaan 3ajeqanyku KPIl u mopajy ce y3etu y 063up. OBu (hakropu cy
CHUTYpHOCT OJ1 TIOKapa, KOMYHHUKAIMje y JIYIIH, TEPOPUCTUYKH Hamaau, mpupojHe Hecpehe
uta. (Ilonosuh & Opranouh, 2015).

6.4 IlpuMjeHa npeaJiosKeHOr Mo/iesia Y pAHTMPaby MOCJOBHUX Mpoleca

[Ipemyiozenn Moen TeCTUpaH je Ha mojaanuma Koju ¢y nooujenu y syuu Korop koja
j€ JouMpaHa y pEeruoHy KOju je 3acTuheH HaIMOHAIHUM 3aKOHOJaBCTBOM. llocrmemmux
roauHa, yka je ceprudurosana 1SO 9001:2015 u ISO 14001:2015. OBa nmomopcka Jiyka je
pelaTHBHO Majla JyKa M OBa YHICHUIA j€ y3eTa y OO3Wp MpHINKOM aeduHucama
pedepeHTHOr Mojnena opraHuzanuje. Ha ocHOBy yBHIa y JuTepaTypy yIpaBibamba
MIOCJIOBHUM TIPOLIECOM, MPOILIECH CepBUCA Yy JYLH MpeACTaBibajy Mpolece peanu3aluje
(Apcoscku, 2013). bpoj u BpcTa MOCIOBHHX Tpolieca y JIyId AepHUHUCAHA je y OJHOCY Ha
(American Productivity and Quality Council — APQC). Kpatku ommc uaeHTHU()UKOBAHHX
MOCJIOBHUX IpoIieca je HaJaJbe MPUKa3aH.

[Mnanupamwe u MoHuTopuHr yciyra (p=1). OO0yxBara HHM3 aKTHBHOCTH Koje Tpeba
CIPOBECTH Yy OKBHPY 3ajeJHMYKOr IMJba Mpoleca (OATOBOPHOCT 3a CBaKy aKTHUBHOCT,
pecypcH, pOKOBE U KEJbeHHU U3J1a3H U3 CBaKEe aKTUBHOCTH Y TOTJIEy KapaKTEePUCTHKA YCIIyTa
u nporieca). OBaj mporiec oJroBapa IiaHy ,,Ipoieca 3a“ u yckialyje cHabnujeBame TaHIa
cpencrapa (pecypca) koju je nepunncan y cnerudpuknanuju APQC.

TexHomnoruja ynpapipama npyxama yciayra (p=2). OOyxBaTa cTaHIapaHE MPOIEeaype
IMC-a Kommanuje. OBpje ce monpa3ymjeBajy cieaehe mpomemype:
e yTBphUBaje 3a10BOJHCTBA KOPHCHUKA JINYKUX yCIYTa,
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e yrBphUBame acmekara )KUBOTHE CPEIMHE U YTHUIIAja HA )KUBOTHY CPEIHHY,
e ciaykamuja u o0yKa 3arocjaeHuX,

® [PUXBAT U OTIYCT ILUIOBHJIA U

® IpyXame JIYIKUX yCIyra .

a) OgpxkaBame wuHbpacTpykrype (p=3). OBaj mporec oOyxBaTa IIOCTYIIKE
oJlp>KaBama NMPUCTAaHUCTA, TEPMUHAJIA KA0 U CPEJCTaBa U ONpeMe 3a MPUMjeHy Mjepa 3a
NPEBEHTHBHO U MHTEPBEHTHO JIjEJI0BAhE HA 3AIITHTH KUBOTHE CPEINHE, CUTYPHOCTH U
0e30jennocTr. OBaj Tmporec OAroBapa TMPOIECY YIPaBbakbe JOTUCTUKOM U
cxinamuintemneM (mpema APQC).

VYnpasbame 3apaBibeM u Oe30jenHonihy xuBoTHe cpeaune (P=4) ce nepunuce y
ckiany ca APQC crienndukaimjoM 1 BaKHaH j€ ca CTAHOBHCTA OJIP)KHUBOCTU TOMOPCKE JIYKE.
EdexTuBHOCT OBOT IOCIIOBHOT IpoLieca je BayKHA 32 MEHAIMEHT JIYKE H JIOKATHY U JPXKAaBHY
aIMUHHCTPAIIH]Y.

[TocoBHE aKTHBHOCTH y MOMOPCKO] Jymu (P=5). OBO je cI0KEeHU IMOCIOBHU MPOIEC
r7jeé ceé MHOT0 pazIUYUTUX aKTUBHOCTU JeduHHIIEe U peanusyje y ckiaaay ca APQC u
nojanuMa u3 Jureparype. OBe aKTHBHOCTH Cy: Ha0aBKa Marepwjaja, JOCTaBa yciyra
KOPHUCHUIIMMA JIy4Ke YCIIyre, MapKeTHHI M Tpojaja YCIIyra, YIpaBJbalbe 3aXTjeBUMa
KIIMjeHaTa, yhpaBbakbe HWHPOPMALMOHOM TEXHOJIOTHJOM M  3HAKEM, YIPaBIbaAbe
(MHAHCH]CKUM CpPE/ICTBUMA U YIIPABIbAE YIIPABIHECHE CIIOJFHIM OJTHOCHMA.

®a3n  wmarpunma nopehema  penaTUBHOI  OJHOCA BAKHOCTH  CBAakKOr  Mapa
UJIeHTU(DUKOBAHUX TIEPPOPMAHCH j€:

(x;1,1,1) MH,(x1,1,1),L  1/L,1/VL,1/L(x1,1,1)
1/M,1/H,(x;1,1,1),1/L (x1,1,1) 1/M,1/H,(x;1,1,1),1/VL
L(x1,1,1),L,(x1,1,1) MH,(x1,1,1),VL (x;1,1,1)

[Tpumjena FOWA je oQjammena Ha cnefehem npuMjepy. YKYIHHM peIaTUBHU 3HAYA)]
nepdomance kBanutera (k=1) y onHocy Ha neppopmaHcy 3amTuTe KUBOTHe cpeaune (k=2)
MOJKe ce U3payyHaTH Ha cieiehy HaluH:

W, =04-(x;23,4) 4+ 03 (3,45) +0.2- (;1,1,1) + 0.1 - (x;1,2,3) = (x;2,2.8,3.6)

®a3u MaTpuna nopehema arperupane pejaaTuBHE BaXKHOCTH MepdopMaHcH je:

(x;1,1,1) (x:2,2.8,3.6) (x;0.45,0.7,1)
(x;0.28,0.36,0.5) (x;1,1,1) (x;0.41,0.51,0.58)
(x;1,1.43,2.22) (x;1.72,1.96,2.44) (x;1,1,1)

[Toctynak pauyHama TexHHE nephoMaHce KBaIUTeTa IPUMEHOM (a3u T€OMETPUCKE CPEINHE
Ha/laJbe je MpHKa3aHa:

3
ou=|[ 127035
k=1

1/3 1/3

3
= 0.89,5, = [1_[ 1-2.8- l].?] = 1.25,
k=1
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A=

=X F B, =322uy=%8_». ,=395
1}1 =(0.89-3957%,1.25-3.227%,153 - 2.6571) = (v; 0.24,0.39,0.58)

Cnu4HO, TeKMHE OCTAIMX pa3MaTpaHux nephopMaHCcH AOOHjeHe Cy Ha MCTU HAYMH.
Bpeanoctu texxuna nepdomancu cy:

w, = (;0.12,0.17,0.25), u w, = (y; 0.30, 0.44, 0.66).

da3u marpure nopehema pernarusae Baxknoctu KPI-Ba yryTap nepdopmance kamrera je:

(x;1,1,1) (x;10.78,095,1)  (x;1.25,2,2.70) (x;0.85,1,1)
(x:1,1.05, 1.28) (x:1,1,1) (x;1.40,210,2.90) (x;0.50,1,1)
(x;0.37,050,0.80) (x;0.34,0.48,0.71) (x;1,1,1) (x;0.34,0.55,0.87)
(x;1,1,1.18) (x:1,1,2) (x;1.15,1.82,2.94) (x:1,1,1)

[Mpema noctynky passujeHoM y (Wu, et al, 2004), rexxune KPI-Ba y okBupy nepdopmance
KBaJIUTETA CY:

wl = (0.19,0.28,0.38) wl = (0.19,0.29,0.41)
wl = (0.09,0.14,0.25)w} = (0.21,0.28,0.41)

da3u marpuna nopehemwa penaruBHe BaxkHocTH KPIl-Ba yHyTap nepdopmance 3amture
KUBOTHE CpEJIMHE je:

(x;1,1,1) (x;0.22,0.28,0.40) (x;0.31,0.48,0.80) (x;1,1,1.30)
(x:2.50,3.57,4.55) (x:1,1,1) (x;1.40,2.10,2.90) (x;0.50,1,1)
(x;1.25,2.08,3.23) (x;0.34,0.48,0.71) (x;1,1,1) (x;0.34,0.55,0.85)

(x;0.87,1,1) (x:1,1,2) (x;1.18,1.82,2.94) (x:1,1,1)

Texxune KPI-Ba nepdopmance 3amTure ;xuBOTHE CpEAMHE CY:

P

wi = (0.09,0.14,0.25]1}?? =(0.21,0.39,0.59)

P

ws = (0.11,0.20,0.315]1% = (0.18,0.27, 0.48)

®a3u Matuna nopehama penaruHe BaxkHocTH KPIl-Ba yHyTtap nepdopmance 6e30jeaHOCTH
je:

(x:1,1,1) (x:0.67,090,1)  (x;2.30,3.30,430) (x:3.50,4.50,5)
(x;1,1.11,1.49) (x;1,1,1) (x;2.30,3.30,4.30) (x;3.80,4.80, 4.90)
(x:0.23,03,043)  (x:0.23,0.3,0.43) (x;1,1,1) (x:1.50,2.50,3.50)
(x;0.20,0.22,0.29) (x;0.20,0.21,0.26) (x;0.29,040,0.67) (x;1,1,1)
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Texune KPI-Ba yryrap nepdopmance 6€30jeTHOCTH Cy:
w3 = (0.26,0.38,0.52)w3 = (0.29,0.41,0.58)
w3 = (0.09,0.14,0.22)w? = (0.06,0.07,0.11)

CanyHo, mpoueHa mNpeQepeHTHOCTH TMOCIOBHUX  Mpoleca YyHyTap CBake
uneHrudukoBane neppopmance cy 3amate mnomohy ¢asum wmartpune mnopehema
npedepeHTHOCTH TOCIOBHUX Tpoueca. [IpencraBibene cy u marpuie nopehema Fyzzy
napoBa y4MHKa TOCJIOBHOT mporueca. [IpedepeHTHOCT MOCIOBHUX Mpoleca yHyTap CBaKorT
KPI je mobujena npuMeHOM HOCTyIKa Koju je pasBujen y (Wu et al., 2004).

6.4.1 IleppopmaHca KBaIUTETA

® KBAJMTET YCJIyTra IIOMOPCKE JIyKe,

(x;1,1,1) L L H 1/VH
1/L  (x:1,1,1) M VL 1/VH
1/L /M (x;1,1,1) 1/L 1/H
1/H 1/VL L (x:1,1,1) 1/L
VH VH H L (x;1,1,1)

pl = (0.12,0.21,0.36)p?, = (0.06,0.08,0.17)
pL = (0.07,0.12,023)pl, = (0.07,0.12,0.22)
pl = (0.28,0.47,0.72)

e [Ipocjeuan 6poj KOPHCHUKA JIyUKHUX YCIIyra

(x:1,1,1) VH H M H
1/VH  (x;1,1,1) VL VH 1/H
1/H 1/VL  (x:1,1,1)  1/H 1/VH
1/M 1/VH H (x;1,1,1) 1/L
1/H H VH L (x:1,1,1)

p1 = (0.28,0.43,0.62)pk, = (0.14,0.19,0.29)
pL, = (0.04,0.06,0.09)pl, = (0.07,0.10,0.16)

pl, = (0.14,0.23,0.34)
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e 1pocjeya Opoj MIOBHJIA Y BE3Y

(x:1,1,1) VH H L M
1/VH  (x;1,1,1) L M VL
1/H 1/l (x:1,1,1) L (x:1,1,1)
1/L 1/M 1/L (x;1,1,1) 1/VH
1/M 1/VL  (x:1,1,1) VH (x:1,1,1)

pl, = (0.26,0.44,0.69)pl, = (0.11,0.17,0.32)
pl, = (0.08,0.13,0.22)pl, = (0.05,0.07,0.14)

¢ [IOCTYIIAaK IMUJIOTAXKE IIJIOBUJIA

(x:1,1,1) L VL (x;1,1,1) 1/VH
1/L (x;1,1,1) M VH 1/L
1/VL 1/M  (x:1,1,1) M 1/VH

(x;1,1,1) 1/VH /M (x111) 1/M
VH L VH M (x:1,1,1)

pL, = (0.26,0.44,0.69)p, = (0.11,0.17,0.32)
1, = (0.10,0.14,0.23)pl, = (0.13,0.22,0.39)
pl, = (0.07,0.12,0.19)pL, = (0.06,0.08,0.12)

pl, = (0.27,0.45,0.67)

6.4.2 TleppopmaHca 3a1ITUTA )KUBOTHE CPeIMHE

® KBAJIUTET Ba3ayxa,

(x;1,1,1) 1/L 1/L M (x;1,1,1)
L (x:1,1,1) (x;1,1,1) M (x:1,1,1)
L (x;1,1,1) (x;1,1,1) L VL
1/M 1/M 1/L (x:1,1,1) L
(x;1,1,1) (x;1,1,1) 1/VL 1/L  (x1,1,1)

p2 = (0.11,0.18,0.32)p2, = (0.17,0.27,0.40)p2, = (0.15,0.25,0.44)p2, =
(0.07,0.12, 0.23)
up:, = (0.10,0.17,0.25)
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® KBaJHTET BOJC U Oyka

(x;1,1,1)  1/M 1/M H (x:1,1,1)
M (x;1,1,1) VL H VL
M 1/VL  (x:1,1,1) M L
1/H 1/H /M (x1,11) M
(x;1,1,1) 1/VL 1/L 1/M  (x:1,1,1)

pi, =pi; =(0.10,0.15,0.24)pi, = pZ; = (0.20,0.30,0.56)p3, = p3, =
(0.16,0.32,0.51)p3, = pi; = (0.06,0.10,0.17)
upZ, =p = (0.07,0.13,0.20)

® IITCTHC MaTeije

(x;1,1,1) 1/VL 1/VL VH L
VL (x:1,1,1) VL VH L
VL 1/VL  (x;1,1,1) H M
1/VH 1/VH 1/H  (x:1,1,1) H
1/L 1/L 1/M i/H  (x;1,1,1)

p2, = (0.13,0.25,0.38)p2, = (0.17,0.25,0.50)pZ, = (0.14,0.16,0.50)p2, =
(0.07,0.11, 0.18)
u ps, = (0.05,0.08, 0.16)

Ilepdopmanca — 0e30jeqHocHH (pakTOPH

6e30jeaHOCT Opo/ia M JTYUYKOT MOCTPOjemha

(x;1,1,1) (x;1,1,1) 1/L 1/L 1/VH
(x;1,1,1) (x;1,1,1) VL L 1/H
L 1/VL  (x111) 1/M 1/H
L 1/L M (x;1,1,1)  1/M

VH H H M (x;1,1,1)

p3, = (0.06,0.09,0.16)p3, = (0.09,0.14,0.24)p3, = (0.06,0.11,0.18)p2, =
(0.09,0.16, 0.30)
nps, = (0.31,0.49,0.74)

6.4.3 IleppopmaHca — CHTYPHOCHH (paKTOPH
e - 00uMm caoOpahaja -

(x:1,1,1) (x:1,1,1) 1/L 1,/VL 1/VH
(x;1,1,1) (x;1,1,1) L M 1/H
L 1/L (x:1,1,1) 1/M 1/M
VL 1/M M (x;1,1,1) 1/L
VH H M L (x;1,1,1)
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p2, = (0.07,0.12,0.20)p3, = (0.11,0.19,0.31)p3, = (0.08,0.14, 0.25)p2, =
(0.09,0.15,0.31)
npl, = (0.22,0.41,0.69)

® BpPEMHCKHU yCJIOBH Ha MOPY U YCJIOBU IIpoJjia3a

(x;1,1,1) (x;1,1,1) 1/VL (x;1,1,1) (x;1,1,1)

(x;1,1,1) (x;1,1,1) L M L

VL 1/L  (x1,11) L (x;1,1,1)
(x;1,1,1)  1/M 1/L (x;1,1,1) 1/L
(x;1,1,1) 1/L  (x1,11) L (x;1,1,1)

p, = (0.13,0.18,0.23)p3, = (0.17,0.30,0.48)p3; = (0.13,0.21,0.33)p3,
= (0.07,0.11,0.20)

® OCTaJld CUTYPHOCHH (paKkTOpH

(x:1,1,1) VL (x;1,1,1) VL VL
1/VL  (x1,1,1) M H M

(x;1,1,1) 1/M  (x;1,1,1) M L
1/VL 1/H 1/M  (x1,11) 1/VL
1/VL 1/M 1/L VL (x:1,1,1)

p3, = (0.14,0.18,0.36)p%, = (0.20,0.37,0.56)p%, = (0.12,0.21,0.35)p3, =
(0.06,0.11,0.16)
np2, = (0.08,0.13,0.24)

W3pauynatu uHaekcu npedepeHie pazMaTpaHux MOCIOBHUX MPOIECca U HBUXOB PaHT
y OKBUPY HJIEHTU(HUKOBAaHUX Nep(OpMaHCH PeICTaBIbeHH cy y Tabenu 6.1.

Ta6ena 6.1 — Manexcu npedepeniie mocIOBHUX MpoIieca U ’bUXO0B PAHT YHYTap
neppopmaHce KBalIUTETa

Mjepa BjepoBarma Jja MOCIIOBHU
Wunexc npedepeHimje Ranr P OHC;HI\;(T)Z;GS:%G/;?;;II{?&EH
neppopmaHce
p=1 (y; 0.120, 0.284, 0.658) 2 0.889
p=2 (y; 0.075, 0.163, 0.423) 3 0.599
p=3 (y; 0.043, 0.141, 0.257) 4 0.347
p=4 (y; 0.044, 0.095, 0.237) 5 0.262
p=5 (y; 0.147, 0.348, 0.755) 1 1
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Tabena 6.2 — Wugexkcu mnpedepeHiie IMOCIOBHUX TMpoleca W HHUXOB paHT  YHyTap
nepdopMaHce 3alTHTE )KUBOTHE CPEIHHE

Mjepa BjepoBama Ja MOCIOBHU
Hisnere npedeperie Raur | TPOEE Morke 20 Gy wajGon
nepdopmance
p=1 (y; 0.065, 0.181, 0.490) 3 0.786
p=2 (y; 0.109, 0.282, 0.872) 2 0.991
p=3 (y; 0.094, 0.289, 0.831) 1 1
p=4 (y; 0.038, 0.106, 0.305) 5 0.536
p=5 (y; 0.040, 0.122, 0.329) 4 0.585

TabGena 6.3 — Mungexcu npedepeHile MOCIOBHUX TIpoleca W HUXOB paHT Yy OKBUPY
nepdopmance 6e30jeqHOCTH

Mjepa BjepoBama Ja MOCIOBHU
nepdopMance
p=1 (y; 0.056, 0.121, 0.289) 5 0.319
p=2 (y; 0.083, 0.199, 0.472) 2 0.617
p=3 (y; 0.058, 0.143, 0.349) 4 0.540
p=4 (y; 0.059, 0.145, 0.397) 3 0.489
p=5 (y; 0.162, 0.391, 0.879) 1 1

Panr nocnoBHuX mporneca pecniekTyjyhu cBe Tpu ujaeHTUGUKOBaHE niepdopmaHce Kao
U BHUXO0BE TEXKUHE I0OOUjEeH je PUMjEeHOM IPEeASIOKEHOT MoJIeNIa U NpUKa3aH je y Tadbenu 6.4.

Ta6esa 6.4 — Ykynau unaekc npedepeniyje

Mjepa BjepoBama Ja MOCIOBHU
Huznexc npedepenuyje Ranr P OH;;;/IT(;?ZE:;&?TZ;Z;SfOEH
neppopmaHce
p=1 (y; 0.054, 0.195, 0.695) 3 0.819
p=2 (y; 0.056, 0.199, 0.775) 2 0.841
p=3 (y; 0.039, 0.167, 0.588) 4 0.755
p=4 (y; 0.033, 0.119, 0.476) 5 0.649
p=5 (v; 0.089, 0.329, 1.101) 1 1
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6.4.4 OcjeT/bMBOCT MOjeIUHUX MOCJTOBHUX IpoIeca

[Ipema kpajmeM pe3ynrary, MOCIOBHU mporec (p=5) je Haj0oJbu y CMHCIY CBHX
pa3marpanux nepdopmaHcu jep uma Hajsehu mpuopurer. HUBO 3a10BOJECTBA KOPUCHHKA
JYYKUX yCIIyra yrIIaBHOM 3aBUCH O] KBaJIMTETa pean3allije OBOT MOCIOBHOT poIleca, TaKo
7a je 10O0MjeHn pe3yaTar ouekuBaH. Ha OCHOBY M3pauyHaTHX BPHjeIHOCTH Mjepa BjepoBamba
MOXKE C€ 3aKJbyYUTH Ja j€ MEHAlIMEHT THUM MpaBWIHO neduHucao pedepeHTHH Mojaen
opranm3anuje. Ha mocnenmem Mjecty y paHry je mociioBHU mporec (p=4). Y Kommanuju,
3alITUTA 3paBJba j€ 3allTUTa )KUBOTHE cpeauHe 3acHoBana je Ha |SO 14001 crannapny koju
je yBeneH HemaBHO. Heke akTMBHOCTH KOje C€ OJHOCE Ha 3aIUTHTY Ha pagy M 3aIITUTY
KMBOTHE CPEJIMHE JICJICTUPaHE CY 3all0CICHUMA KOjU HUCY OWJIM TMO yIpaBJbaukor Tuma. Ha
OCHOBY OB€ YHMICHHIIE MOXE C€ HW3BECTH 3aK/bydaK Ja C€ YIpaB/baykKh THUM HHjE Y
MOTIYHOCTH TIOCBETHO HOBUM 3aXTjeBHMa M Jla HEMa JIOBOJbHO 3HaHa TAKO Ja Ce MPOIjeHa
W3BOJIM HA OCHOBY MPETXOIHOT UCKYCTBA.

VY Toky yrBphHBama onarosapajyhux mjepa koje Tpeba a oBeny 10 MoOoJblIama
neppopMaHCH  UACHTH()UKOBAHOT TIOCIOBHOT MpoOIeca, HEONXOJHO je IpHKa3aTh
OCJeTJbUBOCT IOjeIMHAYHOT CBaKOT TMOCJIOBHOT mporeca y oxaHocy Ha KPl-se u
uneHrudukoBane nmeppopmance (tadene 6.1 u 6.2).

Bpujeanoctu nepdopmancu u KPI -Ba npeacraBbeHe cy nperu3HUM BpHjeJHOCTUMA.
Oge BpujenHOCTH J0OMjEeHE Cy IPUMjSHOM TIOCTYTKA Jedasudukanyje.
e (OcjeTJbUBOCT CBAKOT pa3MaTpaHOT MOCIOBHOT mporieca y ogHocy Ha KPI-Be,
e (OcjeTspUBOCT CBAKOT MOCJIOBHOT Mpolieca y OJHOCY Ha niepdopmMance,

Wei
%1110.50 © ILiannpame u MonuTopunr (p=1)
i'ul = K Cnabaj € - TEXHO. "
c; 8.45 = MeHauMeHT (p=2)
of A Oppxapame napacrpykrype(p=3)
KP0.40 7~ O Vopasmame curypromhy, 6e36j hy
s H 3aIITHTOM XHBOTHe cpeaune (p=4)
0.35-T O Mocnoene akraHOCTH (P=5)
0.30 T
0251
0.20 T
0.15=1
0.10 =7~
0.05 P
[ T R MR N I T |
1 1 1 1 ] 1 1 1 1
2 3 12 13 2

3 33 43 KPIs

3amrura CHrypHOCT 1
AKHBOTHE CpeiuHe Ge3bjexnoct

11 1

'S

o) 32 42

KBaaurer

Cauka 6.10 — OcjeT/pUBOCT MOCIOBHUX Tpolieca y onHocy Ha KPI-Be
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Wei
5|1[._-0.50 | f i © [aamupame u momrropunr (p=1)
valu, —_ i i i X Cuaij e
. 0.45 i i i Menaument (p=2)
of - & Oupxaname undpactpyrType(p=3)
perf0.40 7] ! ! O Yupasmame curypnoulhy, Gesbjexnomly
orm H JANITHTOM KHEOTHE cperune (p=d4)
ane  qp == O Mociosne axruBmocTa (p=5)
es

0307

0257

.20

015

0.10

0.05 i

l l l

T i [
KBAIHTeT 3amTaTa Curypuocrn  Tlepdopmance
KHBOTHE CpeInne BesbjenHocT

Cauxka 6.11 — OcjeTJbHBOCT CBAKOT pa3MaTPaHOT IMOCIOBHOT IIpolieca
y OJJHOCY Ha mieppopmMaHce
[TocnoBuu mporec (p=1) je HajoCjeT/HUBUJU Y OJTHOCY Ha mephopMaHCy KBaJUTETA.

Kako ximjeHTH TpencTaBibajy Kpajibe KOPHCHUKE yCilyra JIyKe, HH3aK HHMBO KBAJIUTETa
TPETUPAHOT MOCIOBHOT nporeca he cmamutu npuxos. KPI-Bu nepdopmance kBaauTera Koju
resepuily Hajpehu yTuiaj cy mpocjeyad Opoj KiMjeHarta U rnpocjedan Opoj IJIOBHUIIA y HU3Y.
WNHunyjatuBe MeHallMeHTa Koje OM Morjie oBecTH 10 noOosbinama HaBeneHux KPl-Ba cy
Mmetoze npumjene kBanutera (QFD, nujena-nodur anammze, DMCA - konTpona nedunucane
MjEpHEe aHaJIu3e, UTN).

[TocnoBHu mponec (p=2) je HajOCjeT/BUBUJU Ca PECHEKTOBamEM NepdopmaHce
3alITHTE JKUBOTHE CpPEIMHE. YCiHje] W3BOema aKTUBHOCTH y TOKY peaji3allije OBOT
MOCJIOBHOT TIpolieca (o/Ap3aBame IJIOBWIIA, MPEBO3 y JyIH, yuliheme, cMmehe, ojiarame
IITETHUX CYICTaHIM, WT].) KBAIATET BazayXxa M BOAE MOXKE Ja Jerpaampa, JoK Oyka u
Lypeme ITeTHUX CYNCTaHIM Moxke na ce yBeha. Moxe ce 3akipyuntu Ja cy cBu KPIl-Bu
TOTOBO jeHAKO BaKHU. VIHUIMjaTMBE MEHAlIMEHTa KOje MOTy Jia J0oBeay /0 moBehama
BpujenHoct KPI-Ba TpebGa ga oOyxBaTe akTUBHOCTH Je(pHHHCAma MPOLEIypa 3aCHOBAHHX
Ha WHTEpHAIIMOHAJIHUM CTaHIapAMMa M JAUpeKTHBaMa. Jlpyre akTUBHOCTH Mory naa Oyne
OpJEHTHCAaHE Ha 00YKY 3alOCIICHUX.

[TocnoBuu mporec (p=3) je HajocjeTJbUBHjH Y OJHOCY Ha mnepdopMaHCy Koja je
O3HAYeHa Kao 3allITUTE KUBOTHE CpPeIMHE. YTPOKaBamke )KUBOTHE CPEIUHE JICIIaBa CE y TOKY
crpBohema aKTUBHOCTH OJIpKaBama JIOKOBA M KpaHOBA (AM3auIa), KA0 M APYTUX CHCTEMa
pyKOBama MPEBO30OM, CKIaAuINTa, myreBa utiA. Hajznauajumju KPIl-Bum y mormemy ose
aHanM3e Cy KBAJIMTET BoJe M Oyka. MHWIMjaTMBE MEHAaIMEHTa KOjeé MOTY Ja JIOBEeIy /O
no6oJpinama Bpujennoctu o3nadyeHux KPI-Ba oarosapajy mporecy (p=2).
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[TocnoBan mpomec (p=4) je yriaBHOM HAjOCETJbMBUJU YyHYTap nepdopMaHce
0e30jeqnocTn. Mania BpemHOCT oOBe mepopMaHce MOXKE H3a3BaTH ONAJakbe HHBOA
KOHKypeHTHOCTH Jyke. KPI-Bu koju nmajy Hajsehu yTuiiaj Ha BpujeJHOCT OBe ieppopMaHce
cy 0Oe30jegHocT TwioBMiIa M oOuM caoOpahaja. MHummjatuBe MeHAIMEHTa KOj€é MOTY Ja
noseny a0 nosehama Bpujeanoctu naeHtupukoBannx KPI-Ba koju nmajy Hajehu yrunaj Ha
BpujeaHOCT niepdopmance 0e30jeTHOCTH Cy AedUHUCAEmE MPOIEeaypa 3a ONTUMHU3ALU]Y
6e30jeJHOCTH TUIOBWIIA M JIyKa, OJJHOCHO ONTUMU3AIH]y oOnMa caobpahaja ynyrap nyke. OBu
nocTymniy Tpeda Ou aa Oyay y CKIIaay ca MHTEPHAI[MOHAIHUM CTaHAapIuMa U JUPEKTHBAMA.

Kana ce ananmusupa nocioBHHU mpouec (p=5), BUIU ce Ja y MOINIENy OCjeT/bUBOCTU
HajBehn yrunaj uma nepdopmanca 6e30jennoctu. BehnHa akTHBHOCTH KOj€ Cy reHepucaHe
OBUM IIPOIIECOM CY KIIMjEHT - OpjeHTHCaHe, TaKko Ja Majie BPjeJHOCTU OBe nepdopMaHce Ha
HHUBOY OBOT IIpOIEca JIOBOAE JI0 Ia/1a KOHKYPEHTHOCTH U JIOIIEr UMHIJA JyKe. YHarpeheme
OBOT TIpolieca y oAHocy Ha nepdopmancy 6e30jeTHOCTH MOXkKe ce TOCTUhY IPUMjEHOM Mjepa
jayama 6€30jeIHOCTH TUIOBWJIA M JIYYKUX TOCTpOjema, OJHOCHO obuma caoOpahaja koje cy
Beh paHuje objammene.

6.5 UcTpakuBayku AoMalaju

[Topehemwem pamoBa koju Mory na ce Hal)y y JIuTepaTypu y KojuMma ce pa3Marpa
npoOJieM MPOIjeHe TOCIOBHHUX IMpolleca y YCJIOBMMa HEU3BECHOCTH M MoOeia KOju je
pa3BUjeH y OBO] JAMCEpPTallUjU MOTY C€ YOUHTH ojpeheHe pasiuke, kKoje he OuTH mabe
o0jammene. OBa aHalM3a, y UCTO BpUjeMe, IMOKa3yje MPEeIHOCTH MPEATI0KEHOT MoieTa.

Y 0BOM Mojieny je MPeTNOCTaB/bEHO je OJIKe JbYICKOM HauMHY pa3MUILLJbamkba Ja ce
penaTuBHA BaXXHOCT TnepdopmaHcH, penatuBHa BaxxHOCT KPI-Ba yHyTap uaeHTH(PUKOBaHHX
nepdopmancu u mipedepeHimja nocioBHUX mnporeca ynyrap KPl-Ba 3amaje mpeko daszum
MaTpuIa naposa ymnopehema. ExeMeHTH OBMX Marpwiia Cy JUHTBUCTHYKHA MCKa3u KOJU CY
MOJIeJIUpaHu TpoyraoHuM ¢aszu 6pojeBuma. [IpodieM mpolieHe peaTuBHE BaXKHOCTH CBAKOT
napa neppomancu u cBakor mapa KPl-a je mocraBbeH kao 3amatak (asu IpymnHOT
OJUIMYMBamka. ArperupaHe BpHjeTHOCTH OBMX elleMeHara cy jnoOujeHe mpumeHoM FOWA
oneparopa. Bekrop Texxuna nepdopmancu, Bektop TexxkuHa KPIl-Ba yHyTap pasmarpaHux
nepdopMaHcH U BeKTOp mpedepeHIija NoCIOBHUX Mpoleca yHyTap pasmaTtpanux KPI-a je
700ujeH MpUMEHOM MeToJie Koja je pasBujeHa y (Wu et al, 2004). Ha oBaj HauuH, yKyIHH
WHJIEKCH Tpe(epeHIifje MOCIOBHUX IpoIleca Cy OMUCAaHU TPOyraoHuMm ¢da3um OpojeBHMA.
[Ipema mpaBunmma ¢asu anredpe, mobujeHn ¢aszu OpojeBH HEMajy TPOyraoHy (GyHKIHU]y
pacriozjene MOTyhHOCTH Maja ce WCTa MOXE anpOKCUMHPATH TPOYraoHOM (YHKITHjoM
(Kwong & Bau, 2003). Otyna, no6uja ce (as3u panr mocioBHuX mporeca. OBO mpecTaBsba
TJIaBHY Pa3NuKy n3Mel)y nmpeanokeHor Mojiena U Mojiesia KOju ce Mory Hahu y nurepaTypH.

[Ipema ykymHOM wHWHACKCY mpedepeHirja, MOXKe C€ OAPEAUTH PEIOCIH]e] CBHUX
MOCJIOBHUX Mpolleca M M3abpaTH HajBRXHUJU O] CBUX TPETHPAHHUX ITOCIOBHHX IIpOIECa.
Mjepa BjepoBama Jla HEKM IMOCIOBHH Ipoliec Moxe Aa uMma Hajeehy BaxkHocT 3a Kommanujy
pecniekTyjyhu cBe meppopMaHCe M HUXOBE TEXHHE MOXke ce u3pauyHaTH. OnpehuBame
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MPUOPUTETAa MHUIM]aTHBA MEHAIIMEHTA KOje Ou JoBele A0 yHanpelema MoCIOBHUX MpoIieca
Tpeba /Ja ce 3aCHUBAjy HA paHTry MOCIOBHHX IMpoIleca U M3pAauyHATUM Mjepama BjepOoBama.
VYBenene momudukanuje y onapehuBamy NPUOPUTETA YIPaB/hAYKUX Mjepa NpeAcTaBlba
TJIaBHY Ppa3liKy, ¥ y HCTO BpHjeMe NPETHOCT MPEAJOKEHOr Mojena y mopehemy ca
pa3BUjeHUM CIIMYHUM MOJIEJIMMA KOjU MOTY J1a ce Hal)y y TuTepaTypu.

[Ipakca ympaBpama y MOMOPCKHM JyKama IOKa3yje Ja MpoljjeHa U yHampeheme
MOCIIOBHUX TOpIieca TNPEACTaBJbajy jeIHE O] HAjBAXHHUjUX MUTamka KOHKYPEHTHOCTH U
onpxxuBoctu. Jlepuaunmja crpareruje yHampehema Tpeba nma ce 3acHMBa Ha pPaHTY
nocinoBHUX mopieca. ['aBHe mepdopmance u muxoBu KPI-Bu onpelyjy ce y ckiany ca
npouecHuM npuctynom u 1SO 20000-1:2000.

[IpermocraBiba ce Aa 00Jjba MpHMjeHA AHATUTHIIKAX MeToda y oapehuBamy panra
MOCJIOBHUX TMIpOIleCa HEro INpuUMjeHa WHTYUTHUBHHX METOAa OJIIy4nBama. Moxe ce
cyrepucaTd Ja CBako peliehe JT00MjeHO Ha er3akTaH HadyhH je Mame onTepeheH
Cy0jeKTHBHMM CTaBOBUMA JIOHOCHOIIA OJIYKA, IITO r'a MOXE YUYHHHUTH MPEIIU3HUJUM.

[Ipema noGujeHom (a3m paHry W H3padyHATHM Mjepama BjepoBama, Moryhe je
palroHaTN30BaTH MOTPOIIKY BpeMeHa, HOBIIA U JIpyrux pecypca. Takohe, mobap pacnopen
penocnvjena WHHUIMjaTHBa MEHAIMEHTa MoO)Ke Ja TmoBeha e(puKacHOCT cTpareruje
yHanpehema. OBO ce MOKe CMAaTpaTH Kao TJIABHU JOMPHHOC MPEIIO3EHOT MOJIeIa.

['maBHa mpenHOCTH MPEASIOKEHOT MOJIeNia OJJHOCE CE€ Ha YMILCHHILY Ja HE YKJbydyje
KOMIUTMKOBaHEe MaTeMaTHYKe OIepalyje U MOXKe Ce JIaKO MPHUMjEHUTH Ha JIYKY KOja paau y
HEMPOMEHJbUBUM OKOJIHOCTUMA. [IpeanoxkeHn Moaen Moxe ce JIaKo MPOLIUPUTH Ha aHAIU3Y
JIpyTUx mpodiemMa y pa3IndyuTHM UCTPaKUBaYKUM obnactTuma. OCHOBHA OTpaHUYEHa Mojiea
cy motpeba 3a 100po u3rpal)eHUM CTPYKTYHpPAaHUM TOCIOBHUM TPOIECHMA U pa3yMJbHBa
nedunnnrja BLUXOBUX nepdopmancu. Ha kpajy, jacHO je a najbe MCTpaKHBAHKE MOXKE Ja
o0yxBaTu JeTajbHUj€ pasjarambe IMOCIOBHUX IMpolieca, noBehan Opoj mnepdopmaHcu U
muxoBux KPI-Ba, m mToOBE3aHOCT MOCIOBHUX IIpolieca MOCMAaTpaHe IOMOPCKE JIyKe ca
MOCIIOBHUM MPOIIECUMa APYTUX JIyKa Y CIIMYHUM PETHOHHUMA.
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7. PA3BBOJ CTPATEI'NJE IMS-A'Y
YCJIOBUMA HEU3BJECHUX U
OI'PAHUYEHHUX PECYPCA

7.1 Bu3uja u MucHja, NOJUTHKA U IH/bEBH KBAJINTETA U MOCJIOBHA
cTpareruja

Busuja nonpasymjeBa na Kommanuja Oyne nmunep y Memutepany y npykamy JTydKHX
yciryra 'y MehyHapoaJHOM TTOMOPCKM caoOpahajy, Kpo3 3aI0BOJBCTBO KJIHjCHATA, 3aMOCICHUX
aKIMOHapa M CTEJKXOJIJIEpa OBE PErHje.

Mucuja Komnanuje noapasymjeBa mpyxkame JTy4KHX YCIyra y IHJbY 3a70BOJbEHA
norpeba OPOJCKUX areHaTa OJIHOCHO KOMITaHHja U KBaJUTETHUM, Op3UM M CTPYYHUM JIYIKHM
CEPBHUCOM ILIOBUIIA.

IMoanTHKa KBaJINTETA Cce OJHOCY 0a AeUHUCAHE IUJBEBE U OJTHOCE CE Ha!

CTaOMJIHOCT ITOCIOBAMA,

3aJ10BOJHCTBO KOPHCHHKA JTyJKHUX yCIIyTa,

AJanTHBHOCT Ha MPOM]jEHE,

CTaOMIHOCT HOBYAHUX TOKOBA,

KBanurer mporeca u ykJbyunBame Opoja HeycarjameHOCTH Ha aJalTHBHOCTH Ha

abrwdE

IpoMjeHe Kpo3 BpHjeMe 0J13MBa U CMUPHBamba U Ha
6. EdexuBHOCT cucrema KBanuTeTa, YyKJbydyjyhu acmekre mmjeHe 0e30jemaHOCTH,
pH3HKa, POKOBA M OJJHOCA Ca CTEJKXOJIEpHUMA.

IMocsoBHa cTpaTeruja Komnanuje Tpeda qa ocTBapu:
e Kamnuran Kommnanuje,
e [losehame pentadbunnoctu Komnanuje,
e TexHOJOUIKE MPETHOCTU U
e VmpaBspame TPOIIKOBUMA.

7.1.1 OgpehuBame mucuje kpaaurtera y Jyuu Korop
W3mely BU3Mje 1 MucHje TIOCTOjH ,,IPEIUIMTAE” U CTAJTHO ycarjiallaBame.

3060r Tora je HEOMTHO KO je MPBU HA PeAy, aHAIOTHO CXOJICTUYKOM Tpobiemy ,,I1ta
je mpo? Koxkomka uimu jaje?”.(Apcoscku, 2002, ctp. 51).
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Mucuja KBauTETa CBAKOT 3arociaeHor ynyhyje Ha TocTojame mpoleca KOju yTudy Ha
KBAJIUTET M OYEKHMBama y Torjieny kBamurera. bopa nupekropa Komnanuje je 3ayseo
3BaHUYHM CTaB KOjH jeé OCHOBA 3a M3TPaJby KYIType KBAJIUTETAa, a CAaTUM THUM IIOJIUTHKE U
[IUJbEBA KBAJTUTETA.

Mmucuja KBaquTeTa OJpa)kaBa MHUCH]y TOCIOBama M J1aje BU3Wjy, BPHjETHOCTH H
UJbeBe Koje Tpeba Ja mpuxBaTe CBU 3allOCIEHH Kao CTaBOBE O 3HAYAjy KBaIHUTETa Y
OCTBapemy OMINTE MUCH]e MocioBama (Apcoscku, 2002, ctp. 44).

7.1.1.1 IIpucmyn 3a ymephuearse mucuje u epujeOHocmu Keaiumema
Y NOMOpKOj Mpakcu OJHOCHO Y MOMOPCKMM KOMIIaHHjaMa C€ KOPHCTE Pa3TUYUTH
MPUCTYIH 32 YTBphHBamke MUCH]j€ U BPUjEAHOCTH KBAJTUTETA.

Jlyka Korop je yrBpamia MuCHjy CBjecHa yHampehema KBajauTeTa 3HAuajHO ca
neuHUCameM IOCIOBHHUX IMJbEBA jep ,,JIONPHHOCH PAcTy BPEAHOCTH KOPIOpAaLHUje Kao
KaTaJM3aTop M pPecypc CBUX WIAHMIA KOpropaluje y [uiby mnoBehama oOInepaTHBHUX
neppomMaHcu cTanHuM yHarpehemem TotanHor kBanurera” (Apcoscku, 2002. ctp. 45).

VY Jlymu Kotop, uckas o mucuju naje onroBop Ha cieneha nurtama (tadena 4.19):

Ta6ena 7.1 — Ilpuctyn 3a yrBphuBame mMucuje 1 Bpujeanoctu kpanurera y Jlynu Korop
(TTpeyzero u moauduroBano u3 Apcoscku, 2002, ctp. 45.)

Jyka Korop AJl

IMurama: Onrosopu:

Jla noeha onepariBHe

3amTo na JIlyka Kortop nHBecTHpa y KBaJIUTET?
ety P pay mepdopmance?

3amTo y CeKTOpy KBaJIUTETa MOCTOje AehuHIcaHe mpoieaype (Be3a
o0yka kajzpa) u 6asupajy ce Ha capajHibH 1 yuelihe Ha Mel)yHapoaHUM
KoH(pepeHIMjama y opranu3anuju Llentpa 3a ksanuret [loaropumna u
KparyjeBan?

Cranno

Cranaum yHampehemem

Kako he ce To octBapuTn?
TOTAJHOT KBaJHUTETa

7.1.1.2 Hckasz o mucuju

Hcka3 o mucuju omoryhaBa cBUM 3aroclieHUMa, MEHAlepUMa, KOPUCHUITMA JTYIKUX
yclyra U CT€JKXOJIepuMa pa3yMjeBame Mpolleca CTBapama KBATUTETA, [IMJheBa KBATUTETA U
IUXOBE YIIOTe Y OCTBApUBAKY OMIITHX [[UJbEBA TIOCTIOBAMbA.

Hckas o mucuju naje onroBop Ha cieneha nurama:
e Kyna uze nporec ocTBaprBama KBIUTETa?
e [llta Mu o mera ouexyjemMo?
e Koju cy HajBaXXHUjU AYTOPOYHU LIUIJbEBU?

CxonHo Tabenu 7.2. nuTama Cy NmojijeJbeba y TPH rpyIie:
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Tabena 7.2 — Vcka3 o Mmucuju - BU3Hja, BPHjEAHOCTH U ITUJbEBHU
(ITpeyzero u moaudukoBano u3z Apcoscku, 2002, ctp. 46.)

I'pyma 1-BU3UJA I'pyma 2-BPUJEJHOCTU I'pyma 3-LIUJBEBU
-Koje ce BpujemHocTH
-Onakiie moTHUYy ITOCIOBHU IPOIIECH H TIPETIOPYUY]y 3a Iporece -Koja cy nBa wim Tpu HajBaxkHUja
MpoLecH KBaIUTeTa? KBAJIUTETA Y CBAKOIHEBHOM TyropoyYHa IIOCIOBHA LIUJbA?
MmoHamamy?

Koje cy Bpujennocta

-Koja nBa i Tpu myropodsa muspa
-KOPHCHUKA JIyUKHX yciryra?

-1lITa Bu xenure na Oyzae ocHOBa KBaJIMTETA MOTY oMoryhnuTn

-3anocieHux?
MTOCTIOBHUX TpoIleca Iporieca KBaauTera? MUPEKTHO OCTBAPHUBAE TyTOPOUHUX
-uanoBa bopna u MmeHayepa?
. TTOCTIOBHUX ITHJbeBa?
-cTejkxonepa?

-1Ita BY KenuTe Ja MOCIOBHU MPOLIECH U
MpOIeCH KBaTUTETa Hy Ie KOPUCHUIIUIMA
ITyYKUX yCIyTa, CTeJKXOICPHMA,
MeHayepuma?

-Koje nocmoBHe motpebe Tpeba na
3aI0BOJbE MPOLIECH KBATUTETA?

-11Ita he ce gecuTH ca MOCIIOBajeM aKo y
Ty’KeM MEPUOY HE TIOCTOjE MPOLIECH
KBaJIUTETA?

W3nasu u3 oBor mporeca AehUHUCAHU Cy Yy HONUTHIM KBajutera (mpwior 45) u
[IUJBCBH KBasuTeTa (ciauka op 7.5). OHu cy U3na3 y APyrd ceT aKTUBHOCTH KOjH C€ OJJHOCH Ha
yTBphrBamke KOHTHUTUBHUX ycMjepema (Apcoscku, 2010). bopa Jlyka Kotop kao moHocuor
CTpaTervje IMocjeqyje COINCTBEHY KOTHUTHBHY Mary, (opMalHO W He)OpManiHO 3Hame,
cucreM npedepeHIrja, MTO yTHYe Ha HarjamaBame oJapel)eHux acrekara Kao IpUOpHUTETa,
WIM ONacHocTH Koje Tpeba wu30jehu. M3nma3 w3 oBor cera akTHUBHOCTH j€ 3alUC O
KOTHUTHBHHUM Tipedepeniiijama (Lko 79).

7.1.1.3 Ipumjep mucuje keanumema y Komnanuju

Ta6ena 7.3 — [Tpumjep mucuje JIyke Korop AJ]
(TTpeysero ,,ITpupyunnka IMS-a JIyka Kotop*, 2015, ct. 5.)

Ilpumjep mucuje IYKE KOTOP A/l

Ilonumuxa Henpekuonoz ynanpeljerva keanumema yciayea koje ,Jlyka Komap
A Oaje xopuchuyuma nyuxkux ycryea ca yumem obesdjeherba wmo eeliee cmenena
cueyprocnu, be3ojeonocmu u exonowike sawume. llepmaneHmHo u NIAHCKO 00pA308are
ceux sanocnenux y Komnanuju y3 eoherve docnujeone nonumuxe Keamumema 3auinume
JlcusomHe cpedune.
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Kapakrepuctrke 100po ocMUIIJbEHE MUCH]E Cy aTe Ha cauiu 7.1.

Cauka 7.1 — Kapakrepuctuke 100p0o OCMHIIIJLEHE MHCH]E
(Ilpeyszeto Aposcku , 2016, ctp. 312.)

7.1.2 Busuja kBanutera Komnanuje

VY Komnanmju je ypaljeHa aHanm3a KapaKepUCTHKAa OCMHUIIUbEHE BH3Hja, HA OCHOBY
NO3HaBamba aMOMjeHTa 1 HajaxHyha Ha momMopckoM TpxkuiuTy. Kao pesynrar gat je uckas o
BU3UjH, O] CTPaHE CBUX CTEjKXOJIZIEpa OJHOCHO KOPUCHHKA JIYUYKUX yCIIyTa.
Kapakrepuctuke 106po ocMUIIUbEHE BU3Hj€ J1aTe Cy Ha CIULM 7.2.

CtBapa moTuBe 3a peanusaumjy

UzazmBa na3byherwe Kop

Moxe ce mujersati anu ys
npeuMcnuTUBakbe ycrnosa

Ilaka za pasymjeBame

Cauka 7.2 — KapakrepucTtrke 100p0 OCMUIILBECHE BU3H]E
(TTpeyzero Apcoscku , 2016. ctp. 311.)

7.1.2.1 pumjep susuje kearumema y Komnanuju

., Buzuja je can xoju mpeba ocmeapumu. “ (Apcoscku, 2016).
[Tpumjep Busuje u mucuje Jlyke Kotop je nat y Tabenu 7.4.
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Tabena 7.4 — [Ipumjep Busmje JIyke Kotop AJ]
(ITpeysero ,,ITpupyunnka IMS-a Jlyka Kotop*, 2015, ctp. 5.)

Ilpumjep eusuje TYKE KOTOP A/l

Juoep y cnposoliersy HoGUX JIYUKUX MEXHON0ZUjA 3 RPUXGAM U O MNYCHM NI0BUNA U
MEHAUMEHMA 3HAILEM, 3ACHOBAH HA YCNOCMAB/BAILY U 00PHCABANY OPUJECHMUCAHO2 NOCLOBHO2
cucmema ca yusmsem momantHo2 3a0060/berd KOPUCHUKA 1yukux yeayealecmejrxondepa. Jluoep ca
Oepunucanum yumesuma y3 nosehare egexkmusHocmu U eQUKACHOCMU KOMNWICMHOZ2
nocnosarwa Komnanuje

7.1.3 MoanTuka u HWbHeBH KBaauTera IMS-a Jlyke Korop

7.1.3.1 Ilonumuka Keanumema

[lomuTHka je majbe Mpenu3upame MHCHje, Y CMHCIY yTBphuBama neduHHCAaHUX
eleMeHarta na Ou ce o0e30jenmo mpasar; kojuM he ce Kommanuwja Bomutu. [lonmutuka u
UMJbeBU KBayuTeTa ojepel)yjy pesyirare koje Tpeba noOutu u momaxy Kommanuju na
KOPUCTH CBOje pecypce na Ou pobuna te pesynrare. [lonnTuka KBajuTeTa Aaje OKBHP 3a
yTBphUBame U NPEUCIIUTBAKE INJbEBA KBAINUTETA.

bopn nupexropa Jlyke Korop AJl, kao HajBHIIe PYKOBOJCTBO j€ HPOKIAMOBAJIO
nojuTuky kBanutera Komnaunuje (npuor 45) u ynpasibauke napamerpe QMC-a (cnuka 7.5)
Ha HAYHH:

e 1TO je Ton MeHayMeHT Komnanuje neduHncao U yCBOjUO MOJIUTHUKY KBAJIUTETA KOja
MPOUCTHYE U3 TIOCIOBHE TOJUTHKE OJHOCHO W3abpaHe TOCIOBHE CTpaTeruje.
[TomuTHKa KBaMTETa jE Ca)XXeT MCKa3 Hamjepa M IHJbEBA KOJH Ce JKeJIe OCTBAPUTH Y
MJby yHanpehema KBaIUTETA,

e Ja je MOJUTHKA KBaJIUTETA jacHa, pa3yM/bMBa M JOTYIIHA Ha CBMM HHUBOMMA Y
¢yukuujama y Komnanuju,

® [ITO je TOI MEHAIMEHT U3 CTPATeLIKUX IMJbeBa, Ne(PUHHUCAO MOJIUTHUKY KBAJUTETA.
JlepuHucame MOJUTHKE KBAIUTETA j€ MPATHIIO U Je(PUHHUCAKE OMIITUX M MOCEOHUX
[IJbEBA KBAJUTETA U

® CHCTEMOM IUIaHHpamba KBAJIUTETa KOjH CE BPIIM YCIOCAaBJbAKE CHCTEMa KBAJIUTETa U
peanu3almja UbeBa MOJUTHKE KBAJIUTETA.

Y Tabemu 7.5. cy ca HCKYCTBEHOT CTAHOBHINTA JaTe IOTEHIIMjaTHE TOJUTUKE
KBaJIUTETA KOj€ Cy HallUIe YIIOPHILTE y CBJ€TCKO] MPAKCH.

Cxonno tabenu Komnanuja je nedrHucana moJuTUKY KBaJUTETa KOja Moipa3yMjeBa akieHaT
Ha HHXXUHEPCTBO JIYIKOT CepBHCa U TIpoIieca U OJHOCH Ce Ha:
e Craxnaa mo0oJblama U HEOIXOIHE TIPOMjEHE Y OCTBAPEHY KOMIUIETHE YCIIyTe JIyIKOT
cepBuca, y3 moBehame 3a10B0JbCTBA KOPUCHHUKA JTYIKHX yCITYTa.
e VYTBphHBame 3axTjeBa KOPUCHUKA JTYUYKHX yCIyra U HBUXOBO yrpahuBame y IHIbEBE
KBaJIMTETa, 0€30]€THOCTH, CUTYPHOCTH U 3aIlIUTE )KUBOTHE CPEIUHE.
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e KOHKYpEeHTHOCT 32 HUBO ¥ KBAJIUTET yCIyra.
e [loBehame edexkTUBHOCTH U e(PHUKACHOCTH TMpoIleca, ca YKJbydermHMa CBHX
CTEjKXOJAepa.

Tabena 7.5 — [ToTeHujaaHe NOJUTHKE KBAJTUTETA
(TITpeysero u3 Apcoscku , 2016, ctp. 313.)

OoJaact

. IMoauTHKE KBAJIHUTETA
UMILTHKAIHje

a)  Ha npsom mjecty kBamurer (QA-Quality First);
Kynrypa Komnanunje | b)  Cranno ka spxy (CE — Continues Exellent);
Y OAHOCY Ha C) IlormyHo 3a10BOJbERE KOpUCHHKA yuknx yciyra (CFSCustomer
KBaJIMTET Full Satisfaction);
d)  VYxeyuusame ceux 3anocnenux (FP-Full Participation).

a)  Tumosu (QT/QC -Quality Teams);

b)  JlumepctBo y kBanurery (Lider ship);

Kommnanuja c)  Hudopmanmonu cuctem (IS -Information System);

d)  IMapruepctBo y kBanutery (Partnership);

e)  VBaxaBame BpeMena / justin time/(TTM-Time To Market);

a)  VYmpasipame npema nubesuma (MBO-Management By Objecives);
VYrpassbame b)  Vmpasmame nmpema nmomutuid (MBP-Management By Politics);
¢)  ToranHo ynpasibame kBauteToM (TQM -

NHXHUEPCTBO a)  Konkypenrcko umxumepctso (CE -Concurent Engineering);
JIy4KOT CepBHCa U b)  Cumynrano umxumepctso (SE -Simultaneous Engineering);
nporeca ¢)  Onmrosopuoct 3a myuku cepsuc (PL-Product Liability).

a)  Ynpasibame JbyackuM pecypcuma (HRM-Human Resources
Pecypcu Management)
b)  Vmpasmame unosarmjama (IM-Inovation Mangement);

Corujanno a)  Ilomarame npyrux;
OKPYKEHE b)  3amrtura )KHBOHE CpenUHE

O06e30jeheme cTparemikux napTHEpa, ca aclekTa 0ouMa mocyioBa:
® CHUT'YPHOCTH yroBapama MocjoBa,
e curypHocTH ruahama,
e jneduHHCama 3aXTjeBa HA BpUjeMe
e Opojy yroBopa u
® CHUT'YPHOCTH H3BPIICHA JIyYKOT CEPBHUCA.

O06e30jehuBame ocTanux MapTHEpa ca acreKTa:
e 0Opoja MyTHHKa ca IUIOBHJIA,
e 00MMa MMOCJIOBa HA IPYTUM TP)KUILITHMA 1

¢ Pa3IMYUTHX TUIIOBA IJIOBUJIA U IUKBUJHOCT KOMHaHI/Ije.
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7.1.3.2 Ynpaswauku napamempu QMS-a JIyke Komop , Ilonumuxa keanumema”
bopn mupekropa Jlyke Kotop AJl, je HakKOH IPOKJIaMOBama IMOJUTHUKE KBAJIUTETA

Kommnanuje, nepunrcao u yrnpabibauke mapamerpe QMS-a (ciuka 7.3) Ha HAYKH:

Ynpas/baukn napametpn ypehenu no 3axrjesuma Crangapaa

(IMS V "Moautuka kBagureTa') ;

3agatu yaasum

Bmsuja JIy ke

QMS

“IloauTHKka KBaJaureTa”

BJIACHUK

""Ono6op nupeKTOpa- Mpeacjen HUK'""

IMopemehaju

Orpannyemna

Kotop
- @@
Mucwuja JIyke
Kotop

IlocnoBHa
MOJINTHKA
W IIUJbE BU

3axrtjeBu QMS-a

Pecypcu Jlyke
Kotop

VIIPABJbAHU [TAPAMETPU

- YIpaBjpHBOCT CUCTEMA,
- omcepBabHIHOCT HapaMeTapa

CHCTEMA,

- aJIalI TABHOCT Ha l'[pOMjeHe Ha

MTOMOPCKOM TP KHIITY,

- e(i)CKTI/IBHOCT CHUCTEMA,
- C(i)I/IKaCHOCT CUCTEMA,
- HUHTCTPUCAHOCT CUCTEMA,

- KOMYHHKaIyje,

- MOTHBHCAHOCT,

- OCIIOCOOJBEHOCT,

- TIPUMAJHOCT CHCTEMY,

3axTjeBaHU H3J1a3U

OcTtBapeHu:
IMocnoBHM MpUX0 1T
Iontrka xBayMTETA
- Op.KJIMjeHaTa ;- ----------=
- Op.yroBopa 1o KJHjeHTy ----
- BpHjeHOCT YTOBOpA 10
KIMJEHTY --------=-=---

Ilnpe BU KBaMTETA
- U3BpUIC B¢ YTOBOPEHU X
o0OaBe3a Ha 3aI0BO JHC TBO
KOPHCHHUKA JIyYKU X yCITyTa
110 CBUM INapaMeTpumMa
Vrorona

CEepBUCa

IoTpeOHM yaa3u

AKTHBHOCTH >
ypehene no 3axtjeBuma EbexmuBan u eukacan
CTaHz[ap;[a cuctem QMS3a
OCTBapemhe 3aXTjeBa

BIIACHH KA
3akoHCKa

MH(PACTPYKTypa

Tpaure Cucremn Tpxumrte pajgme
JyHor KOMYHHKalHja CHare,pe3epBHUX JjeJioBa H T/,

Camka 7.3 — Ynpasspauku napamerpu QMS V — Ionutuka kBanurera Jlyka Kotop
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7.1.3.3 Huwesu keanumema JIyxe Komop
[HnpeBu kBasintera Kommanuje onpaxarajy Oyayhe crame cucrema.
Paznukyjy ce:
® CTpaTerucKu,
® TaKTUYKU U

® OIICpaTUBU HUJbCBU.

Ha cnunu 7.4. cy npukazaHe kapakTepUCTHKE 100po ehUHUCAHUX CTPATETUCKUX LIUJbEBA.

JupexTHO
MIOBE3aHU ca
BU3HJOM U
MUCU1IOM
[Toka3yjy mra dokycupane
Jlyka Kotop Ha MOJien
Kemu 1a IMS-a
HIOCTHTHE Jlvke Koton

Kapakrepucruxe ﬂ

100po neduHUCaHuX
CTPATETHCKHX [[1/bEBA

ZR

JloBOJbHO
Cnujene 3 I'no6anxo crewpuIHI
[onutuke yTBphenu na 6u ce
kBanuteTa Jlyke MjEepUII
Koron

Canka 7.4 — KapakTepuctuke 100po 1e(pUHUCAHUX CTPATETUCKUX IIMJbEBA
(TTIpeyzeto u moauduroBano Apcoscku , 2016. ctp. 314.)
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7.1.3.4 Ynpaswauku napamempu QMS-a J/Iyke Komop ,,I[uvesu keanumema”
QMS

“lnwbesn kpaanTera”™
BIACHHK
"Opdop AHpeKkTOpa- NpeacjeHHK"

3aparn yaasu [Mopemehajn Orpanuyemna JaxTjeBann H31a3n

3axTjeBH KOPUCHHKA
JNYYKHX yCyra 1o
napaMeTpHMa
Yroosopa 0 JIyukoM
CepBHCY

|

|

YIIPABJbAHH [IAPAMETPH

yCarnameHoCT HHTepeca
npuagHoct Komnanuju
npuxsaheHocT

Henymwena ouekuBamba
KOPHCHHEKA [IyUKHMX YCIyra
10 napameTpuma Yroosopa
O JIYUKOM CEPBHCY

obyueHoCT

MOTHBHCAHOCT

ef)eKTHBHOCT
3axXTjeBH KOPHCHHKA edukacroct >
JYYKHX YCYTa 110 Ipesazubhena oueKuBarba
NOCI0BHMA BaH AKTHBHOCTH KOPHCHHKA IYUKHX YCIyra
Yroosopa 0 J1y4moM ypehene no 3axtjeBuma BaH YTOBOPA O JIYUKOM
CCpBHCY CTaHHapﬂa CEPBUCY

- aHanuiupabe
- NPEeBeHTHBHO JjeNoBathe
- KOPEKTHBHO [|je/10Bathe

v

[Iperazulena ouekupama
KOPUCHMKA JIYUKHX YCIyra
OIHOCOM BaH JIyUKO-CEPBHCHH!
yciosa

bpura o KOpHCHHKY
IYYKHX YCIIyTa

v

Texuuke u anaru 3a

_ Cucremu Koncynranru, Cuiyxbe 3a noapiuky
analusy u obpaiy KOMYHUKaLH]a casjerorarsa,npenasamalyke Korop
nonaTaka Codrsep 3a , YACOIIHCH.

HOAPLIKY

Potrebni ulazi

Cauka 7.5 — Yopasspauku napamerpu QMS V — Ilonutuka kBanurera
(ITpey3zero Ilonosuh, 2012, ctp. 18.)

7.2 Crpareruja Komnanuje

Crpareruja je jenHa oj Hajuemhe yrnoTpeOJbaBaHUX pEUd y PHjEUHHKY MeEHayepa.
Ona je penaTMBHO HOB KOHIIETIT KOJU Y ITOCIIOBHO] TEOPHUjH U MpakcH npeay3eha mounme Ja
ce KopucTH oj cpeauHe mnenecetux roguHa XX Bujeka. Crparervja je rpuka pujed,
103ajMJbEHA U3 BOjHE TEPMUHOJIOTHjE, IJIe CTPATEroc 3HaYM TeHepas, OJHOCHO BOjCKOBOha.
Pujeu crparermja, mpemMa TomMe, AOCIOBHO 3Ha4yM ,BjemtuHa reHepama™ (the art of the
general) (Steiner et al., 1986).

Ilaene Ilonoeuh 239



Paszeoj cmpamezuje ims-a y ycnoeuma HeuzgjecHux u 02panuyeHux pecypca

bykBanHo 3Hauewe je (stratos + aed) Boheme BOjCKe, WMATH TMpaBall akiuje,
CpPEeIMIIHY TayKy Ka KOjOj je akiHja yCMEpeHa, OJHOCHO CTPAaTeTH]JCKH IpaBall akIiuje.
Crpareruja, nmakie, ropopehr BOJHOM TEPMHHOJIOTHjOM, O3HauaBa TIpaHy paTHE BOjJHE
BjELITHHE KOja ce 0aBM MPUMjEHOM U YHOTPEeOOM OpY)KaHUX CHara Kao IeJIMHE Ha PATHUIITY,
panu noctu3ama parHor musba.(Wiig, 1993 .11, 101).

VY nuteparypu nocroje Opojue nepunuimje crpareruje (Andrews, 1971; Mintzberg,
1979; Hofer & Schendel, 1978; Hax, 1990). Crpareruja ce Hajuernhe aedunuiie kao
BjelTHHA ojipehBamba OCHOBHUX JIYTOPOYHHX I[MJbEBA OpPraHHU3allMje U pacrojjerie pecypca
HEOIXOHUX 3a 00aBJbambe TUX IusbeBa (Chandler, 1962).

[TocnoBHa cTpareruja je mocIOBHU MPUCTYI KOJUM Ce YTBphYjy pa3inuuTy HAYMHH 32
OCTBapuBame NMJbeBa opranm3anuje. OHa MOXe Ja ce OJHOCH Ha: CTpaTerjy
KOHIICHTpAallMje, CTpaTerdjy CTa0MIHOT (OTPaHWYEHOT pacTa), CTpaTeTujy peayKiuje
(cMmarberba) MOCIIOBama, CTPATerujy pacta u komOouHoBane crpareruje (Certo & Peter, 1991).
[Tpunrkom Qopmyincama KOpOpaTHBHE CTpAaTErHje OOMYHO C€ IMOJIa3H OJf KOHKYPEHTCKE
aHanu3e Boxeher cBeTckor ayropa u3 00JacTH KOHKypeHTCKuX npeanoctd Michaela Portera
(Porter, 1985; Porter, 2004).

[TocnoBHa cTpateruja oOyxBaTa yTBphHBame pa3NIUYUTUX IIyTeBa (HAYMHA) 34
OCTBAapHBak-E MHUCHjE U LUJbEBA KOMIIAaHH]ja, Y IIMPEM CMHCITY. Y TOM CMHCIY, pa3HH ayTOpH
nedUHUILY CTpaTerujy a jeAHa of \wux je aedununmja npod. ap M. MunucasibeBuha koju je
y CB0jOj CTYIOHjH Hammcao “‘na je cTparervja Hayka M BEUITHMHA Kopuiihema HauuWHa Ja ce
OCTBape IMJBEBH M Ja CTpaTerdja TpejAcTaBjba pAIOHAIHO pearoBame Npemyszeha Ha
norabhaje y cpeiuHu y K0joj 00aBJbajy CBOjy MOCIOBHY akTUBHOCT. " (Mawwh, 2013, n.4-7).

Crpareruja je opujeHTHCaHa Ha U300p MOJPyYja MOCIOBHE J[JeTaTHOCTH M aJOKaIU]y
(akTopa JTyyKe JjeTaTHOCTH Ha TIOMOCKOM TPIKHINTY J1a C€ CTBOPH U OJ[pyKaBa KOHKYPEHTCKa
npenHoct KoMmanuje y o1HOCY Ha KOHKYPEHIU]Y U IIHpeE.

7.2.1 Anaju3a npoueca IJiaHUPamba MOCJIOBHE CTPaTernje ca acneKkTa KBaJuTeTa
YcrnocTaBibambe U yIpaBJbamkhe MOCIOBHOM CTPATETH]OM j€ O]l M3y3€TaHOT 3Hauaja 3a
IIOMOPCKE KOMIIaHHW]e, jep MpeAcTaBjba MPOLEC KOJUM ce YTBplYjy CTpaTerujcKu IUIaHOBH,
OJIHOCHO TIJTAHOBH 3a pealin3allv]y OMIITHUX IMJheBa JIPYIITBA, KOjU Tpeda Ja ce ocTBape y
OynyhHoctn, Ha edeKkTHBaH HAuWH y JMHAMUYHO] IIOCIOBHO] CpEAMHHU. YTIpaBJbambe

MIOCJIOBHOM CTpaTerdjoM 3ampaBo MpeACTaBba yIpaBibamke NpomjeHama (Steiner et al.,
1986).

Crparemiku mpHCTyn yhpaBjbakby Kommanujom ce 3acHMBa Ha KOHTHHYHMPAHOM
IpoIecy CTAIHOI MpujarohaBama JYYKOT CepBUCA NMPOMjEHHBO] OKOJUHM Ha TOMOPCKOM
TpxkuiuTy. Hbume je obyxBaheHo yTBphuBame M JnepUHHUCAHE CTPATEIIKUX IMJbEBA U
crpareruje Komnanuje, mpoliec peanuzaiije cTpaTteruje 1 KOHTpoJia lbeHe pean3aluje.

VYcioB 3a MOKpeTame Mpolieca YIpaB/bake MOCIOBHOM CTPATETHjOM j€ HM3BpILIEHA
aHaJM3a 3aXTeBa 32 MOJEIIMPABE CaMOr Mpolleca Kao U IUIAHUPAkE CUCTEMa 32 YIPaBJbambe
MOCJIOBHUM cTparerujama. Y Kommanuju y OKBHpPY cTpaTerujckux nokymenara (Craryt
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JIlyke Korop, IlocmoBuuk kBanuteTa, [lociioBHa MOMWMTHKA, CPEIHOPOYHU M JTYTOPOUYHH
IUTAHOBH, TIPOTpaM paja) AeGUHUIIY ce W TMOJIa3HU EIIEMEHTH 3a yTBphHBame cTpareruje.
Jeman on BaXXHHjHX e€lleMEHaTa je YKJbyYHMBame IMOTpeda M OYeKHMBama CTEjKXOJIepa.
3axTeBu ctejkxonaepa (Donaldson & Preston, 1995; Friedman & Miles, 2006) ce uckasyjy
HajMamke jeHOM TOJUIIBE U TO TTOCEOHO 3a: 3amociieHe, MEHAIMEHT, aKIMOHape, Ip)KaBHE
oprase, KyIie, HCIOPYYHOIle, MapTHEpE M OCTaJe CTEjKXojaepe. YTBphHEHH 3aXTEBU
CTEjKXOJIepa, 3ajelH0 ca mpaTehuM KOMEHTapuMa MpeACTaBibajy MOJATKE KOJH Cy yia3 y
aHanmm3y 3axTeBa. Takohe, 3a CBakM KJbYYHHU TOCJIIOBHH IPOIEC ce JASHUHUIILY U CTPATCUIKU
3aXTeBH, Ha OCHOBY yBujaa y crparemku Owsnuc miaH (CBII) m ocranme crparerujcke
JTOKYMEHTE.

[Inanupame crpateruje Tpeba ma Oyme ycMmjepeHO Ha mpoOiieMe eKCTepHe
MOBE3aHOCTH OCHOBHHMX IIPETIIOCTABKA Ca WHTEPHOM KOH(MUTYpaIMjoM OpraHu3almje,
OJTHOCHO JIa pelliaBamke MpodiieMa uMa MPUMapHH KapakTep, a UMILUIEMEHTaIija U KOHTPOJIa
cekynmapuu (Ansoff et al., 1976).

[lnanupame cTpareruje je mpoiec yTBphuBama CBpXe, LUIbEBA, MOJIUTHKE |
cTparerdje MPOW3BOIHE OpraHu3andje W AeDUHHCAbe HAYMHA W pa3BOj IUIAHOBA 3a
UMIUICMEHTHUPAbE TOJIMTHKE W CTpaTervje W OCTBAPHBAIE IMJbEBA M OCHOBHE CBpXE
nmpou3BoiHe opranu3anuje (Steiner & Miner, 1982).

3axTjeBU pedepeHTHHX CTaHIapla U KOMIIOHEHTHE cTpaTeruje (KBaJHTeT,
0e30eTHOCT IMyTHUKA U JYYKOT IMOCTPOjeHha, 3alITHTA KUBOTHE CPeAMHE, U MH(OpMAIMOHA
CUTYPHOCT), C€ YHOCE y TIpoIleC IJIaHUpama CTpaTerdje ajli ce€ MOpajy PECIEKTOBATH M
3aXTjeBH areHaTa IUIOBUIJIA OJJTHOCHO CTEjKXOJIJIEPH.

[Inanupame cucrema 3a ynpaBJbalke IOCIOBHUM CTpaTerujaMa ce oJBHja Ha 2 HUBOA
¥ TO Ha HUBOY TOIl MEHAIMEHTA U Ha HUBOY JUPEKTOPa MOCI0BHUX (yHKIH]ja (criuka 7.6).

[TpBu KOpak y MIIaHUpaky Mpolieca YpaBbambe MOCIOBHIUM CTpaTerrjaMa je u3pajaa
CHTyallMOHe aHajau3e (aHanam3a CilaboCTH M jakux crpaHa opranmsandje) (Ansoff &
McDonnell, 1990) u mo3uBa 3a A0CTaBJbambE MPEIOTa 32 HHOBHpame cTpateruje. Ha ocHOBY
carieqaBamba OBUX elleMeHara, ymyhyje ce IMO3WB OCTaauM TIOCIOBHHM (YHKIHjamMa 3a
aKTUBHO YKJbYYMBaH€ Y IPOLEC pa3BoOja U CTpaTeruje.

Y 7pyroj aKTHUBHOCTM Ha HHBOY I[IOCIOBHUX (YyHKIHMja BpIIM C€ aHalu3a
CTPATETHJCKUX 3axTjeBa, 3aXTjeBa CTEJKXOJIJIepa M CTaHAapJa W Kao PE3yNiTarT OCTaBibhajy
MIPEJIO3H 3a MHOBAITH]Y CTpaTETH]E.

VY Tpehoj akTUBHOCTHM BpILIM CE€ HAjIpe aHaiu3a MPUCTUIVIMX Ipeaora MHOBAlMje
CTpaTeruje, a 3aTUM U3pajia IulaHa, HAaKOH Yera ce yTBpljyje KOHauHu Mpeyior 3a HHOBUPAHE
cTpareruje.

VY derBpTOj akTUBHOCTM Ha HUBOY bopaa nupekropa Jlyke, anamusupajy ce
MPUCTUTIIM MaTepUjajdd U yTBpHEHU MPEIIO3M HOBE CTpaTeruje J10CTaBJbajy C€ M3BPIIHOM
TUPEKTOPY Ha yCBajame.

Ilaene Ilonoeuh 241



Paszeoj cmpamezuje ims-a y ycroeuma neusgjecHux u 02paHudeHux pecypca

AxTtuBHOCT (Tauka 7), moapa3yMjeBa yTBphuBame 3a1aTaka 3a OyHKIH]jy CTpaTeruje.
bopn nupexropa Kommanuje 3a wm3na3 yrBphyje: KOMIOHEHTHE IUIAHOBE, KOMIIOHEHTHE

CTpaTervdje W KOMIIOHEHTHHU IIpojeKTe, Koju ce ymyhyjy: (1) mupekTopuma IMOCIOBHHUX
¢bynkuuja u (2) 1upekTopy QpyHKIMje 3a CTpaTerujy.

Tume ce 3aTBapa yrnpasjbauko KOJIO IUIaHUPAmba CTPaTerHje.
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Camka 7.6 — Tok mmaHupama CUCTEMA 32 YIPABJbakhe MMOCIIOBHOM CTPATETHjOM
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7.2.2 AHasiu3a npoleca ycrnocTaB/bamba MOCJI0BHE CTPaTeruje ca acnekTa KBajuTera
[Ipornec ycrocraBibama crpareruje ooyxsara aganranyjy Kommnanuje Ha mpoMeHe OKpYyKerba
ykspyuyjyhu crienehe mormpornece (cnuka 7.7):

a) wuHIeTH(UKAIKja MUCH]E, BU3H]jC, U TIOJIUTHKE,

b) aujarHOCTHIIMpamE CTambA,

C) pa3Boj cTpaTeruje u

d) peanusanuja u npaheme ocTBapema crpareruje (Apcoscku, 2010, ctp. 2).

7.2.1a-Unne mdukamja 7.2.16-/11jarHoc THUHpALE

CTama

BH3H]jE,MHCH]Ee H
HOJINTHKE

Yrephusame Oujena
KOTHUTHBHHX  [r===—==——— = cepTHhHKAMOHOT
R4 YCMIEPEmha Hjena Bureau Veritas
’

[Ipeucnurusame

Wutepua nposjepa
BH3HjE,MHCH]E H ITOJIH THKE

[IpencTaBHMK pyKOBO/C TBA
33 KBAMTET

4

V, [lomiTH Ka KBaaHTE TA
BIIACHH K NIpO1ieca
bopna Jlyke KoTtop

IJIaBHH cTpaTer

Ipaheme u ynpasbame

I'enepucame onuuja

~ H3Bpuie me €= I H360p onuuja
AKTHBHOCTH

7.2.1n-Pearm3anuja u

npaheme ocTBapema

7.2.1u-Pa3zgoj ctpateruje
cTnatervie

Camka 7.7 — Ilporiec ycrnocTtaBibama CTpaTeruje
(TTIpeyzeto u moaudurosano Apcoscku, 2010, ctp.2)

Kopucrehu oBaj pgeunHucaHu mpolec ycrHoTaB/balba CTpaTervje KBAJIMUTETA,

Komnanja je yrBpamia ¢yHIEMEHTAJIHU HPUCTYNl KpPO3 HCIYHEHE MOoTpeda KOpPUCHHKA
Iy4YKuX yciayra cse Bpujeme (Tabema 7.6).
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Tabena 7.6 — [Ipunnumn cTpareruje kBaauTeTa ,,Micnymeme norpeda KOpUCHUKA TyUKHX
ycayra 'y Jlyim Korop*
(ITpeyzero u moguduroBano u3 Apcoscku, 2002, ctp. 47.)

Ncenymweme moTpeda KOPUCHUKA JIyYKHX yceJayra cse Bpujeme — npumjep Jlyka Korop

3aTiM ce npolec NPeKo Cpeiber MeHalIMeHTa (M3BPIIHH
[Mpouec 3anounme ca Bu3ujom bopna JIMPEKTOp-pyKoBOANOLH cekTopa Kommnanuje) ciymira 10
mupekropa Kommanuje. CBaKOT 3aIl0CJICHOT, KOjH Tpeba /1a 3Ha 1a 00aBU3aaTak

Ha Haj0OJBM HAYHH.

ITpornec moapasymjeBa OpraHHM30BakE KBanurer Kao CTpaTErHCKH anatr ce KOPUCTH 3a
00yKennH(pOpPMHUCAHE 32 TIPHM]jCHY yHarnpelheme KOHKYPETHOCTH U e()eKTHBHOCTH
nmuaepceTBa kpo3 kBanuter (LTQ — Kommanuje, mpu ueMy je akIieHaT Ha TIpOoIece JIyIKOT
Leadership Through Quality) cepBHca.

KBanuTer kao 1yropoyHu npouec Koju
3axTjeBa CTaJIHO yHanpelheme mporeca
yInoTpeOoM anaTta KBaJIUTETa.

JeduHucary munepcTBo Kpo3 HHTEIPUCAHU TIOCIOBHH
NpolLeC KPO3 KBAIUTET Y IyHO] MjepH.

7.2.2.1. Ilpoyec oujacnocmuyuparwa cmarea
OBaj Kopak IJIaHupama KBATUTETA C€ OJTHOCH HAa aHAJHM3y U pa3yMjeBambe MOMOPCKOT
TPIKUIIITA M YCIIOBA OJIpKarka MOCIOBamka U MPolieca KBATUTETA.

Anamuza mocrojehe curyauuje ce omHocu Ha SWOT anamu3y (tauka 4.2 oBe
miucepranuje), Hakon ypahene SWOT ananmsze m HaKOH NpEUCIHTHBAmba CHara u caabocTu
Kommanwuje, uCTpakuBame ce HACTaBWIO (OPMUPABEM YIHTHHKA 32 aHAIM3Y CHTYalHje y
KoMnanuju 1 0JHOC ca eKCTEpPHUM U HHTEPHUM OKpYyxermeM (Tabena 7.7)

Tabena 7.7 — YIUTHUK 3a aHAIN3Y NMOCTOjehe cuTyanrje y KOMIaHuju
(TIpeyzeto u momudukoBano u3z Apcoscku, 2002, ctp. 48.)

\ EKCTEPHO OKPYXEWBE

‘ KOPUCHHUION JIVUKUX VCIVIA

e Koja je mpumapHa MOTHBAIH]ja Ja KOPUCTHUTE JIydKe ycayre y Hamoj Kommanuju?

e Kakgo je moHamame pagauka KoMmaHuje JOK KOPUCTHUTE JIydKe ycayre?

e Koju cy yrunajuu ¢akropu npu kopuiihewy U KOjU Cy MOTHBH Jla KOpulIheme JTyudKuX
ycayra?

\ MIOMOPCKO TPXUIITE

e Jla 7m moOCTOjM TpaXmka CTEJKXOaepa Koja JoIml HHUje HCHyHmeHa Wi je
He3a/10BoJbaBajyhe ucnymena?

e Jla nu mocToju joml HeKa KJby4yHa Ipyla KOPHUCHHKA JIyYKHX yciyra Koja joul HHje
yKJby4yeHa?

e [locroje 1M HAaUMHU CErMEHTUPaka TPXKULITA IPEBO3a MYTHHUKA y CKJIa/ly ca CBOjJCTBUMA,

(GyHKIMjOM LIMjeHaMa U IpYTUM peJIeBaHTHUM (pakTopruMa cerMeHTarmje?

Koja je BennumHa cBakor cerMeHTa TP KHILTa MPeBO3a MyTHUKA?

Konuku je moTeHnujan pacra TpaKHUILITA IPEBO3a MyTHUKA?

Komuke cy 6yayhe motpebe?

Koje cy HajnpoduTabuinuje myke 0JHOCHO IIOMOPCKE KOMITaHH]e?
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EKOHOMCKO OKPYXEWBE

Koju cy HajyTulajHUju MaKpOEKOHOMCKH (DaKTOpH KOjU YTHUYy HA IOMOPCKY
UHAYCTPH]Y?

Koju cy HajyTHumajHuju MakpoeKOHOMCKH (haKTOPHU KOjU YTHUYY Ha HAIlly KOMITaHH]y?

Jla 11 mocToju 3aKOHCKA peryyiaTHBa KOja 3BaHMYHO YTUYE HA IIOMOPCKY HHIAYCTPH]Y?
Ja i mocroje 3HayajHu AemMorpad)CKu TPEHI0BU?

ITOMOPCKA MHAYCTPHUIA

Koja je BennumHa momopcke uHaycTpuje?

Koje je crame )KUBOTHOT BHjeKa JTy4KOT cepBuca?

Kakga je cTpykTypa KOHKYpEHIIH]je Y OCTAIUM ITyTHUYKUM JyKaMma Y OKpYKemYy?
Kakga je ctpykTypa TpomikoBa?

Koje cy npemnpexke 3a ynazak?

Koje cy npernpexke 3a nznazak?

Koju cy TpennoBu nomopcke unaycrpuje?

KOHKYPEHIOHWJA HA MTOMOPCKOM TPXUNIITY

Koja je cHara koHKypeHIHje?

Koje cy cnaboctu koukypenuuje?

Koju cy xibyunu pakTopu ycmjexa 3a cHary HoMOpCKe KoMmanuje?
[ToHamame Ha TOMOPCKOM TPXKULITY?

Kopnopauucka kynrypa?

Crun ynpasspama?

Huso npodurabuinoctu?

Y 1o Ha TOMOPCKOM TPKUIITY?

V1o KjJby4HHX C€rMeHaTa MOMOPCKOT TP XKHIITa?

Crpareruja 3a nocTu3ame KOHKYPEHTHOCTH Ha TPKUIITY?

YHYTPAIIBE OKPYXEBE

DUHAHCH]CKU PeCypCH:

KakBu cy onepaTBHU 1 (UHAHCUCKH TPEHAOBU?

KakBa cy ¢punancujcke mohu u cnaboctu?

Koju je nyuku cepBuc HajnpopuTaOuaIHUju?

Koju je nyuku cepBuc HajMame npoduradunan?

Komnuko je ctabwian nospahaj HoBma?

Koju cy kanuTanHu 3aXTjeBU KOPHUCHUKA JIYUKHUX YCIIyra/cTejkxosaepa?
Koje cy untepHenexkcrepae MmoryhHocTH (puHaHcHpama?

Jbyncku pecypceu:

Koje cy mohu u cmaboctn Ogdopa aupexkTopa U ocTaTka MeHayMeHTa?
Kaxsu cy npouecu kBanurera?

Jla i1 mOCTOoje MPEKUIN U PA3IHKe y HUBOUMA?

Koje cy mohu, orpanndema u c1abOCTH 3aMOCICHUX ?

Ha mu cy motpeOHU A0aTHU pecypcu?

Kako ce 06e306jelyje pa3Boj u pact Jpyackux pecypca y Kommanuju?
Koju ce xoparu npeay3umajy na ce o0e30jeie u 3aapxe TaIeHTH?
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y Apyroj ¢asn.

Crparerujcku 1mibeBH ce oapehenn y mnpBoj ¢asu. M360p crparerujckux
AJITEPHATHBA, y3 PECIIEKTOBAKC KBAIMTATUBHUX U KBAHTUTATUBHUX KPUTEPHjyMa M3BPIICH je

N3060p cTparerujckux aaTepHATHBA PECIIEKTOBAO je cliefehe KpuTepujyme:

KBanurarushe:
O KOH3HMCTEHTHOCT Ca IIOCIIOBHOM MHCH]OM, IIUJbEBUMA U KYITYPOM,
O U3rpajiamkba KOHKYPEHTCKUX MPEAHOCTH,
O pa3MmaTpame eKCTepHUX MoryhHocTH U ciabocTy,
O TM0javaBamke MHTEPHUX MOhM M MUHMMH3aIKja cI1aboCTH,
o mnpeasuhame 0roBopa KOHKYpEHIUje U
O KOH3HCTEHTHOCT Ca MHTYHIIjOM U HCKYCTBOM.
KBanturaTusHe:
O 00HuM Ipojaje JTy4YKHX YCIIyTa,
o gompuHoc mpoduty, noBpahaj HHBECTULIN]A,
o mnoBehame yJjena Ha TOMOPCKOM TPIKHILTY U
O TPOPUTAOMITHOCT JIMHH]E JTYYKOT CEpPBHCA UT/I.

[Toxprika OCHOBHUM ITOCIOBHUM CTpaTerHjama:

©)
©)

(@]

3aJpKaBambe yJijesia Ha IOMOPCKOM TPXKULITY,

npomupewe nonyne Jlyke Korop aknenar Ha 0e30jeIHOCT, CHTYpHOCT
IUIOBUI0€ M €KOJIOIIKY 3alUTHTY aKBaTOPUjyMa.

UHTETpallyja YyHampHjel WIM YyHa3ajJd Yy JiaHall BPHUJEAHOCTH TIOMOPCKE
UHIYCTpUj€ U

nuBepcudUKaIyja Ha pa3IMuuTa IOMOpPCKa TPXKUIITA U JTyUKE CEpBHCE.

Pa3Boj cTparerujckux orirja Koje ce OJHOCE Ha KBAIHUTET:

o

OCTBAPUBAKE JIYUKOI' CEPBUCA Ca HI)KUM TPOIIKOBHMA, €IIMMUHUCAE JIOIIET
KBaJIUTETA M OJAr0Bapajyhux TpoOIIKOBa,

ycrocTaBjbamke Mel)yHapoIHUX cTaHap/a 3a 330BOJbEHE KOPUCHHUKA JTYUKUX
yciayra, 3Ha4ajHUM CMambelheM pekiiamalvja, nosehambeM HUBOA HCHYHEHa
3axTjeBa U MOHY/IE 32 KOHKYPEHTHUM IjjeHama U

yTphuBame CylnepHOpHE cTpaTeruje BpUjeJHOCTU MoBehameM KBaiuTeTa U
CMaBEHEM LIH]EHE JIyUKOT CEepBHUCA.

ITopen oBUX KpUTepHjyMa, Y JIUTEPATypH c€ KOPUCTE M KPUTEPUjyMU 3aCHOBAHU Ha

yTBphUBamy TpXKHUIIHUX Oapujepa y OCTBapHBamy LHWJbEBA KBaJUTETa, OJ KOJUX Ce€
W3/1Bajajy:

cTpaTermja 3eMJboTpeca,

napajesHa cTpaTeruja,

(dazHo yHampeheme,

poOe U eKCIaH3uje u

MHKpeMeHTaliHa ctpareruja (Apcoscku, 2002, ctp. 56).
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7.2.2. Pa3Boj cTparteruje

MHoru ayTropu Jajy CiIMYHEe MoJelie Mpoleca YIpaBbamke IMOCIOBHUM CTpaTerujama
(Johnson & Scholes, 1988,). 3ajennuyko 3a cBe Mojele je aa mporec YIpaBibambe
MOCJIOBHUM CTpaTervjaMa IOCMaTpajy Kao KOHTHHYHpPAHH, WTEPAaTUBHH IPOLEC, KOjU
MOYHIGE CUTYAlIMOHOM aHAJIM30M MHTEPHHUX M CKCTEPHHX (pakTopa OKpyKemwa OpraHu3aluje
U QopMylMcameM CTpaTerdje OpraHu3alyje, a 3aTHM CIHjed ’heHa UMIUIEMEHTAallja Y CBe
nporiece opranusaiuje u kourpose (Certo & Peter,1991; Higgins & Vincze, 1993).

7.2.3. Peanu3zanuja u npaheme ocTBapema crpareruje
VY Kommanuju je mporec YmpaBibambe MOCIOBHUM CTPAaTETHjOM JIEKOMIIOHOBAaH Ha

cienehux mer mormporeca:

® u3paja cTpaTenikor OM3HUC IJIaHAa,

e ummieMeHnrtanyja u kourpoiaa CBII Komnanuje,

e yHanpeheme NocioBHUX Npolieca u nepdopmancu Komnanuje,

e Know how" tpancdep u ynpasibame 3HambeM y okBupy Kommanuje u

e ympaBibame pusnurMa y Kommnanuju.

[Topea OCHOBHHMX Mpolieca MaTHX Y JIMTEpaTypd Ha OCHOBY HCKYCTBa ayTopa M
Ilentpa 3a kBamuter PDakysareTa MHXKEHEPCKUX Hayka y Kparyjesily, momarta Cy jorn Tpu
MOTIIPOIIECca KOjU C€ jaBJbajy Kao JIe0 Mpolleca YTpaBJbake MOCIOBHUM CTpaTerHjamMa y
opraHu3zaiyjama cpeame BennuuHe kao mTo je Jlyka Kotop.

Tok oxBHjama nporeca Ypaibame MOCIOBHUM CTpaTerujama MpuKaszaH je Ha CIUIH
7.8.

Camo ¢opmynucame u wu3dop ctpareruje, ogHocHo CBII, Huje A0BOJFHO 1a
Komnanuja octBapu cBOjy MUCHjY U IIMJbeBe, Beh je moTpedHo aa ce CBIl ummnementupa y
OpTaHU3aIMOHY CTPYKTYPY. Y JIUTEpaTypH Cy JaTH Pa3TUYUTH MPUCTYIH WUMIUIEMEHTAIU]U
CBIT (Johnson & Scholes, 1988; Ansoff & McDonnell, 1990; Certo & Peter, 1991).

Ha ocHoBy pesynrara ummuieMentanuje CBII u mpoMmjeHa Ha TpKMUIITY OMTHHX 3a
CTpaTEelIKO pENO3ULMOHUpame Jydykor cepuca Komnanuje, ae@uHMIly ce cTpaTelke
CMjepHHUIIe 3a u3paay OW3HHC IUlaHa W Oyjera 3a HapeaHy TOAMHY, KOje C€ 3aTHM
UMIUIEMEHTHPAjy Y Mpeutor OM3HKC TUTaHa u Oyriera opranm3anuje. Ha cowmm 7.9 mpukasan
j€ Iujarpam oJiBUjara OBOT MOTIIPOIlECa.

Ha ocHOBy wu3BemTaja O TpPEHYTHOM CTENEHY pealn3alije TOAWIIBUX HUBOA
CTpaTelIKUX 1IMJbeBa/cTpaTellkuX nHUIMjaTBa U HUBoa KP| 3a mocinoBHe pyHKIHM]e, U3BOJE
ce ananu3se peanuzanyje Crparemike marne u BSC tpenytHux Huoa KPIl u nmo3uTuBHOT Win
HEraTUBHOI' ja3a y OJHOCY Ha IUIaHHMpaHe HHuBoe. Takole, BpIIM ce aHaidM3a CTENeHa
peanu3alyje CTpaTelKUX IMJbeBa Y 1e()MHUCAHOM FOJUIIH-EM OKBUPY M aHAIM3a TPIKUITHUX
yCJIOBa M 3aXT€Ba y OJHOCY Ha MpuMemeHHu onTuManHu cueHapuo CBII u peamsajuupame
Crparemike mane. JledpuHuiry ce KOpeKTHBHE MEHallepcke Mepe U (popMyNuIly akIMOHU
IUTAaHOBU 3a TpeBasujakeme 3HayajHor HeratuBHOr KPl M peanmu3oBaHuX CTpaTelIKUX
[IUJbEBA/CTPATEIIKUX HHHUITM]jaTUBa. M311a3 u3 oBe aktuBHOCTH je amantupanu ChII.
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Cauka 7.8 — [lujarpamM Toka nporieca yrnpapibamke IOCIOBHIM CTpaTeTrHjama

Ilaene Ilonosuh

MOYETAK

<>

Uspapa
cTpaTeLlKor
B6u3HUC nNnaHa

MmMnnemeHTauuja
n koHTpona CBIll-a

YHanpehere
NMOCITOBHUX
npoveca u

nepdopmaHcu

3

»Know how’

TpaHcdep u

ynpasrbame
3HaHEM

Ynpasreawe
KoprnopaTUBHUM
pusnumma

HanomeHa: Ynasmu un
M3nasm U3 KOMMOHEHTHUX
noTnpoueca aatu cy Ha

AvjarpammMa Tmx @

noTnpoueca

(TTpeyserto u3z Hecmuh, 2013, ctp. 87.)
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M3BOP YNA3 AKTUBHOCT WU3NA3 OOPEOMLUTE
( MOYETAK )
Moawdmkauyuja BSC o
. Ocranu
npouecu
Mpeanoan BN —
Ocian s e » Mpeanor cTpaTeLukux
npoueck UmnnemeHTaumja cMepHuua 3a uapagy bM-a
Peayntatn Cbll-a BylyeTa 3a HapeaHy roauHy
nvnnemeHtaumnje CblM-a T M
el » eHalMeHT
3axresu AxypvipaHa | W
KoprnopaTuBHa
cTpatelwka mana u BSC
i AHanuse
=
MeHaymeHT 3axTes AupekTopa
cTpareLuka
> Mana
opraHunsauuje
Mpegnor kopekTuBHe
MeHalepcke akuumje
3axTes 3a goctasreamee KP/
WHuumjansm npeanor
cTpatewke mane u BSC | Ocrtanu
MopwcbukosaHu npegnor npouecu
cTpaTeluke mane u BSC —
cTpaTeluka
mana »| KouTpona CBll-a
SprEHAINIE Paznuuute
’ aHanuse
WM3sewraj o peanuaauvju
CTpaTeLlknX unroesa
AKTUBUPaHW 1 npunaroheHu
cuerapuo CBINM _
MeHaymMeHT
AKLlIﬂDHI/I nnaHoBu 3a
Aoctasrbenn KPI ] ynpasrbare crparernjom y
WMaBelwTaj o cTeneHy peanvsaumje Mpennor KOpeKTUBHIX
roAULLIKEr HUBOA CTPaTeLKUX UnrbeBa/ MeHaLIepCKMX akLmja
CTpaTeLwknx nHuuujatnea n KPI Mpennor cTpatelLke Mane
MNoTpebHa ycarnawaeaxa W kackagHe BSC
cTpareLuke mane u BSC v
OcTtanu
npovecu
poL HocTuriyTn Hueo KP/ KoHTporna Mpeanor KOPeKTUBHWX
y MEeHaLIepCkUX akuuja
uMnnemMexHTaluje PeanusoBaHa cTpaTelka mana
3axTes aupekTopa R CBll-a
] Avanuse KPI AHanuse

MeHaymeHT

A 4

( KPAJ )

AHanua peann3oBaHux

CTpaTelWwkux uureesa

Cauxka 7.9 — [Tujarpam onBujama notmporeca MmruremenTaruja u koutposia CBIT
(ITpeyzero Hecmuh, 2013, ctp. 87.)

7.2.4 Tlpaheme ocTBapema cTrpareruje Ha kounenrty (VBM — Balue — Based
Management)
Crpareruja je muiaHcka oOyka KOjoM ce Je(UHUIILY OCHOBHH HAauWHHU OCTBAapHBamba
nuibeBa komnanuje (Apcoscku, 2002, ctp. 57). Kaga cy y nutamy moMopcke KOMITaHUje,

cTpaTeruja mnojpasyMjeBa peakifjy KOMIaHuje Ha TIOMOPCKOM TPXKHILTY.

Ilaene Ilonosuh
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[Tocne yrBphuBama MucHje, TOJUTHKE M I[MJbEBA KBAIUTETA, YCIUJCIUIO j€
TUTAHUPAE aKTHBHOCTH KOje Tpeba J1a TOTpuHeCy:
® CTBapamy HOBE BPEAHOCTH U
® CMameHY TPOIIKOBA.

CrBapame HOBE BPUjEIHOCTH je (yHAAMEHTATHU €KOHOMCKH HMPUHIHIL, Ha KOME Ce
3acHUBA KOHIIENT MeHaMeHTa Oasupanor Ha BpeaHoctu (VBM — Balue — Based
Management). OBaj KOHIIENT MEHAIMEHTAa j€ HacTao Kao OJrOBOpP HAa HEIOBOJBHY
epUKaCHOCT KOHLeNTa Kao mro cy 7TQM, opraHu3alMoHH JAW3ajH, KOHTHHYaJIHO
yHanpeheme, peHHKEeHEPUHT, THMCKHA Paj UTI. ¥ TO Tpe CBEra 3aro IITO HHUCY JOBOJHHO
NPEIM3HO YCTAaHOBJLCHHU IIMJbEBH, TIOALNIBEBH U IIep(hopMaHce mporeca.

Kon xonmenta VBM ocTBapuBame 1nJba je yATUMATHBHO MOBE3aHO Ca CTBapameM
HOBE BPUjETHOCTH, KOja YNHU OCHOBHY METPUKY U T0JIa3 33 PeIU3ajHUPAHE KOMITAHH]E.

HoBa BpujenHocT HacTaje Kaja ce Ha IOMOPCKOM TPKHUIITY I10jaBe HOBE KOMIIaHH]E
KOjU TyTeM JIoOMpama M TK3. ,,CTICHUjaIHOT paTa” MHBECTHPAjy KalUTAI U Kao pe3yaTar
MOCJIOBHUX aKTUBHOCTH J0OM]jy mpuxoj Behu o TpomkoBa. BennunHa HOBE BpUjeTHOCTH ce
300T yTUIaja TPKUIITA KaluTaia, pajHe CHare M IMpojaje, uckasyje Kao IoJaTHA BPEIHOCT
(AD — Added Value), koja uznocwu:

AV =UP - US
rJIe Cy:
e UP — ykynHu npuxon u
e US — yrpomrena cpencta (TPOMIKOBHU + MIOPE3H U IOTPUHOCH).

AKko ce mocmarpa caMmo MpoOjeM MHBECTHpama Taja Jla MOCTOjU JOJaTHAa BPEIHOCT
ako je noBpahaj kanurtana Behu oJ TPOIIKOBA KanuTaia.

Cmatpa ce na ykonuko ce VBM mnpumemyje Ha MmpaBu HauuH, J0Jda3H J0
MaKCUMaJTHUX edeKkaTa u TO JTyropoyHo. MeHayep koju ojurydyje Ha ocHoBy VBM ycrtBapu
KOPUCTH METpPUKy NepdopMaHCH M ajaTe 3a JOHOIIEHE OJUIyKa. JloHomeme oJulyKa
(outydnBame) Ha CBUM HMBOMMA BPIIHM C€ Ha OCHOBY BaJIMJIHUX MH(pOpMaIKja, TaKO LITO Ce
yrnopel)yjy KBaHTHUTaTHBHM IMOJAllM O aJTEPHATUBHMM CTparerdjama u Oupa koja he
MaKCUMHU3HUPATU BPUJEAHOCT. Y TOME YUECTBY]y CBH HUBOU MEHAIMEHTa OpraHHU3aIHje, KaKko
OHH Ha BpXY, TaKO U ONEPAaTUBHU MEHAIIMEHT.

[Tpon3BoIHU MEHalep MOXKE MMaTH IMOANNIBEBE, Ka0 IITO Cy jeAMHUYHH TPOIIKOBH,
KBAJIUTET WM BpeMe NpOToKa JeloBa y mpous3Boamu. Ha Bpxy opranuzauuje, VBM
MH(OPMHUILIE TOIT MEHAIMEHT O BPEIHOCTU HUXOBE CTPATETHje U MOMake UM Y BPEIHOBAY
cTpaTerujckux anrepHatuna (Apcoscku, 2002, ctp. 59).

MeHMEHT mpoIecuMa U CUCTEMH OXpabpyjy MeHallepe W CBE OCTalie 3aIlOCiIeHE J1a
MaKCUMH3HUPAjy BpHjeTHOCT OpraHu3aluje.
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7.2.5 YrephuBame un/beBa neppopMancu
Jlpyra rpyma mporeca MeHalJMEeHTa ce OJIHOCH Ha YTBphUBame IUIbeBa MepPHOMaHCH.
To ce y moMopcKoj mpakcu CBOJM Ha YTBphHMBame BPHUjEIHOCTH TOAIMIbEBA M BPHjSIHOCTH
nepdomaHcH Ha JIOTUCTUYKOM U ONEPATUBHO-TYYKOM HUBOY. be3 yrBpheHux oBuX IHIbeBa
Bopa Komnanuje Hebu MMao jacHy CTpaTerujy Ka ycMjepaBamy MOCIOBHUX aKTUBHOCTH.
Y IOMOPCKO]j TIpaKcH Cy ce M0jaBJbUBAIHU Cliefichu ciiydajeBu:
® Jla MEHAIMEHTH KOMIIaHH]ja yTBP/ie HUCKE BPUjEIHOCTH IIHJbeBa Nep(HOMaHCH, KOJH Ce
Jako Mory jgocehm, ma ce 300r Tora Ha TIOMOPCKOM TPXKUINTY He 00e30jehyje
KOHKYPEHTHOCT, U
e TyOWTaK MOTHBAIlHU]e, TOTOPIIABAKE OJJHOCA 300T yTBphUBamka BUCOKUX BPH]CIHOCTH
1MJbeBa epPpoMaHCcH, KOjU C€ HE MOTY OCTBAPHUTH.

VY pa3BujeHMM MOMOPCKHM KOMIIaHHMja, MECHAlIEpU CTBapajy HOBE BPHjEIHOCTH Ha
(GbyHIaMEHTAIHUM €KOHOMCKHUM TPUHIMIIAMA, KOJU CE€ 3aCHUBAjy Ha KOHIENITY MEHAIMEHTA
6asupanor Ha Bpujeanoctu (VBM-Ballue -Based Management).

3aro ce mpu ycrocTaBjbamy LUJbeBa neppomancu kopumhemem VBM mnpenopyayjy
cnenehu npaiunu (Apcoscku, 2016, ctp. 318):

e 1ubeBe nepdopmancu (target) 6asuparu Ha KJbYYHUM TOHUYMMA BPUjEIHOCTH,

® 1WbeBe MEepPOpPMAHCH MPOIIMPUTHA HA PA3IUYATE HUBOE KOMIIAHHW]jE, KAo HIIP.
KBaJIUTET JIYUYKOT CEPBHUCA,

® T1I0BE3aM KpAaTKOpPOYHE M JyropouHe muibeBe mnepdopmancu Tako, HIp.

JICCETOTOIUIIGY [IMJbEBU M3PaKaBajy KeJbe KOMIIAHUjE, TPOTOMUIIBU IeHUHHIIY

HalpeaaK y OJHOCY Ha JKeJbe, a JeJHOTOJUIILH CIyXKe Kao IMJbHHU OyleT (moBpayaj

MHBECTHIIMOHOT KaluTaja — MOHJACPUCAHH MIPOCjEYHHU TPOIIKOBH KaIUTaNa).

7.2.6 Tpeha rpyna npouneca MeHagIMeHTa

OBwu mpolecu nojpasymjeBajy aAeduHucame IIaHOBA akiyje u Oyiera. Y mpakcu ce
MIPENO3HaBajy U OJAHOCE Ha HUBO (DYHKLMCKOI MJIM ONEPAaTUBHOI MEHAIMEHTa y Be3yjy 3a
nocioBHy roauny. Y Jlymu Kotop mmamo mpumjep koa je mpukazaH U JAedUHHUCAH Yy
,CTpykTypu nponeca QMC V — Ilnanupame-Cnuka 5.4, (y nuramy cy Jy4Kd MOCIOBH -
BJIACHUK PYKOBOHIIAL] IydKOT cektopa — (ITonosuh & Opaanouh; Castelli 2015, ctp. 127).

YerBpTa Tpyma mporeca MEHalIMEHTa Ce OJHOCH Ha IpoIece U Mjepeme LUIbEeBa
nepopmancu (mmporeca).

['maBHYM MpUHIIMTIN Mjepema epOpMaHCH CY:

e Mjepeme mneppopMaHCH OIJEIUTH CBAKO] IOCIOBHO] jEAWHHIIM, MPU YEMY Ce
KOPHUCTE U T3B. ,,;eHepuuKe” nepdopmaHce, MpeTexo (GuHAHCUCKE IPUPOJIE.

o [loBesuBame Mjepeja mepPopMaHCH ca KPATKOPOUYHUM U AYTOPOYHUM IHMJHEBUMA
MOCIIOBHUX jeTUHUIIA.

e KomMOMHOBame (PUHAHCHUCKUX U OlepaTUBHUX (pamHuX) mepGopMaHch y TOKY
Mjepeman MPUKa3uBambe Ha HHTETPUCAHUM H3BjeIITajuMa.

e HMunerndukanuja mMjepa nepPopMaHCH KOjHU CIyXKe Ka0 HHIUKATOPHU YIIO30pemHa. 3aTo
Cy Mame MOoroJHu (MHAHCUCKU MHAWKATOPH OJ PaJHUX HHIMKATOpA, Ka0 Ha HIIp.
Tpenn Ha Tpxuily, BpujeMe Tpajama 3acToja UuTA. OUHAHCUCKH WHIUKATOPH MOTY
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MCKa3aTH OHO IITO C€ JECHJIO CTOra HEKH O HbUMa TOBOPE Kao ,,perHCTPOBABY
MpTBUX”’ (Apcoscku, 2002, ctp. 67).

Kana ce yrBpae mjepe mepdomaHCH U KIIMMa M KYIATypa YCMjepeHE Ka HHUXOBOM
o0e30jehuBamy, ciaujeu peBu3nja cCucTeMa HarpahuBama.

bopn Kommnanuje ¢opmupa Merpuky nephomMaHcd U aePHUHHIIE YIOTYy MealMEHTa
cxonHo Tadenn 7.8

Tabena 7.8 — Merpuka nepdhopmaHcu
(TITpeyzero u moauduroBano Apcoscku, 2001, ctp.67.)

IToBpahaj | Exonomckn | IIpunoc kanurana NupuBuayaann pagHu
Yora MeHalIMEeHTa . .
yjaarama npodur npuje Kamarte MOKpeayy BPHjeTHOCTH
bopa xomnanuje + + + +
W3BpiIHU AUPEKTOP + + +
JupexTop cexropa 4 +
JYYKUX ycIyra
Hupextop
aIMUHHCTPATHBHOT + +
CeKTOpa
led nyuke ciayxoe +
led mapuHCcKe ciryxoe +
ed npusesuBayke +
ciyxoe
ed munotcke cayxbe +
ed Texanuke cmyxde +
e¢ cmybe +
6e30jeqHOCTH

VcBojena merpuka BpujenHoctu (DCF — Discounted Cash Flow) ce omnocu Ha
npeaBuheHr WM O4YeKMBaHM TOK HoBua. OHa je Oa3upaHa Ha IpojeKlyjamMa a He Ha
pe3yiaTatuma.

VYV mnpakcu KomnaHuje HMje YCTaHOBJbEHA IIpakca Ja OIEpaTUBHH MeEHalepH
cBakogHeBHO kopucte VBM merox, ma je mpuMjeTHO Ja HeMa ycmjexa o]l HaplujanHe
npumjeHe VBM.

On kJby4dHOT 3Hauaja 3a ycnjemny npumjeny VBM metozne norpebHo je:
e VYcranosuTH nojpuky bopaa nupekropa JIyke Kotop,
o ®dokycupaTH ce Ha OJUTy4lBamke HePUHAHCHUCKOT 0c00Jba,
e OcCTBapUHUTH KPUTUYHY MACy CTBapameM UHTEPCEKTOPCKUX 3HaMba,
e TjecHa urerpaiuja ca CBUM eJleMEHTHMa IJIaHUPaba,
e (0e30jequTH  PACIOJOKUBOCT  KpYIMjaJHUX TogaTtaka (HOp. Kopuiiheme
00pavyHCKOT JIMCTA 3a TOCIIOBHE J€TMHHUIIE),
e OcTBapuTH cTanaapau30Bane Gpopme u3BjemiTaja u
e (06e30jequTy KanuTal U JbYJCKE pecypce Ha 0a3u BpUjeAHOCTH.
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Cge nox onepatuBHU MeHanepu y JIyrmu Kotop ve kopucte VBM cBakogHeBHO, HEMa
ycmjexa ox npumjene VBM. (Cruka 7.10 ).

BU3UJA MHCHJA
JlunepcTBO Kpo3 cTasHO nmoBehame 1mTe 1UbHBOCTH | 3anoBoJbaBa e n1otpeda Oyayhux komnanuja 3a
yCJIyre CBJjeTCKE KJIACe KBAJMTETA:
O  KOPHCHHLM JIy4KHX yCIHyTa, ©  NOBOJbHE LIHjEHE JIyuKe YCIyTe,
o 3anocieHu y Jlynu Kotop A/, o MOY3IaHOCT,
o BehHHCKH H MaBHHCKU aKUHMOHApH , O TOCJIOBHA NOJIMTHKA ,
o JoKaJiHa 3ajejHHNa-onmTHHA Kotop, O  yCMjepaBame IIOCIOBHHX AaKTHBHOCTH Ka
o gpxasa- Llpna ['opa MHHHMH3HPamby TPOIIKOBA ONEPAaTHBHHX
npoueca,

© . MHHUMH3Hpahe TPOLIKOBA y Kiby4uy)Jyhu pH3HK U
BOTHY CpeIHHY,

o aanpeleme TyuKnX ycIyra,

o yHanpeheme npodHTAGHIHOC TH 10

KaTeropujama,

OCTBADEHHE H3V3ETHHX DE3YIITATA (IIEDOMAHCH)

i

NOCJOBHA NOJAUTH NHNOCJHTOBHHNA ONUN/bEBH

Vemjepasamwe nocnoeaux aktieHoctd Jlyke Kotop Jlyka Kotop je ca ocTBapemeM JaCHHX [MJbeBa
Ka: NpeTBOPUIIA CBOJY MUCH]Y y Mjep JbHBE apaMeIpe.
OBO ce 0/JIHOCH Ha:

O MHHHMH3Hpaby TPOLIKOBA Ipolieca NIpHXxBaTau | o  cTabMIHOCT nocnoBama KommnaHHuje, ocTBapeHa

OTIYCTA MJIOBMJIA U OCTAJIMX ONIEPATUBHHX KpO3 pa3Boj MHCHje Yy KpuTHUHe (akrope
npoueca, yenjexa(CS Fs), kao nHAHKaTOpE yerjexa.
O  MHHHMH3HPaby TPOIIKOBA 110 APIIKE ©  3aJ0BOJKCTBO KOPHCHHKA JyYKMX YCIyra Kao
YKIBYUYjyhH PH3HK M KHBOTHY CpEIMHY, pesyiTaT pjeliaBama npodieMa  cHcTeMa Y
o yHanpehuBame KBajMTETa JYyUKHX YCIyTa, KoMmnaHHji MpHMjeHOM CHCTEMCKOT PHC Ty A,
o yHanpeheme npodurabunsoc T no C  aJalTHBHOCT Ha npomjeHe M oapehuBame
KaTe ropHjamMa KOPHCHHUKA JIyYKHX yCIyra, notpebHuX (yHKUMja (LHIBEBA) KPO3 aHAIH3Y
O OCTBapere H3Y3eTHUX pe3ynTara (IepoMaHCH). orpaHudema (NPHHYJa) HAa CHTEM KOJHM je

NpeAcTaBIbEH MPODIeM.
0, CTaDMIIHOCT HOBYAHMX TOKOBAa KPO3 aHalM3y

\::>pnxona u TpomkoBa Kommanuje, 1 u3Bplue e
[V pedepennn aedHHICAHE CTpaTErHje.

NOJUTHUKA IMS-a " |NOCAOBHA CTPATETHNJA

O MpyKame yCIyTra y3 NIPHOPHTET CpedaBarba o ouyBame KanuTaga Komnannje,
AKIIMJIC HATA, O/IHOCHO YIPOaBa iha JKHBOTHE
CpeJIMHE, YMJECTO OTK/IA Hhakba MOCIIHje Iula o mnoschame perradunHoctn Komnanuje,

KaJla Ce TAKBH CIIy4ajeBH JIOTOJIE,

O YCIOCTAB/bd HbE y?.ﬂjaMHO KOPpHCHHX O JIHOCA Ca
CBHM HCIIOPpYYHOLKMMA, (o] OCTBAPHBAKBE TCXHOJIOMKH X ITPEHOCTH,

O ONIyYHBAaILE HA OCHOBY YHILCHHILA,

O  MOpHMjeHA MPOLECHOT CUCTEMCKOT IPHCTYIA Y
AKTH BHOCTHM Ay IIPaBJba ba POLIeCHMa ©  YIpaBbame TPOLIKOBHMA KBAJMTETa.
Kommnanuje,

O capajamka ca Ha JUICKHHM HMHCTHTYTHMA.

CTPATETIHJA IMS-a

uHae THOHKALH ja MHCH je, BH3H]E, H I10 M THKE

JIMjATHOC THLLHPAahe CTatha,
pa3Boj cTparteruje,

peanusanuia M npaheme ocTBaDEHA CTPATETHIE. |

o o © O

Cauka 7.10 — Crpareruja IMS-a
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7.3 Anajam3a KopnopatuBHOr pusuka y Komnanuju

VYnpaBsbame pU3UKOM j€ KIbYUHH TOCIOBHH MPOIEC Y TOMOPCKUM KOMITaHHjaMa OuJie
OHE jaBHOT WJIM IIPUBATHOT CEKTOPA.

[Ipeno3HaBame U eheKTUBHA MPUMjEHA YIpaBJbaa PU3HKOM j€ JI0 MOCIOBHE IpaKce
Ha KOPIIOPATHBHOM W CTapTETMCKOM HHUBOY, Ka0 M CPEACTBO 3a yHarpeheme MOCIOBHHX
nporeca. YIpaBibakhe PU3HKOM j€ XOJMCTUYKH YIPABJbaYKU MPOIEC MPUM]CHUB Y CBUM
IMOMOPCKMUM KOMIIaHHjaMa, Ha CBUM HHBOMMA YKJbY4dyjyhu u mojemunine. Jla 6u ce oBaj
nporiec €(heKTUBHO PEaM30Ba0 MOTPEOHO j€ HAjIpHje TOBOPUTH ,,MCTUHCKUM JE3UKOM"‘, IIITO
nmoApasyMmjeBa HCTY CEMaHTHYKy OCHOBY nedwuHHMcaHu cepujom cranmapaa 1SO 31000
(Apcoscku, 2014, ctp. 3).

7.3.1 Yiia3He aKTMBHOCTH 32 CTPATerujy 3a ynpaBbambe PUSHKOM
Ha ocnoBy anamuse canara (S), cmaboctu (W), moryhuoctu (O) u omacuoctu (T)
dbopmupana je SWOT ananmsa ,,Jlyke Korop* A/JI.

CMameme pu3MKa IMocloBama y3 moBehame KOHKYPEHTHOCTH OCTBapyje ce€ Ha
pa3nuuuTe HAuYMHE, KOjU Cy UMIUIEMEHTUPAHU Yy MUCHjU, BU3UjU, TOJUTHIM U LUIJbEBUMA
Kommanuje, ca moceOHUM OCBPTOM Y IOMEHY KBaJIUTETA JIyJKOT cepBuca Kommanwje.

Hckas o MI/ICI/IjI/I KBaJIUTCTa ,Z[O6I/Ija CC Kao OAroBOp Ha cnez[eha OCHOBHaA IUTamka:

e 3amro ,,Jlyka Kotop* naBectupa y kpanurer ?
» Oprosop: la moseha mocinoBHe niepdomance.

e Kako he ce To octBapuTu?
» CranauM yHarpehemeM MOCIOBHHX IMpoIieca.

Ha ocHoBy mpenxoaHor ucrapxupama uckazana je MUMCHUJA Komnanyje.

CTAJIHO VYHAIIPEBEWBE IIOCOBHUX IIPOHECA W [NEP®OMAHCHU
NMHTEI'PUCAHOI'  VIIPABJBABBA  JIVUKUM  CEPBUCOM vV OBJIACTU
VIIPABJbBABBLA CUT'YPHOUIRY, BE3BJEIHOIIIhY 1 EKOJIOIIKOM 3AIITUTOM.

Ha ocHoBy ananuse nocnoBama uckazana je BU3MJA Kommanwje.

BUTU PETMOHAJIHU JIMJAEP V VIIPABJLBABY OITACHUM M HEOITACHUM
OTITIAJOM HA OCHOBY [NIOCJIOBHUX ITEPOOMAHCH.

[TocioBHOM MOMUTUKUAM YTBpPYYyjy ce Kbyunu uHaukatopu meppomancu (KPI).
[TocnoBaun 1musbeBu cimjene u3 KPl-a. YTBphena cy 2-3 ayropodyHa musba M XHjepapxuja
MJbEBA. 3a CBaKU OJ] IMJbEBA, IpeMa pa3nuuuTuM acnektuma Kowmmanuje, nepunucanu cy
MOTIUJBEBH.

Crparerucku Iub€BU UCIYHaBajy cliefiche Kputepujyme:
e KBWJIMTAaTUBHE, Yy CMHCIY KOH3UCTECTEHTHOCTHM C€a  MHCHJOM,  BHU3HUjOM,
KOPHOPATUBHUM BPHjeTHOCTHMA U TIOJIUTHKOM,
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® KBAaHTUTATHBHE (IIOMOPCKO TP>KMILTE, KOHKYPEHTHOCT, UTH),
® [I0/IPILIKA OCHOBHHUM CTpTEerujama u
e OCHOBA 3a pa3B0j CTPATEIMCKUX OIILIH]a.

U3 musbeBa MOCIOBHE CTpaTeryje MPOU3WIIa3H CTpaTeruja yIpaBibamba PU3UKOM.
Crpareruje ce TeHepaJTHO OJTHOCE Ha:

e yHanpeheme KIuMe, KyAType ¥ KOPIIOPATUBHUX BPHUjEAHOCTH,

e yHamnpeheme Komnanuje,

e yHamnpeleme JIMaepcTBa U MCHAIMEHTA,

® PU3HK MOCIIOBaba, HHYKEEPCTBO JIYUYKOT CEpBHCA U MpoLieca,

e JIydKe ollepainuje u OCcTaje Mpouece u

® [IOCIIOBHE pecypce (Jydka onpema, GuHAHCH]je, 3Hambe, HH(popMalidje).

Pa3Boj cBake crpareruje 3axtjeBa ojapeheHo Bpujeme u OyUeT, KOju ce CMamyje, ako ce
MCTOBPEMEHO BPIIH PEHH)KESPUHT 1ocTojeher mporeca miaHupama.

3a KOMIOHPTHY CTpaTerujy ymnpaBjbamba PU3MKOM I10JIa3 Cy IOCIOBHHU HPOLECH, KOJU
o0yxBaTajy yiase, peryjaTuBy, pecypce M H3iaze. YTBphHUBamEeM pH3UKA CBAKOT OJl HUX
yiBphyjy ce ,crmaba“ Mjecta, Ha Koje ce (QoKycupa cTpaTervja, Kpo3 peanusaiujy
onrosapajyhux npojekara yHanpehema.

HakoH mpuMjeHe WHTErPUCAHOT MPHUCTYIa, MEHaUMEHT pusukoM (PM) ce y Kommnanuju
OCTBapyje Ha CBUM HHBOMMA, Tj. KOPIOPAaTHUBHOM (CTPAaTeTUCKOM), aKTUYKOM U
ornepatuBHOM. Ha HajBuIIeM HHMBOY ce IOCMaTpajy CTpPaTerMCKM pPHU3MLHU I0CIOBamba,

er'[aBHOM IIOBC3aHU cCa q)HHaHCI/ICKI/IM Hu Tp)KI/IIHHI/IM pI/ISI/IIII/IMa, KOjI/I Cy HpOI/ISaIHJ'II/I nu3
SWOT ananuse.

Ha TtakTrukom u onepaTUBHOM HUBOY C€ pa3Marpajy pu3uIily Kao Ha Tabemu 7.9.

7.3.2 Ctparteruja 3a ynpas/balbe KOPIOPATHBHUM PHU3HIUMA

VYrpaBibamke pU3MKOM HHJ€ CaMO 3aKOHCKa 00OaBe3a, Beh ce Moke KOpUCTUTH 3a
ycMjepaBame pacloIOKUBHX pecypca TpemMa KJbYYHUM TOJpydjuMa TOoCiIoBa U ca HUMa
IIOBE€3aHUM IIUJbCBHUMA.

[IpuMjeHoM OBe cTpaTeruje cTBapa ce OCHOBa 3a pa3Boj juaepcTBa y Kommanuju, u
YBOJIM CE€ CTpaTelIKO IJIaHUpPamke, OJAHOCHO YTBpPhUBaWme OMNIITUX U MOCEOHMX LUJbEBA,
pa3Boj MPOTrpaMCKOT TUIaHUpama, Kao U npaheme peanusalje ujbeBa mporpama momohy
yTBpheHnX mnokazatesba ycmjemHocTH. CTora ynpaBibamke pU3MIMMA IO0CTaje HYXKHOCT U
notpeba y Ipolecy IUIaHUpamka U JIOHOIIEHha OJUTyKa, aJIi U je/laH OJ1 ajara 3a moOoJblIame
e(EeKTUBHOCTH MTOCIOBaka HA CBUM HUBOMMA.

CBpxa oBe cTpareruje je Ja ce YyHampeau CIONMCOOHOCT OCTBAapHBama IUJbEBA
Komnanuje kpo3 ymnpaBsbame NpeTHaMa U NMPHIMKaMa, Kao U CTBapama OKPYXKema Koje
npugoHocu BeheM HUBOY KBaJUTETa, €(PEKTHBHOCTH Yy CBHUM AaKTMBHOCTHMAa M Ha CBUM
XHjepapxuckuM HuBouMma y Komnanuju.
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[{nspeBu OBe cTpareruje Ccy:

no0oJbmaTy epeKTUBHOCT yIpaBibama pusunuMa y Kommnanuju,

MHTErPHCATH YIPaBJbathe¢ W KOOPJAMHAIM]Y YIpaBbakba PHU3UIMMA Ca acleKTa
KBaJIUTETA, CATYPHOCTH, 0€30jeJTHOCTH M 3aIlITUTE )KUBOTHE CPE/IMHE,

yIpaluTd YHpaBJbakbe PH3UIMMAa Kao CTaHAap] MPHWIOKOM chpoBolema mporeca
IUIAaHUParba U JOHOIICHA OJUTYKa,

OCHTYpaTH Jia YIIpaBJbake PH3UIMa 00yXBaTa CBa MOJpyYja pU3nKa U

OCHT'YpaTH Ja C€ YIpaB/bamkeé pHU3UINMA CIPOBOJAM y CKIAAy Ca 3aKOHCKOM

PEryjiaTuBOM.
AKUHOIAPY S
BAACHIITN
FAXTCRN Y 4 .
ROFTEIY fll@op\muu]\ o
pHIKa PEIHLAMI
Oiteiia prsnes i _KOPUOPATHUIR | peruciap
EOPHOPATHIIEOM [ P i ROPHOPATHBUDY
HHBOY pitinka
onens
;ﬂ—/ 1 HUNOA
pHaIEKs
KOPIROPATHBIN TAKTHYUKH
psanuM PHINUM
|
Y
e
CTRIbe e
4 wruerap PUEHKA
Ouena prins i TARTHURR ! ; Menaue,
f mmu:w\( 1;11130 A pusnum T ¥ 3 Lll\lp e
uK 0! HSHK
pHINKa P
SU— 1
T I
| TakTniEn | of & ‘ S
prsune = = Z | e
S| ¢ = | oueparnsunx
= = ;
2 s WIHES
g2 = P
Onena puinka | ONEPATHRHH p:l::;:;::p
npojesita PHIML sk
NpPojeKTa

Cauka 7.11 — Mojaen MeHaIMEHTa pU3UKOM
(TIpeyzeto u3 Apcoscku, 2014, ctp. 8.)

C 0031poM J1a ce aKTUBHOCTH YIPaBJbambha PU3MKOM OJIBUjajy CTAIHO HA CTPTTUCKOM,

TaKTUIKOM U OIIEPATUBHOM HUBOY, 32 OJIBUjarh€ OBOT IIPOIIeca OJATOBOPHH CY:

MeHalep pusuka koju ob6es0jehyje Be3y mamely CTpaTeruckor U MpojeKTHOI HHBOA.
PykoBoauman cekropa KBaIUTeTa U ouiup 3a 6€30jeAHOCT JyKe Cy OJITOBOPHHU J1a Ce
PETUCTPYjy CBH PH3HIIM HAa CBUM HHBOWMA M Jla C€ yHECYy y perucrap pusuka. OHH
JTMPEKTHO KOMYHHIIMPA]y Ca OJITOBOPHUM Ha ONEPaTUBHOM HUBOY (TAKTHYKH HHUBO).

MEHallepy M OCTaJM BIJIACHHUIIM IIpoIeca Cy OATOBOPHM 3a KOMYHHKALM]y ca
MEHAlJepOM PH3HKA W 33 YNPaBJbAE MPEOCTATHM PH3HKOM U 33 YMABCHE PH3HKA.
BbuxoBa orjeHa pu3mKa U MO U3 PETUCTPa PU3HKA CE JOCTaBJbajy MEHAlIepy ph3Ka

Ilaene Ilonoeuh 256



Paszeoj cmpamezuje ims-a y ycnoeuma HeuzgjecHux u 02panuyeHux pecypca

7.3.3 LHlubeBU ynpaB/bamba pU3NIUMA
[{usbeBU mpecTaBsbajy OYEKHMBAHE pe3yjTaTe U YMHE MPOU3BOJ] Ipolleca IIaHUupPamba
KOPJAUHUCAHUX aKTUBHOCTH Y Kommanuju.

OcuM pu3MKa Be3aHHX y3 TOCIOBambe KoMIlaHuje, OBOM CTpaTerujoM C€ OCHUTYpaBa
nobujarbe wWHGOpPMAIMja O HAj3HAYAJHUJUM PU3UIMMA KOPHUCHUKA JIYYKHX yCIyra
(cTejkxonmepa) ¢ KOjuMa ce 3ajeIHIYKU CITPOBOJIC MPOTPaMH U TIPOjEKTH y CBPXY OCTBapeHa
MOCTaBJbEHUX IIUJHEBA.

Ha nuBoy Kommanwuje, a y ckmany ca Crparerujom oapkuBor pasoja Kommanwje,
yTBpheHu cy cienehu ubeBH:
1) crparemku HUbEBH:
e 1wb 1: [loBehawe HUBOA 3aITHTE KUBOTHE CPEIMHE,
e 1wb 2: [loBehame Opoja KOPUCHHKA JTYYKHX YCIIyTa,
e wb 3: YHanpeheme eKOHOMCKOT MOJIOXKaja U
e 1wk 4: YHanpeheme 3aKOHCKe perynaTHBe.

2) TaKTUYKH [[UJbEBH:
e [loBehame KBamUTETA JIYUYKHUX YCIIyTa,
e [loBehame HUBOA CHTYPHOCTH IJIOBHIIA KOje JTo1a3e y akBaTopujym Jlyke Kotop,
e [loBehame eneprercke eUKACHOCTH U
e [lonmutuuko-6e30jeTOHOCHU PUBHK.

3) omepaTHBHU IMJbEBH:
e JloBehame noO6UTH U3 TeKyher mocioBama,
e Vhamnpelheme NocIOBHUX MpoIeca,
e Vuanpehemwe nnBectuiyja,
e VHamnpeheme nuadppactpykrype,
e Vuamnpeheme JbyICcKuX pecypca,
e Vhamnpelheme oJlHOCa ca CTEJKXOIIEPUMa,
e VHampeheme koMmnanuje u
e Vhamnpelheme KBaIUTETa )KUBOTA.

7.3.4 TIpouec ynpaB/bama pu3nuMa
[Iporec ynpassbmba pu3HIMMa KOju ycrioctaBjba Komnanuja odyxBara:
e yTBphUBame pU3MKa,
e uHJeTHU(UKaALM]a PU3HKA,
® I[IPOIjeHY pPU3HKa,
® pearoBame Ha PU3UK,
e npaheme U U3BjELITABAKE O PU3UIUMA U
e T[pEUCHHUTHUBAK-E U yHaINpehewe y nmorjaeny pusmka.

7.3.4.1 Ymephueamwe uyuvesa
YTBphuBame NuUJbeBa y TOTJIEAY PHU3UKa BPINE OPraHHW yIpaBjbamka, a BepuduKyje
M3BpIIHKA qupekTop Kommanwuje, cBake rogHe HajKacHUjE O MCTEKa KaJCHIAapCKe TOJIMHE 3a
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HapeaHy roauHy. OcHOBa 3a yTBphuBame nmcre 1usbeBa (Y1) cy NHIBEBU U3 MPEIXOIHOT
[epro/ia, BUXOBO ocTBapHuBame (116), a Ha OCHOBY IMOCTYIIKa IpHKa3aHor Ha ciuiy (7.12) u

y Tabenu (7.9).
@ Jlerenna:
- Pi - nmponecu

- Ui - ynasu
Pl - 1i - m3nasu
Ul YrephuBame Il
IHJBECBA
P HC IMo3uTHBHA
h Bepudukranuja’?
P2
U2 Haentudmranuja 12
— > pH3HKa >
P HE [MosuTHBHA
- Bepudukranuja’?
P3
U3 [Mpoujena I3
— > pH3HKa >
HC [To3uTuBHA
b Bepuukanuja?
P4
U4 Pearosame 14
—P Ha PH3UK >
P HE [TosuTneHa
- Bepudukauja’?
P5
UsS IMpaheme n 15
» H3BJELITABAE >
P HC [TozuTHBHA
- Bepudukanmja?
Ut P6 16 [TocebHe crpareruje 3a
peucrutupame yIpaBJbalbe pH3HIIMA
) U yHanpelere (OHSAS, EMS, kBanurer,
ICT, ¢punancuje... uTa.)
HC

Camka 7.12 — [Iporec ynpaBibamba pu3UIIIMa
(TTpeyzero u3 Apcoscku, 2014, ctp. 28.)
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Tabena 7.9 — Perucrap nuspeBa u pu3nuka
(TITpeyzero u moauduroBano Apcoscku, 2014, ctp.29.)

Pusunu
CroJballismbu YHyTpammu
>
= < <
[
5 5 g > o
OHUBbEBHU ° g g 5 g
S > £ = > s g
o 5 & s = =< o 2 .o
= ) = st =] = g o = o
Q = ) = = 2 S x| B
3 a, o = o T = E s <
(=] >~ = = > = = E| §
T g [ ! = g = R
& S ) ] = g3 O
Z O < = = 5 = Z
5 = S o 3 =
S oy = =) =
= < 1 = o
S = = = o,
= = N g =
=] = |4a} <
= >
1. Tlosehame HUBOA 3aImITUTE * * * * * * *
JKMBOTHE CpE/IMHE
. 2. TIloehame Opoja * * * * * *
E = KOPUCHHKA JIYYKHX yCIIyra
m
L o
=
8 § 3.  VHampeleme eKOHOMCKOT * * * * *
o HoJoKaja
<
4.  Vwuanpeheme 3aKOHCKE * * * * *
perynaTuse
1. Tloschame xBamuTEeTa * * * * * *
JIYYKHX yCIyTa
= 2. TloBehamwe HHBOA * * * *
8 CHI'yPHOCTH IIOBHIIA KOj€
= JloNase y akBaTOPHjyM
5 JIyke Kotop
z 3. Tlosehame eHepreTcke * * * * *
% e(UKacCHOCTH
[_1
= 4. Tlonautnuko-06e30je 0HOCHH * * * * *
PH3HK
1. Ilosehame  pobutu  u3 * * * *
Tekyher mocioBama.
= 2. VYuamnpeheme  MOCIOBHUX * * * *
2 npoueca,
é 3. VYHampeheme nHBeCTHIIMjA * * * * *
= 4. VwHaanpeheme ryuke * * * *
E HH(PACTPYKTYpe
S 5. VYmanpeheme spyncknx * * * * * *
<
g pecypca
Ol: 6. VYmanpehewme omHOCa ca | * * * *
g CTEJKXOJIIepHMa,
© 7. VYnanpeheme Kommanuje * * * * *

7.3.4.2 Hnoemudgpukayuja puzuka

Wnentudukanuja puzruka nojapasdyMmjeBa uHieTudukanujy porahaja u oapehuBame
KJbYYHUX PHU3MKAKOJU MOTY HEMOBOJHHO YTHUIATH HA OCTBAPEHE IMJbEBA CAAPKAHUX Y
[TocnoBau uran Komnanwuje.

Opranu ympaBjbama 3a NUJBEBE W3 CBOjE HAJICIKHOCTH, YTBPIAWIM Cy PH3HKE Yy
obpacity 3a yTBphUBame W MpPOIjeHy PU3MKA U UCTH CY CBHICHTUPAHH y PETHCTPY PU3HKa
(Tabena 7.9).
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NmenoBann koopauHatopu 3a pusuke OmmruHe Kortop (BehmHckor BracHuka
Kommanwuje) axxypupajy peructpe pusuka. PykoBoauonu cpener HuBoa Komnanuje (Ciuka —
Crpykrypa nponeca Ilnanupame QMS-a) npyxajy nnpopmanmje motpeOHe 3a PeIOBHO
Boheme 1 aKypupame perucrapa pusmka.

[Ipunukom yrBphuBama pusnka KopuiheHa je THIOJOTHja PU3HMKaA IpeMa Ko0joj Cy
PU3HUIIY TIOJjeJhbEHU Ha MeT TJIaBHUX THUIIOBA PU3HKA.

Pusunu ce onHoce Ha ciieneha moapyyja:
e mpeaBuhame M UCTPAKUBAKBE TOMOPCKOT TPIKHUIIITA,
® CTPATETUCKO M KOPIOPATHBHO IIAHUPALE, POIIECH U CUCTEMH,
e CcTBapame MPUBPEIHUX BE3a,
® 3aKOHTOCT M HCIIPABOCT U
e KOMYHHKaIuje u Mel)yHapoaHa yroBapama.

3aBHCHO O] HaBEACHUX MOJPydYja PHU3UKA, PYKOBOAMOIM OPraHU3AIlMOHUX I[jeInHA
yTBl)yjy pu3uKe MoBe3aHe C IHMJbEBUMA M3 HHUXOBE HAIUICKHOCTH, a KOJU Cy CaapKaHH y
[TocmoBuu mian Komnanwje.

Metone yrBphuBama pusnka Koje ce KOpUCTe Cy:

e nomanud W HWHPOPMAIHMje CaApKaHU y U3BjeTajUMa YHYTPAUIE H CIHOJBAIIEE
peBH3Hje, Kao W aHanmM3aMa pPYyKOBOJACTBA O pa3lo3WMa OJCTYIamba MM
HEy3BpIIaBama [H/bEBA U3 MPEAXOIHOT IEPHO/IA,

® VIUTHUIIM 32 YTBphUBaWkE PH3HKA,

® paJMOHMIC HAa KOjUMa C€ pa3Marpjy pPHU3HIH y OJHOCY Ha IOCTAaBJCHH IHJb
(Apcoscku, 2014, ctp. 22).

7.3.4.3 Ilpoujena pusuxa

[Tomopcka mpuBpena kao IjenuHa oOyxBara BpJO IIMPOKY OOJIACT pa3HOBPCHUX
JjenaTHOCTH. TpaaullMOHATHO TIOMOpPCKAa TPUBpPENa YUHU jJeAHY OJ HajBOKHUJUX
KOMIIOHEHaTa MOMOPCTBA, Ma CXOJHO TOME W MpOIjeHa pHu3MKa OpoJapcTBa Kao HEHOT
TJIaBHOT JHjeNna TMoJpa3dyMjeBa KBaJIWTATUBHY aHanu3y YyTBpheHux pusuka. [Ipumukom
MPOLJ€HE PHU3UKAIPOLjehYje C€ MHXEPEHTHU W pe3uayainHu HUBO pusuka. Koa mpoijene
WHXEPEHTHOT HUBOA PHU3UKa, PU3UIM CE TPOILjemY]y He y3uMmajyhu y 063up moctojehe mjepe
3a yOla)kaBame pU3MKA. 32 Pa3lIMKy O]l HHXEPEHTHOT WM MPHPOTHOT HUBOA PU3HKA, KO
pe3uayaTHOT HHMBOA PHU3MKa MPOIjemyje ce Na Ju Cy mocrojehe mjepe epeKTUBHE WU je
moTpeOHO Mpey3eTH T0IaTHE pajiibe 3a yonakaBame pusuka (Apcoscku, 2014, cp. 23).

Pusunm ce mpornjemyjy WIM Mjepe Ha OCHOBY yYMHKa W BjepaBaTHOhe HacTaHKa
pusuka. [Iporjena yymHka oOyxBaTa TpPOIjeHY 3HAYajHOCTH aKo Ce€ PU3UK ocTBapu. I[lpm
MPOLjeH! BjepaBaTHONhE MPOIfjemyje ce KOJIMKO je BjepOBaTHO Ja C€ HEKU PU3UK, y TIPABHITY
mreraH norahaj, ocTBapu. YunMHaK W BjepaBaTHOha pu3mKa oujemyje ce 6omoBuma (oa 1-3).
Pusuk je 3Ha4ajHUjU YKOJIMKO Cy BjepaBaTHOha HacTaHKa HENOBOJHHOI Jorahaja M HEeron
yTHUIIaj 110 OCTBapeme usba Behu Tabena (paHr pus).
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VYKyIiHa U3J105)KEHOCT PU3UKY JTI00Hja ce MHOXKEHEM 00/10Ba 3a YUHHAK ¢ 0070BUMa 3a
BjepaBatHohy. McTa Moxe Outh HHcKa (orjeHa 1 wim 2), cpeama (omjeHa 3 uinu 4) U BUCOKa
(ojena 6 wiu 9). Be3aHo 3a yTBphuBame rpaHUIle NPUXBATJEUBOCTH PU3HKA, KOJI PU3UKA
HUCKOI' HUBOA HE TPEay3MMajy ce J0JaTHE Mjepe, a PU3UKE CPEIer HUBOA Ce HAJ3Upe U
BUMa Ce YIpaBjba MpoBohemeM aoaaTHUX Mjepa. Koa pusmka BHCOKOT HHMBOA 3aXTjeBa ce
TPEHYTHO CIpoBoleme Mjepa 3a ’BbUXOBO YOlaXKaBambe.

Ta6ena 7.10 — Panrupame puzuka
(ITpeyzero u moauduroBano Apcoscku, 2014, crp. 29.)

O30mpan

3

@)

Vruuaj YMg §§)CH 2 4
Manu

1 2 3

1)

Hucka (3) Cpenma (2) Bucoka (3)
BjepaBarnohe

Nuresutet pusuka (UP) ce yrephyje Ha ocHOBY:
e yrunaja pusuka — (Y 1-3)u
e BjepoBatHohe mojase pusuka (B 1+3).

Kopucrehu onjene (UP) u V, muxosum MHOkewmeM q1o6unu cmo (UP) 3a monmutuyaxo-
6€30j€J0HOCHU PU3UK U3 TPYIe TAKTUYKUX [[UIbEBA.

Np=3%*2

3a (UP) wect u Behe ox mect Mopa ce Moj XUTHO YpaauTH uHTepHa nposjepa [lnana
6e30jeqnoctu Jlyke Korop.

[Ipomjena pu3uka je OCHOBa 3a YTBphHHMBame€ HAauyWHA YIpaB/bakha PUBHIIMIMA WU
MOCTYTamka. 3aBUCHO O] 3HaYajHOCTH M YKYITHE M3JI0’)KEHOCTH PU3UKY, IPEAY3UMajy CE€ Mjepe
n3bjeraBama, MPEHOIICHA MpPUXBaTalkba KAao W CMamHBamkba WK yOakaBamkba pPHU3HKA.
PykoBoanonu cpefmer HUBOA OMY4yjy O MOCTyHamy MO PU3MIKMA KOJU MOTY YIpO3UTH
ocTBapea IIUJbeBa U3 BUXO0BE HaAIe)kHOCTH. O MjepaMa MOCTyIama M0 PU3HIKMMa 3Ha4ajHUM
3a IjeJIOKYNHO mocioBame Kommanuje omnmyuyje npezacjeqHuk bopaa aupekTopa, HakoH
HBUXOBOT pa3Marpama Ha KoJerujymy. Mjepe Koje ce mpeay3uMajy HiIu Koje ce IUIaHUpajy
MPEIy3eTH y CBPXY JOAATHOT TMOCTYIama 10 PU3UIMMa YHOCE CE€ Y PETHCTPE CIIOJhallbIX
pHU3HKa KOJU CaJpKe POKOBE M OJITOBOPHE 0CO0E 32 BbUXOBY pealin3aIlujy.
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Tabena 7.11 — O6pa3zar 3a yrBphuBame pru3uKa CTpaTEHIKUX ITUbEBA ITOCIOBakba
(ITpeyzero u moauduroBano Apcoscku, 2014, ctp. 29.)

a) CTpaTelKy IMJbEBH MOCIOBAbA
1. 2. 3. 4.
Bpcra pusuka | [losehame HUBOA [losehame Opoja | YHampehemwe VYHamnpeheme 3akoHCKe
3aILTUTE KUBOTHE KOPHCHHKA €KOHOMCKOT' peryiaTuse
cpenuHe JIY9KHX yCIIyra TI0JI0Kaja
CAl. CA 11. CA 12. CA 13. CA 14.
TTonuTHuko- 1. 1. 1. 1.
6e36jenonocHn | HeyBaxapame IMosehame BracHuyka HexommieMeHTapHOCT
pusunu perynartusa (ISPS nonazaka Opoja TpaHchopManuja NpXKaBHUX M MehyHapoxHux
Code) mehynaponHe | myTHHKa CTaHzapzaa
KOHBEHLH]€ 38 IpuopureTH Ha
crpeyaBae 3aralema JpYKaBHOM H
Ca I1JI0BUJIa JIOKQJIHOM HHUBOY
CA 2. CA 21. CA 22. CA 23. CA 24.
CurypHocHU HeyBaxxaBame 1. - 2.
PH3HIH perynaruga (Solas) IMosehame HexkomruremeHTapHOCT
Melijapoz[He KOH. Jojia3zaka Behux JApPKaBHUX U MebyHapO}lHI/IX
< 3a 3aIUTUTY 6posoBa, cTa”aapaa
g JbYJICKUX )KMBOTA HA | 2.
“S'" Mopy [Mmnoraxa
~ TUI0BHIIA
E (mo3Bose noomIe
5 U jouI JBHje
< acorujaIyje)
g CA 3. CA 31. CA 32. CA 33. CA 34.
= | Vruuaj Ha 1. 1. - 3.
O
JKUBOTHY HeyBaxaBame Honazak 6pomosa HexommiemerTapHOCT
OKOJInY peryiaTuBa ca BehuM razom JpKaBHUX U MC}')yHaPOIIHHX
(Marpol) (ucmymmnaBarbe cTaHmapjaa
Meh)yHapoHe KOH. Oarnacra ca
3a crpedaBae TUTOBHJIA)
3arajema ca
IUIOBHJIA
CA 4. CA 41. CA 42. CA 43. CA 44.
Byuercko — 1. 1. 1. -
(uHaHCHCKH HeoctBapuBame Henobujame ujena myukux
yroBopa ca JIyukoM | KOHLEcHje 1 ycnyra
YIpaBoM caMUM THM 2.
HemoryhHoCT PetoBHOCT yIuIaTa
cnpoBohema OpOJICKHX areHara
TeHJepa 3a 6oBe
Ha CHIPUIITY
op.1

Tabesna 7.12 — OOpa3zar 3a yrBphuBame pru3nKa TAKTHIKUX ITHJBEBA ITOCIIOBAHA

(ITIpeyzero u moandukoBano Apcoscku, 2014, ctp. 29.)

CIIOJbALLIHU
PU3UIIN

b) TaKTHYKH [HJbEBU
1. 2. 3. 4.
Bpcra pusuka | [[opehame [osehame umBoa | 11oBehame be36jenonocHn
KBQJIUTETA JIyUKUX | CUTYpPHOCTH CHEPIETCKC pusuk
yeiyra e(pUKaCHOCTH
CB1. CBh 11. Chb 12. CB 13. CbB 14.
ITonuTnuko- 1. 1. - 1.
6e36jenonocHn | M3zjaBa o Kpenutae nuamje TToapmika
pU3AIIH 0CIIOCOOJLEHOCTH peanmm3anuju
Jlyke n3naje ce Ha HMHO-TIpojeKara
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KpaTak [epHo. 2.
Cauject 0o
6e30je10HOCHUM
mpobiemMuMa
Ch 2. Cb 21. Cb 22. Cb 23. Cb 24.
CurypHocHU 1. 1. - 1.
pHU3HLU [Mpomjena 3axkona o | donanuje IPA Cauject 0
CUT'YPHOCTH MIPOjEeKTH CUTYPHOCHUM
IoBu0e 2. npobiemMuMa
Besa nBuje 6oBe
cunpo op.1
3.
IIponyxerak
obae
CBb 3. Cb 31. Cb 32. Cb 33. Cb 34.
VYTumaj Ha 1. 1. 1. 1.
KUBOTHY Hebnarospemen Peanmzamuja Peanmzamnuja Cgject 0
OKOJIIY mpena3ak Ha SO WHBECTHIIH]ja mpojekra UNIDO BaXHOCTH
14001:2015 2. 2. 3aIITUTE
[porjena Peanuzamuja aKBaTOpHjyMa
3HAYajHOCTH HpOjeKTa HUCKO Komnanuje
acrekara KapOOHCKH
JKMBOTHE CPEAMHE | Typu3am
Cb 4. Cb 41. Cb 42. Cb 43. Cb 44.
Bynercko — 1. 1. 1. -
(UHAHCUCKHI Konkypennuja Jlyuka ompema IIpomjena y
2. (HOBa MOA3aKOHCKUM
He y4ectBOBame TEXHOJIOTHja) aKTUMa
IPA nipojexTn

Tabena 7.13 — O6pa3ar 3a yTBphHBamke prU3MKa ONEepaTUBHUX LINJbEBA ITOCIOBaKbA
(TIpeyzeto u momudukoBaHo Apcoscku, 2014, ctp. 29.)

CIOJbALIBLU PU3ULIN

C) OnepaTuBHYU IIMJbEBU
1. 2. 3. 4.
Bpcera pusuka | Tlopehame no6utu u3 | YHanpeheme Vhanpehemwe VHanpehemwe nmyuke
texyher mocioBama. | MOCIOBHHX MHBECTHIIH]a undpacTpykType
nporeca

CI1. CII 11. CII 12. CII 13. CII 14.

IomuTrako- - 1. 1.

0e30je10HOCHU Pusuk naBecTHIja | Pa3Boj rpancke M mydke

pHU3UIH HHPPACTPYKTYpe

CII 2. CIJ 21. CI] 22. CI] 23. CII 24.

CurypHocHH 1. 1.

py3HIH Pusuk peanuzauuje | IlpuMjena crpareruje
MHBECTHIIH]a CUT'YPHOCTH IJIOBHIOE

Ha JIp)KaBHOM HHUBOY

CIJ 3. CI] 31. CI] 32. CIT 33. CII 34.

YTrnaj Ha 1. 1.

KUBOTHY OKOJINY Kpenuru 3a ITpumjeHa cTpareruje
3aIUTHTY JKUBOTHE OIIPXKMBOT pa3Boja Ha
cpeauHe JIP)KaBHOM HHBOY

CIL 4. CII 41. CII 42. CII 43. CII 44.

Byuercko — 1. 1. 1. 1.

(buHAHCHCKN OmepaTuBHE OmnepaTtuBHE IMopact 6poja Ob6e30jehuBame

MpoMjeHe [1jeHa MIPOMjeHe [IHjeHa- KOPUCHHKA JTydKUX | MHBECTHIIH]a
JYYKUX YCIyra Clia International yciyra 3a JIy4Ky

2. Association HHPACTPYKTYPY
Kammeme ymara og | Belgium

cTpaHe OPOACKHX
areHara
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pany

OCUT'Yp. IpyLITBHMA

] d) OrepaTHBHHU LMJbEBH
Bpcra puznka 5. 6. I 8
VYaanpeheme VHanpeleme oqHoca ca | YHanpeheme Vhanpehene
JBYJICKHX Pecypca CTEJKXOJIEpUMA Kommanuje KBaJIUTETA )KUBOTA
CII1. CII 15. CII 16. CII 17. CII 18.
Tomutnuxo- - 1. 1.
6e30je0HOCHI Pa3Boj HOBOr Mofenta | OpHoc ca
~ | pu3unu 0e30jenoHOCHE napTHepHMa U
E cTpareruje I'pamom
Q CII 2. CII 25. CIT 26. CII 27. CIT 28.
/. | CurypHocHH - 1. 1.
= | pusunu Pa3Boj HoBOr MOozienna | OmHOC ca Ap>KaBOM
5 CUTYPHOCHE u I'panom
< cTpareruje
g CII 3. CII 35. CII 36. CII 37. CII 38.
= | Yrumaj Ha - 1. 1. 1.
© | uBoTHY okonHy MuUHHCTPCTBO Pa3Boj HoBor Moztena | OnHOC ca ApkKaBOM
OJIP’KMBOT pa3Boja CKOJIOILIKE u I'pasiom
cTpareruje
CII 4. CIT 45. CIT 46. CIT 47. CIT 48.
Bynercko — 1. 1. - -
¢uHAHCHCKN IIpomjena 3akoHa o | OxHoC ca 6GaHKaMa 1

7.3.4.4 Peazosarmwe na pusukx

Kibyunu pusnim Ha koje Komnanuja npuopuTeTHO Jjeryje Cy pU3HIN KOjH:

® JI0BOJIE Y IMTalkEe CUT'YPHOCT, 6€30j€JHOCT MI0BMIIA, ITyTHUKA U JIyUYKOT IOCTPOjeHba,

e JIOBOJIC y THUTAaWmE EKOJIONIKY 3allTHTy akBaTopujyma y kojeM KomamHuja wuma
no0ujeHy KOHIIECH]Y,

® MOry y3pOKOBaTH 3HaTHY mTeTy cTejkxomaepuma Kommnanuje (Bmagu, Ommruan

Kotop, arenTima 6poJickux KoMnanuja, rpahjanuma u ap.),

® 1Majy 3a MOCIIH]jeIUIlY TTOBPEAY 3aKOHA U IPYTUX MpOIuca u

e yuju he HacTaHaK JOBECTHU 10 3HAUYajHUX (PMHAHCUCKUX I'yOUTaKa.

7.3.5 Kiby4yHu noka3aTte/bH yCHjelHOCTH

EdexkTuBHOCT mpolieca ympaBibamkba pHU3UIMMa MpaTh ce Ha HUBOYy Kommanwuje
nmoMohy KJbYy4HHX IMOKa3zaresba edekTuBHOCTU. McTh ce omHOce Ha H3paay W TOAUIIEE
aKypHUpame perucrapa puslKa, Kao W TPOIEHAT CHPOBEASHUX IOJaTHUX Mjepa 3a
yOnaxkaBame pusmka. Takohe, eeKTUBHOCT CIpoBOhema Mpolieca ynpaBibamba PU3HIIIMA
Tpeba ma omoryhu cmameme Opoja mpernopyka YHYTpPAIllbe U CIoJballlibe peBusuje. Ha
OCHOBY ToOmNymeHOr obOpacma (Beza Tabenma 7.14), omjemyje ce YCHjENIHOCT CTpaTeruje

ympaBsbarmba pusnkom y Kommanuju, 1ok y (mpuiory 49) natu cy o0paciiy 3a OIjeHy pu3HuKa

3a TAKTUYKE U OIICPATHUBHE LIUJHEBEC IMOCJIOBAbA.
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Tabena 7.14 — O6pa3ar 3a o1fjeHy pU3HKa

(TITpeyzero u moauduroBano Apcoscku, 2014, ctp.33.)

a)  CrpaTellKkH IHJbEeBH MOCI0BAIbA
1 2 3 4. IIpoujena pesuryanHor
g HHMBOA PU3HKa
=
[22]
1 =1 =1 =1 =]
& g E| g S| 5| g S| B g S| E| g 2 g g
5 g =| E g &| E Z| | 8 E| =] g Kop. g 8 =2
2 o g =| & s| 5| & 3| 5| & s| 5| & - g g =| &
m £ | 5 E|g| | 5| S| e| |8 & g|E| | & ¢ Mepe | 2 5 F g
E|l o 2l z|Fle|lz|lalE|lalelzl a2 g o Z =
2 a 2 a 2, a 2 a 2 2
> A > K| > @A >R >R > A > b I e
yHanpehemwe
S —| 2 6 11 - - - - 1 2 2 A - - - - 3aIITUTE - - - -
E( objekara
5 o yHanpeheme
E < 2| 4 b - - - - 2 2 4 B R R R B oJlHOCa ca sl1l2]a
© JIp)KaBOM U
E OIIIITHHE
g
g So| -] -] -2l |a|-|-|-]-]z2]t]2]a Hewma N
o
= < yHamnpeherme
o < 2 4 b - - - - - - - - - - - - 0oJ(HOCa ca 2 1 2|1 A
© CTEjKXOJIepuMa
Sal2|2(Aa| 21| 2|a|2]1|2]Aa|1]1|1]A - -] -] -
E{ o yHamnpeheme
= < |2|4|5B|2|2|4|B|3|2]|6/|1q|-]|- - - oitHoCa ca 2012 A
= » JPXKABOM U
[=W} OIIIITHHE
E jayame
= § ™| 2 4 b 2 1 2 A 2 2 4 b 1 1 1 A €KOJIOIIKE 21112 (A
< 3alITUTE
& jauame
E S<|2|4 || 2|24 |B|2|2|4|B]|2]1]2]a Genedura y 201]2]A
i~ 3aIlT. KMB. CP.
S<lofla|s 2|1 |2(al2|2]a|s]|-|-|-]- "aGOalf];‘:M“e"“ 201]2]a
BJEPOBATHORA
0\
N ©
2 SAI3 \. SAT]
UATL “" JA23
b3, sa4l
JARL, UA4]
JAR2, UA42
(AR, UA43
3, UASI
1 UAS3
SA31 sk
UAL4 ?,’\ﬁ
UA24 uais
uA34 uA32
U4
UA[52 \ \.
YUYHUHAK
Cauka 7.13 — Pusunu octBapuBama CTPATEIIKUX UJBEBA ITOCIOBaba
(TTpeyzero u moauduroBano Apcoscku, 2014, ctp.34.)
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NmmemMeHnTanuja nporieca ynpaBibamkba PU3HKOM cX0HO Tauku (4.4.2 cranmapaa 1SO
31000:2009) mompa3ymjeBa ylpaBjhbarbeé PH3UKOM Ha CBHH pEIEBAaHTHHM HHBOMMA U
¢dbynkuunjama Kommanwuje. [Ipahewme u npencnuTruBame moapazyMjeBa Mjepemne nephopMaHCH
yIpaBJbakba PU3UKOM Y OJTHOCY Ha HHJIMKATOPE YHja c€ aJICKBATHOCT MEPUOANYHO PEBUIUPA.

AHanmM30M UHTE3UTETa pu3uka yrepheno je 3a ,,JIyky Kotop*“ AJl, mocioBHH pU3UK
(CA 11) u3 rpyrie TakTHYKUX [UJbeBa (0€30jeTHOCT, CUTYPHOCT M €KOJIOIIKA 3alITHTA) CIaia
y TpyILy 030MJbHUX PU3HKA.

3a (P) mect u Behe ox mect Mopa ce 1Mo XUuTHO ypaauTH HHTEepHa mposjepa [linana
6e36jennoctu Jyke Korop.

3a oBy JeduHHcaHy TIpyny puszuka TpeOa aeduHUCATH CTapTerujy 3a YIpPaBJbambe
PHU3UKOM ca cielehruM KOMIIOHEHTHUM cTpaTerujama:

e CTpaTervja yMmamemha pU3MKAa BE3aHUX 3a MPOMjEHY 3aKOHCKE pEryjlaTuBe H
KOMIUIEMHTapHOCT ucTe ca MmehyHapomom 06e30jemoHocHMM craHmapaoMm - ISPS
CODE (Popovic & Orlandic, 2013, str 65),

e CTpaTervja yMmamema pHU3MKa KOHKypeHIHje (MmelyHaponHu TeHIEepH, NpUBaTHE
MUIOTCKE acolrjaruje),

® CTpaTervja yMamema eKOJOMIKIX PU3HKA,

e cTparervja yMamema pusnka GuHaHCH]ja, a TOCeOHO JTUKBUTHOCTH,

e CTpaTervja ymMamema pHU3HKa JydyKe MHPPACTPYKType, 3alITUTE KUBOTHE CPEANHE U
WHCTUTYITMOHAIHE TIOJIPIIKE MPUBJIAYCHA HHBECTHUIIH]a,

e crTpareruja yHampehemwa KBaJUTETa MOCIOBamka, a MOCEOHO TPOILIKOBA MOCIOBabA,
Ha0aBKe HOBE HOBE JIYUKE OIpeMe.

Jla 6u ycmjepunu pa3BojHe akTuBHOCTM Kommanuje y mpaBom cMmepy, NpHUMjEHHMO
Pa3BOjHH IMKITYC MOCIOBHHUX MPOMjeHa 32 OCTBAPEHE KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH MpPUKa3aH
Ha ( cnunu. ).

®aza 1- [locraBpame cTpareruje

® BpX clUKe, AeUHICAaHa CTpaTervja 3a ympaBlbalkbe PU3UKOM,
®daza 2- aaerudukanmja mpomjeHa

® UJISHTU(PUKOBATH MPOMjEHE HEOIXO/IHE 32 OCTBApPEH-€ TIOCIOBHE CTPATETHje
da3za 3- JlebuHucame 1 U3BpIIABAKkE MTPOjeKaTa

® JCTpakuBame U npaheme KOPUCTH MTPOUCTEKIIE U3 YCIIjelIHe pacioijese mporpama u
MpojeKara KOju Cy pa3BHjeHH Ja OM C€ OCTBApWIO JOCTH3amke IMOTPEOHMX BPHjETHOCTH
TJIABHUX WHIUKATOPA YCIIEITHOCTH KOJH CY TIOCTaBJbeHU cTpaTterujoM. OBa ¢asza ce hokycupa
Oall Ha TO Kako yIpaBJbaTH PU3HIIMMA HA OBOM HUBOY, HA3BAaHOM “UCIIPaBHU MPOjEKTH .
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rnocrtaBe/baHe

cTpareruvje ucnpasaH cmep

NCTpaxunBare naeHTudukaumvja z
KOpUCTU npomMeHa UCrNnpaeHm rNMpojekKkT™m
7
v
ynpassbarbe neduvHncarse ucnpaeaH cucTem
nopTgesbom npojexkTta yrnpaesbara

n3BpLIaBaH-e
npojexkra

mcnpaeaH nyT

Pa3BojHM IUKITYC TIOCTOBHUX ITPOMEHA 3a
OCTBapEre€ KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH
(Tlpeyzero [lemponujesuh, 2011.)

3a ,Jlyky Kotop“ cy yrBpheHM pH3MIIM ¥ KOMIOHEHTE CTpaTeTHje 3a HHUXOBO
yIpaBJbame. 3peNoCTH yIpaBjbamba PU3UKOM Tpeba 1a YMHH CAaCTaBHH JUO MOJeNa
MHTETPUCAHOT YIpaBibama Jy4yKUM yciyrama. MHaeTudukoBaH BHCOK HUBO pH3HMKa 3a
MojeInHe Mpotece (CUrypHocT, 6€30jeJHOCT U €KOJIOINIKA 3alITUTa), 10Kazyje na Kommnanuja
HUj€ Y BEITUKO)] MjepH ,,0TIOpHA Ha BeJHKe npoMjene. Melhytum 3a onpehene crospaiime u
JjesIoM yHyTpallle pU3MKe UHACTU()UKOBAH je IPaHUYHU HUBO PU3MKA. 32 OBE BPCTE PU3UKA Y
Mpakcu ce KOPHUCTE KOMIIOHETHE CTpaTervje koje he ce peanm3oBaTH Kpo3 IUIaHUpaHE
npojekre. Ilpemackom Ha HOBY Bep3wjy crammapaa ISO 9001:2015 u ISO 14001:2015
MeHauMmeHT Komnanuje he yTBpIuTH MPHOPUTETE U IMHAMUKY peajiu3aliije OBUX IpojeKara,
na 6u Komnanuja ocTBapuiia KOHTHHYUTET TOCJIOBAA.

7.4 Ananu3za orpann4ema pecypca Komnanuje

VY 0oBOM MOrNaBmy je IUJb ONUCATH PEalHy CUTYaIH]y Joja3aka OpojoBa 3a KpyXKHa
nyroBakba MopeM y Jlynu Kortop, koja je Moc/beAHMX HEKOIMKO TO/MHA Mpero3HaTa Kao
aTpakTHUBHA TYpUCTMYKa JECTUHAIMja Ha LPHOTropckoj obamu. OCHOBHU 3aJaTak OBOT
IIOIJIaB/ba j€ J]a C€ Ha AIUIMKATUBAaH HAa4YMH IPUKa)ke CUTyallMja OKO Joja3aka OponpoBa y
JIymu Kotop a cBe y nuipy nepuHHCama KOHTHHYATHOr OOOJbIIalka MOCIOBHUX IpoLeca
JIyke Kotop.

7.4.1 Ilperyen pejieBaHTHE JIUTEpaType

Bennku Opoj mcTpakMBama KOjH C€ OJHOCH Ha MOJIENE OICIyXXHBama OpoaoBa y
nykama je ypaheH y TOC/beqmuX TeAeceT TOJWHA W YUIEHHUIIA j€ Ja je OBaj] BHJ
MaTeMaTUYKOT MOJIEINpamka CUTyalruja y Jykama omio Beoma akryeinHo. Hajsehu O6poj oBux
HCTPaXMBama C€ OJHOCH Ha KOHTEHEPCKE JIYKE W TepMHHale, TePMHUHAJIE 32 IeHepaliHe U
pacyte Tepetre. MelyTum, nako HeMa MHOT'O MCTpa)KMBaya KOjU Cy IPUMjEHIIN OBE MOJIENe
y Jykama 3a KpykHa mytoBama Mopem, (Wood, 1982) je mampaBuo ymopeaHy aHamu3y y
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€KOHOMCKOM CMUCITY Ha Taj Ha4MH IITO j€ YIIOPEANOo MPOMET OpoJoBa 3a Kpy)KHa IMyTOBamka
MOpEM M TpProBaykux OpojoBa y HWCTOj hynu. Jla OuM M3padyyHao YKyIHE TpPOIIKOBE Y
MOjeIMHUM JIyKamMa OH j€ KOPHUCTHO Mojelie OINCiIyXuBama. Mehyrum, Benwku Opoj
UCTPAXKMBAYKUX PAZ0OBa j€ BE3aHO 32 CKOHOMCKE KaTeropHje JIyKa 3a KpYXKHa ITyTOBamba
MOPEM.

Tako cy (Gui & Russo 2011), nanu aHaIMTUYKKA OKBHP KOjH IOBE3Yje TI00ATHY
CTPYKTYpY JlaHa1a Opo/IoBa 3a Kpy»KHa MyTOBamka U PETHOHATTHUX OpOJI0OBa, IIje Cy 3HAYajHY
yJIOTY OJTUTPAJIU JIOKAJIHU areHTH Ha M0jeIUHIM HUBOKUMA.

(Wild & Dearing 2000), cy onucaiu pa3Boj OpogoBa 3a KPY>KHO IyTOBAHkE MOPEM Y
EBpornu. ITonumu cy o1 €KOHOMCKE W IOMOPCKE TEPMUHOJIOTHjE€ W HA T4 HAYUH CTBOPHIU
IIUPOK OICEer JajbuX HCTPaKHBama. Pa3BWIM Cy EKOHOMCKY TEOPH]Y U EKOHOMHKY
OpomapcTBa.

Ca npyre crpaHe, Kajga Cy y NHTamky MOJCIH OICITYXHBama OpojoBa y JIyKama,
(dparosuh et al., 2011), cy nanu paziore 300r yera ce (heHOMEH MOjIesa OTCIYKHBamba MOYKE
NPUMjEHUTH y JYyYKHM CHCTEMHMa U 3alliTO IOCTOjH Yy CBHM acCHCKTHMa JIYYKHX
TEPMUHAJICKUX oOIepalyja. [JIaBHU IHJb PAa3JIMYUTUX CTpaTerdja OICIYXHBama je 1a ce
noBeha Opoj omciyxeHux OpoaoBa U Ja ce 3370BoJbU MNocioBame JIyke Korop u 6poackux
oreparopa. OHU Ccy UCTaKJIM JBHje BpcTe (opMysa Koje Cy IOCTYIHE y JIUTEPATypH U3 OBE
00JIaCTH a OJTHOCH CE€ Ha OICIy)KUBamhe OpOIoBa HA jeJITHOM BE3y WU Ha BUIIIC BE30Ba.

Haj3nauajHuje ampokcumaTtuBHE (opMylie 3a pasidyuTe MOJEJE OICIyXKHBamba
npukasaiu cy y cBojuM pagouma: (Cosmetatos, 1975), u (Sakasegawa, 1976); uzmely
ocranux. Ha npumjep, Sakasegawa je pauyHao mpocjeuHy IyXHHY Be3a Kopucrehn
HyMepHuuKe Taderne.

HenaBuo cy (Novaes et al., 2010), uctpaxkminu U MareMaTHYKH MPUCTYI MOJEia
OICITY)KMBamwa y3 moMoh kojer ce oxpel)yje miaHupame TydKUX orepaluja.

I'eHepanHO, HEKM ayTOpU Cy NPUMjEHMIIM OBE MOJENE OINCIYyXHBamka all He Yy
aykama. Tako cy (Sharma & Tarabia 2000), nmamu jegHOocTaBHY aHamu3y Mojena
OICITY)KMBama KiUjeHata kopucrtehn MapkoBibeBe JaHIle M OrpaHMuYeH Opoj MjecTa 3a
yekame y peay. (Pan, 2011), je y3 momoh ymasHux mapamerapa 00jaCHHO CTallMOHAPHU
cimydaj U Be3dy m3aMely pacmopjene m BjepoBaTHOhe Kajma Opoj KiMjeHaTa KOJU jeé OCTao y
cucTteMy HamycTH Taj cucteM. Konawno, Zhang je HampaBuO aHadu3y MapKOBJBEBHX
nporieca u 120 GopMyIie Koje ce OJJHOCE Ha BjepoBaTHONY cTama cHUCTeMa y KojuMa ce Halla3e
KIujeHTu. J{ao je mMaTpuuHO pelewme W NpUMjeHHo Ta Ha ozapeheHu cuctem. Ha kpajy je
aHAJM3UPa0 TPOIIKOBE Ja OM OJApenuo ONTHMajJaH HUBO OICIY)KHBama KIHjeHaTa Yy
CHCTEMY.

7.4.2 TIpocjeuan Opoj OpoaoBa y peay 3a yekame

OBpxje ce y3 momoh aHanM3e Koja ce OJHOCH Ha OICIYyKUBambe OpoJoBa 3a KpyKHa
MyTOBamba MOpPEM Y JYIH padyHa HBHXOB Ipocjedan Opoj ponazaka aHeBHO. OmucaHa je
pealiHa cUTyallja 0 caMHM JI0JlaciliMa OBHX OpojaoBa u AeuHHCAHE Cy cBe mepdopMaHce
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KOje ce JellaBajy Ha OmepaThuBHO] oOaim W Bedy. Takole, je mMpukazaH W aHATUTHYKU
MpOpadyyHH KOjHU C€ OJHOCE Ha OICIYXHBame OpoJoBa 3a KPYXKHA IyTOBamba MOpPEM Yy
JIY4KOM CHCTEMY ca OrpaHMYCHHUM OpojeM MjecTa 3a uekame y peny. [Ipuje cBera, onucana je
IUCTpUOYIMja Jojia3aka OpoaoBa 3a KpyXKHa ITIyTOBakba MOPEM, 3aTUM aHAIUTHYKU
M3padyHaTo MPOCjEYHO BPHjeMe UeKamba UCTUX Y Peay.

IIpocjeuan Opoj OpomoBa 3a KpyKHA IYTOBama y JYIHU je MPEAMET HCTPaKUBaba
KOjU 3aXTHjeBa BEIMKY MaXXky U 300T TOra C€ HEroBa CTPYKTypa CACTOjH U3 HEKOIUKO
ajenoBa. Y IpyroM JIujeiry OBOT TOTJIaBJba MPEICTaBJbEeH Ce Mperyie]l PeJIeBaHTHE JINTepaType
Y HaBOJE CE ayTOpU KOjH Cy y3 MOMON MaTeMaTHYKUX MOJIeNa TOKYIIAIH Ja OMHINY JIYUYKU
cuctem. Takole he ce HaBecTH nuTEparypa 4vje JOMUHAHTHO MjecTO 3ay3uMajy OpoJoBH 3a
Kpy)XHa myToBama MopeM. OBJje je IuJb NpUOIIKHUTH pa3MaTpaHy MpoOJIEMaTHKy HaIlleM
mpUMjepy KOjU je BeoMa akTyelaH Ha HUBOYy Lujene Apxase. [eduHucana je mpumjeHa
JEAHOT OJ1 MOjeNa OICIY)KHBamka a OAHOCH C€ Ha JYKY 3a KPYXHO IIyTOBaEmE€ MOPEM.
AHaIUTUYKUA EKCIUTMIUTHU H3pa3d KOjU Cy Yy Be3HM ca MpocjeuHuM OpojeM OpojaoBa 3a
KpYy’KHa ITyTOBaka MOPEM IPECTaBIba]y IJIABHH JIMO OBOT TOTJIaBjba TIje he ce 00jacHUTH U
cama mpoOieMaTHKa Koja he ompaBmaTh NpHMjeHYy MOJeNa OICIyKuBamba. Hymepudxu
npuMjep kKoju ce omHocu Ha Jlyky Kortop he mpencraBibaTté wm3nazHe pesyirare OBOT
uctpaxkupama. [lopex Tora, craTucThyka aHanu3a he OWTH TNpHKa3aHa a OJHOCH CE€ Ha
Jonazak Opo/IoBa 3a KpyKiba IyTOBamka MOPEM Yy NOCIbEIBbHX JeceT roauHa. Ha kpajy, kpo3
TUCKYCH]Y U OL[JeHy UCTpaKMBama, 1aTe Cy cMjepHUIle 3a Oynyha uctpaxuBama.

Jla 6u ce oGjacHuo mojen onciuyxuBama y Jlyniu Kotop, nedunucanu cy oCHOBHH
napaMeTpu MoJjieNla KOjU KOPECIOHIMpPajy PealHOj CUTyalUju Koja je Be3aHa 3a Jl0jla3ak
OpoJ10Ba 3a KpyXHa IyToBamba MopeM. Ha OCHOBY THX MO3HATHX Mapamerapa, y3 yrnoTpedy
aJIeKBaTHOT MOJIela OICIYXXHMBamba, YCTAaHOBJbEH je IpocjeyaH Opoj OponoBa Koju 4yeKajy y
peny Ha Be3. Hymepuuku pesynraTu noTBphyjy Aa je u3aOpaHH MoJes aJeKBaTaH y
uzabpanom cucremy (ITonosuli, 2012).

Haj3nauajHuje cutyanyje u napaMmeTpu Koju ce cycpehy y aykama cy: 6poj 6poaosa
3a KpyXHa ITyTOBamba MOPEM Yy CHCTEMY, OYEKHBaH Opoj UCTHX OpOJIOBa y pely 3a 4YeKame,
BpHjeMe ueKama OBUX OpoJi0Ba, UTA.

VY oBoM amjeny criequdHUIMpaHe Cy eKCIUIMIUTHE GopMyiie Koje OMUCYjy jeaH Be3 U
orpaHudeH Opoj MjecTa 3a YeKame y peay 3a OpolloBe 3a Kpy)KHa IyTOBama MOpPeM. AKO
y3MeMO y 003Hp 0Baj MOJEI U MPETIOCTaBUMO Ja KiIujeHTH (OpoJoBH) /0y1a3e y AyKy U Ja
MOpajy OUTH OTICIYKEHHU y CTallMOHAPHOM peXHUMY, y3 nmoMoh nudepeHnujanrHux jeAHaYnHa
MOT'Y c€ M3pauyHaTH BUXOBE BjepoBaTHOhe cramwa (Bykadunosuli, 1988).

0=—4p, + 1p,
O=—(A+)p, + AP 1 + 1Py, k=12,3,...,m-1 (1)
0= _/upm + lpm—l .
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Oggje je x Opoj OpooBa 3a KpyXHa MyTOBamka MOPEM y CHUCTEMY, JIOK ¢y A U u

HUBO J10JIa3aKa U OICIYy>KHBama OpojoBa y JyIH, a M je OrpaHuuYeH Opoj MjecTta y peay 3a
YyeKame TJlje JIyKa pacIojiake camMo jeJHUM BE30M 3a OICIY)XHBambe OpOJoBa 3a KpyKHA
nytoBamba MopeM (n, =1). Murensurer caoOpahaja 3a oBaj MoJel OICIYKHBaWka ce A00uja

no dopmymu O=A/u, raje je 3a n, =1 c¢axrop uckopumhewa p=A/(nu)=0<1,
OJJHOCHO, BjepoBaTHONhe J1a HeMa HUjeAHOT Opoja y cucreMy p,, OXHOCHO BjepoBaTHOha na

je k 6pooBa y cuctemy. AKO mpuMjeHUMO Y jeaHakocTu (1), umamo

A
pm = pm—l = mm—l’ (2)
7,

mITo 3aMjeryjyhu y mperxonHoj jennakoctu (1) gaje

A
pm—l = pm—2 = ajm—z . (3)
7,

AKO IOHOBHMO OBaj ITOCTYTIAK M IyTa, Taaa he

Py :%pklzapkl, k=123..,m, 4)
IITO jeAHOCTaBHO CIHjeau Ja

P =6,

P, =0p, =0"p, (5)
P =0py=..=0"p,

P =0Py,=--=6"p,.

VBpcrehu jennakoct (5) y HopManusupajyhu ycios Z P, =1 nobujamo
k=0

P +OpP,+...+0"p, =1, o

TJij€ UMaMo

P 1+9+921+...+9m - i_gfﬂi for =1 -

H 3a

Bo= Pi= Py == Py = .
m+1
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[TomTo KOTOPCKM JIYUKH CHCTEM je TakaB Jia Ce I'eHEpaTHO 3aXTHjeBa OrpaHUYCHH
Opoj Mjecta y peny 3a 4YeKame, TO BOAM JIO OBAaKBOT MOJENa OICIY)XHBama KOJU ]
MPEJUIOKEH. Y CTBapH, MaKCUMAITHA JIy’)KWHA PeJia je Yak MpecyJaH napaMeTap KOju JUPEKTHO
yTUYe Ha TPOIIKOBE JIYYKOr cucTema. [Ipema ToMe, OBHje ce MOpajo y3eTu y 003up
OTpaHHYCHE KOje CE OJIHOCH Ha IYXKUHY pella 3a 4eKame Ha Kojy yrude Opoj OpomoBa y
CHCTEMY M.

VY onucaHoM MoOJIeTy ONCIYKHBama Kajia IocToju M Opoj Opo1oBa KOjU ce OICIYXKY]y
Ha jenaH Be3, moctoju m + [ moryhux crama cucrema. OBJije ce IVIABHO MHUTAKkE OJJHOCH Ha
BjepoBaTHONY on10Mjama OpoaoBa 3a KpyKHa IyTOBama MOpEM, a JellaBa ce OHAa Kajaa je
pen 3a YeKame MCIYHhEH U Kajia TIOCTOjH M OpojioBa y cucTeMy. AKO 3aMjEHHMO Ja je K = M
OHJla J0Nla3u N0 BjepoBaTHOhe oxbujama. To ummumuupa T3B. EpnanroBy A-dyHKuuHjy
A(m, ), toje je

—0)0"

A(m,6) = (1_0% . ©)

[TomTo cy y 0BOM ciry4ajy OpOIOBH 3a Kpy)KHa ITyTOBarmka MOPEM OJI0HjeHH, ITOCTOje
JIBa WHTCH3UTETa JoJla3aKa. YCTBapu OpOJOBM josia3e MO cibeiaeheM HMHTEH3UTETY, alu
MOIITO CY HEKU OJ1 IbUX OMOMjEHH, OHJa TH OPOJOBU UMajy IPYravyujd HHTCH3UTET J0Ja3aKa
Koju oOmibexaBamo ca A,. Taj HOBM MHTEH3MTET jaojla3aka ce Jo0Hja Tako IITO ce J01a

BjepoBaTHOha Opojia koju Huje oxbujen, 1— A(6, m) (Severance, 2001).

A(L—0™)

A, =A1-A(@,m)]=
a [ ( )] 1_6m+1

(10)

V3umajyhu y o003up Ja MM pa3marpaMo InpocjedyaH Opoj OpojoBa 3a KpyxkHa
MyTOBakba y TOCEOHOM MOJENY OINCITYXHBama, [WJb HaM je Ja MOKaKeMO Ja OBa
BjepoBaTHOha TUPEKTHO WJIM MHIUPEKTHO 3aBHCHU O] BjepoBaTHohe cTama K OpojoBa y
cucremy, p, (Taha,1997,). [Ipema Tome, 3a MOJIEN OTICITY)KHBaba UMaMO

L= Sk-n)p,. (1)

k=ny +1

kada za n, =1 postoje

L,=>.(k-Dp,. (12)
k=2

Hcro tako, npumMjemyjyhu Littlov-y popmyny, umamo

L, = AW, (13)

IJije je OUEKUBAHO BpUjeMe UeKama y peay U A, je epekruBan Opoj nonaszaka y cucremy. OH

j€ jenHak HOMUHAJIHOM MHTEH3UTETY Joya3aka A Opoja OpooBa KOjU ce MPUIAPYKY]Y U YUHE
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1o cucrema ayke. CylpoTHO TOME, aKO je UCIymeH ycloB A, <A, TH OpoloBH HE MOTY
YMHATH MO CHUCTeMa jep je UCTH Beh wuchmymeH 10 mocibenmer mjecta. OBaj Mojen
o0e30jehyje orpaHuyeH KamamuTeT cHCTeMa (MaKCHMallHa BEIMYMHA peja je m—n,).
EdexTuBan MHTEH3UTET Aosazaka 4, je MamU O]l CTBAPHOI MHTEH3MTETA Jonazaka A 300r

OTpaHUYCHOT KamaluTreTa cucreMa M. AKO je MHTEH3UTeT caoOpahaja OpojoBa y aynu aat
dopmynom 0= A/, Tana Baxu

k
% Pos 0<k<n,
pk = gk (14)
I Pos n,<k<m
b=l
riuje
B m-n,+1 1
o™ 1- 0
n,—1 ek nb 9
S’ (1_© o (15)
pO = nb. —a
[Mn,—1 gk Ny -
0—+ (m—nb+1)} , ﬁ:l
k=0 k' b' nb

Ha kpajy, ussomumo ¢dopmyiy 3a npocjedan Opoj Opomosa y peny 3a vekawe L, rije je

0/n, #1 u ciujenn

np +1 m-n, J
AN (16)
n,n,! q 0]\,
n

9"b+1 0 m-n, +1 0 0 m-ny
(nbl)!(nbe)z{l_[n_J _(m_n”l){l_n_bJ(n_J }p"'
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Takobe, 3a 8/n, =1, L, ce pauyna no cieenehoj popmymnu

q1
L _ o (m-n,)(m-n,+1) 0.

17
K 2n,! (17)

7.4.3 Hymepunuku npumjep: Jlyka Korop

VY oBoM nujeny moriaBiba mpencTaBuhe ce aHaimmM3a Joia3aka OpomoBa 3a KpyKHa
nyToBama MopeM y Jlynu Kotop. OBa iyka je nonupana Ha jy>xHOM aujerny boxokoTopckor
3aguBa (cnuka 7.14). Ibena mosuiuja je Beoma IMOBOJbHA 3a J0J1a3aKk OpoJoBa 3a KPy:KHA
IyTOBamka MOPEM jep ce Hajla3u u3Mel)y IIaHnHa 1 3amTrheHa je 01 BEIMKUX yaapa BjeTpa u
YeCTUX BapHjalyja y BUCHHH Tanaca. Ha jyro-ucrounom aujeny jaapaHncke odaie mope je 28
KIJIOMETapa 3aliio y KOMHO, cTBapajyhm jemmmcteen 3amus, Boky Kotopeky (87 km?),
cacTaBjb€H OJ JBa Mama 3alluBa, CHoJballmber TormaHcko—TuBarckor u  Koropcko-
pucanckor. [louetkom 70-MX TOAMHA MPOUUIOT BHjeKa, MOpCKUM myteM cy y JIyky Kortop
JoNa3uian TypucTHu ca jaxtama. I[locnme Tora, mojaBuo ce mamu Opoj OpolioBa 3a KpyxkHa
MyTOBamka MOPEM KOjU CE OILTY:KHBAo y nyiu. Y mepuoay ox (1992 - 1997.) u kacuuje 2015.
roauHe norahane cy ce HEMPHjaTHOCTH HA TOJIUTHYKOM U €KOHOMCKOM JIOMEHY JIp’KaBe KOjU
Cy caMHM THM yTHUIIaJe Ha TO Ja ce Taja oOycTaBM PEKOHCTPYKIHjE JIyKE€ U CaMUM THM
YCTIOpHWIIC F-EH Pa3Boj.
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Cauka 7.14 — Ilozummja Jlyke KoTop Kao npenMeT HCTpaxuBama
(mpey3ero ca cajta www.portofkotor.co.me u IPUNIPEMIBEHO OJI CTPAHE ayTOPa)

VY ckimagy ca tum, Jlyka Kotop ce mocipenmux map TOAWHA TPEOpjeHTHcalia Ha
HAayTUYKU TypH3aM M IpHUMame OpojoBa 3a Kpy)KHa IyToBama mopeMm. Koropcku 3anus
MpeacTaBiba JAU0 BOKOKOTOpCKOT 3anmuBa KoOju Takohe oOyxBaTa XepIErHOBCKH 3aJIHB,
Pucancku m Tuarcku. Jlokarnuja Jlyke Korop, kao U caMm 3anuB Ccy NMpUKa3aHW Ha CIHIN
7.14. Kao mto ce MOXe MPUMjETUTH, u3rien Jyke Korop Ham moTBphyje aa oHa mocjenyje
jelaH Be3 3a NMPUXBAT BEJIMKHUX OpojoOBa 3a KpyXKHa MyTOBama MOpEM, IITO jeé BUAHO Ha
(cmuuum 7.15), uszrnen onepatusHe obaine . [lyxuHa onepaTtuBHe obaie kojoM pacrnonase Jlyka
Kotop uznocu 665m, ox vera ce 512m Hanaszu Ha 3amajHOM Jjeny JI0K je 153m okpeHyTo
npema pujer lkypau. Micto Tako, Mopa ce HarjacuTU Ja je OBaj Be3 CTApOMOJIaH U
KOHBEHIIMOHAJIAH, Ha KOME CE€ MOXE OICIYKUTH jeJaH BEIUKU OpoJ 3a KpyKHa IyTOBama

mopem. Jlyka KoTop mma craTyc CTagHOT TpaHHYHOT TMOMOPCKOT TIperna3a W JIyKe 3a
MelyHapoaHM ToMOpcku caoOpahayj.
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SITUACIONI PLAN LUKE

LEGENDA:
1.UPRAVNA ZGRADA
2 ZGRADA TERMINALA
3.PORTIRNICA
4.0PERATIVNI PLATO
5 ULATNA KAPLIA
6.5ETALISTE | VEZ ZA JAHTE
T.ZGRADA LUCKE KAPETANLIE
B.SVJETIONIK
BINSTALACLIA "JUGOPETROL"
10.TRAFO STANICA
11 AGREGAT
12 AGREGAT Il
13 NASTRESICA ZA KONTROLU
VOZILA
14 ULAZ ZA UPRAVNU ZGRADU
15.ULAZ "JUGOPETROLA"
16 ZELENA POVRSINA
17.0I0 POD REKONSTRUKCLIOM
1B XOZNAKA ZA OGRADU

,I"

Cauxka 7.15 — Usrnen oneparuBne obane Jlyke Kotop
(mpey3seto — [Ipupyunuk IMS-a JIyke Kotop )

VY npeTxoAHOM Jujerny OBOT IMOTrJaBiba, JeUHUCAH j€ MOJAEI ONCIYXHBamba Opoa10oBa
y JIymu Korop. Takohe, Mopa ce uMaTu y BUIy Aa Cy Aonacuu OpomoBa pacmopeheHu mo
[IyaconoBoj nucTpuOynHju W JAa TOCTOjU jelaH Be3 KOjH OICIYyXyjy Te OpomoBe IO
MIPUHIIMITY TIPBH 101130, IpBH omnciyxeH. Kaga je y nuramwy Jlyka Kotop, Mopa ce obpatutu
MaXXkha Ha CE30HCKHU acCMeKT, IITO 3HA4M Jia Y MOJeIUHUM Mjecenrma (3MMCKUM), OpOI0BU
CKOpO W HE JI0JIa3e, JIOK Yy JbeTHUM j€ peallHa CHTYyalldja J1a C€ YaK OICIYXXH TPHU WIIH BHUIIIE
OponoBa mHeBHO. To je ydecrana mojaBa MOCJbENBUX HEKOJIMKO TOAMHA W 300T TOTra ce
BEJIMKa MaKiha Y OBOM HCTPaKMBamy MocBeheHa M MO3WIMjaMa CHIPHINTA KOJU CITy)Ke Kao
MOMONHO CPeNICTBO Y CUTYyalljaMa Kaja je TIIaBHH Be3 3ay3eT. [la Ou ce Moien ornciIy KuBama
UMIUJIEMEHTHPAO, CAKyIJbeHH U 00pal)eHu Cy CTaTHCTUYKHU TIOIAIlH.

Ilaene Ilonoeuh 275



Paszeoj cmpamezuje ims-a y ycroeuma neusgjecHux u 02paHudeHux pecypca

Cauxka 7.16 — ITo mjeceriuma 6poj mostazaka 6pomosa y JIymu Korop y 2015. ronuan
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Cauka 7.17 — bpoj OpozoBa 1 MyTHHKa TOKOM cenTemMOpa Mjecena
ox 2004. no 2015. ronune
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Cauxa 7.18 — nonazaka 6posioBa 3a Kpy»Ha ITyToBamba MopeM y centemOpy 2015. rogune
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Cauka 7.19 — JlueBHM OpOj ¥ MPOICHTYAJTHO yderrhe OpoioBa 3a Kpy>KHA ITyTOBamka
MopeMm y centeMOpy 2015. rogune
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7.4.4 U3na3Hu pe3yJiTaTH JUMUTHPAHOT MOJ1eJIa ONCJIYKMBaHha

Y oBOM aWjeny TMOTJaBiba, IpeACTaBUhe ce pe3yiraTH IMOjeIUHHX MOjena
onciyxuBama y JIlyniu Korop koju cy nobujenu npumjerom (opmyine (16) a omHOcH ce Ha
popadyH MmpocjedHor 0poja OpojoBa y peny 3a dekame. Vcto Ttako, Ha kpajy he ce matu
yIopeIHa aHalli3a U OIfjeHa Jo0ujeHux pesyntata. [loTpeOHO je pasmarpaTu Ba Mojena
OTICTTY)KUBaka M XUIIOTETHYKH he ce MPeTIoCTaBUTH oIl jeaan mojen. OBJje ce HarjamaBa
na je peamHa cutyanuja y Jlymu Kotop ma oHa pacmonaxke jeIHUM Be30oM (3a BEJIHKE
Opo/I0BE) W IOCTOjE jOII JBa CHAPHUINTA 3a OpoJoBe Koju ce Hayaze y KoTopckom 3amuBy.
Kendall-ovom noTammjom ce oBaj MOjea OICIyXKHBama OpoJ0OBa y JIYIH OOHJbEKaBa ca
M/M/1/2. Ipyru mozen je aeduHUCAH K0 MPEAJIOKEHH, IIITO MOJApa3yMjeBa T03BOIY O/
JYYKOT KalleTaHa 3a CHIPCHE IUIOBWIIA a TO 3HAYW Jia TIOCTOju MOTyhHOCT Ja yMjecTo JBa
CUJIPUIITA MTOCTOjU TPHU U Taj MOJIe] UMa HOTauujy M /M /1/3.

OBu mapameTpu 00yxBarajy yKymaH Opoj OpomoBa 3a KpyKHa ITyTOBama MOpPEM,
JTHEBHU MHTECH3UTET Jo0Jla3aka OpojoBa W WHTEH3UTET caoOpahaja. IlpocjedaH WHTEH3UTET
OIICTTy)KWBamka OBUX OpojoBa je mect dvacoBa, Tj. 0.25 mama. Y3 momoh codrBepa
Mathematica 8.0.1.0 u garux ¢opmyna kao u momataka u3 (tadene 7.15 u 7.16) mobujamo
pesyirare 3a mpocjedan 6poj OpomoBa Koju yekajy y peay (tadene 7.17 u 7.18). EBuneHtHO
j€ /Ja OBW MOJallM MOKa3yjy Ja je MHTEH3uTeT caoOpahaja apacTuuHo y mopacty oxa 2012.
roaune. Ilpema Tome, oBo nokasyje mpermnoctaBky na Jlyka Korop y Hapemnom mepuomy
Mopa mpey3eTH oAroapajyhe Mjepe kaja je y nuramy ornciyxuBame Beher 6poja Opomosa 3a
KpYXXHa ITyTOBamka MOpPEM, HAPOUYHTO Yy JHETHEM MEPUOaY KaJa je TPEHJ J0jla3aka OBUX
OponoBa HajBehu. McTo Tako, MOpa ce pa3MOTPUTH YHEHEHHUIIA 32 €BEHTYaTHOM H3TPaJIHhOoM
JOII jeHOT Be3a WJIM IUIOBHOT TepMHUHAJIa Kako O ce oJp:kao oBaj U omoryhuo jour Behu
Jonazak OpojoBa 3a KpyKHa IMyTOBama Ha roauiimeM HUBOy. Camum tum, Jlyka Kotop Ou
pHjelmiIa BEIUKU MPoOIeM OKO MPHUXBaTamba M Be3UBamba OBUX OpOIOBa.

Ta6ena 7.15 — Yna3uu napamerpu o onacky 6ponona y Jlyuu Korop ox 2004. no 2008.
I'ogune

QHHa 2004 2005 2006 2007 2008
ITapamera;

VYxyman 6poj
OpojoBa 3a
KpyXKHa 5 10 30 57 70
MyTOBakba
MOpeM

JlHEeBHI
HWHTE3UTET
HWHTE3UTET 0.0139 0.0278 0.0833 0.1583 0.1944
Joa3aka

OpojoBa

Wnurensurer

. 0.0556 0.1111 0.3333 0.6333 0.7778
caoOpahaja
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Ta6ena 7.16 — Yna3uu napamerpu o goiacky oponosa y Jlymu
Kotop o1 2009. no 2015. roguHe (HacTaBak)

OJIMHA

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
ITapamera

Yxyman 6poj
OpooBa 3a
KpY’XKHa 150 155 176 227 260 309 316
MyTOBarba
MopeM

JlHeBHU
HRTSIBHTET 04167 | 04306 | 0.4889 0.6306 | 07222 | 0.8583 | 0.8778
Jloj1a3aKa

OpomoBa

HMHTen3urer

. 1.6667 1.7222 1.9556 2.5222 2.8889 3.4333 3.5111
caoOpahaja

4.50

4.00

TpeHa caobpahaja
3.50 I

3.00

2.50

2.00

1.50
Tpenp ponacka 6ponosz_
1.00 i

0.50 B —

0-00 T T T T T T T T T T T
2004 2005 2006 2007 2008 2009 201C 2011 2012 2013 2014 2015

Cauxka 7.20 — TpeqHoBH HHTEH3UTETA JT0NIa3aka u caoOpahaja 6pomosa y Jlynu Kotop

ITopen nedpuHuCaHUX MOJENa OIUICYKUBama, OBJje ce xenu ucrahu u Ta MoryhHOCT
U3rPajihe jOUI jeJHOT Be3a WK IJIOBHOT TepMuHasia y KoTopckoM 3anuBy koju Ou 3HauajHO
MIOMOTa0 y pa3zpjelieny npodieMa oIciIyKuBamba OpooBa.

Ca acmekTa MOCIOBHMX M TEXHOJOIIKHM Mpolieca pa3BHjeHUX JIyKa, aHAIM3HMpaH je
npumjep nyke Geiranger uz Hopsemke — (cnuka 7.21), kao nmpuMmjep HajOOJbEr TEXHOIOIKOT
pelema 3a Be3 BeIMKUX MYTHUYKUX OpOI0Ba ca BEIUKHUM T'a30M.
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P

o
B it Tl

Camka 7.21 — JIyka — Geiranger (Hopseika) TexHOJIOTHja Be3a BETUKUX MyTHUYKHX
OpoJ10Ba ca BEITMKUM ra3oM
(ITpeysero: IpencnutuBame IMS-a Ckynmruna akunonapa Jlyke Korop 02.08.2016.)

[IporHo3e Ha OCHOBY MNPETXOJHE TPU TOJWUHE KOHCTaTyjy na he ce y Oyayhem
nepuoay nosehatu roauimu 6poj 1onazaka OpoaoBa.

V (tabenama 7.17 u 7.18), naTu cy W3na3HU pe3yiTaTd 3a mpocjedaH Opoj OpomoBa
KOjJU 4YeKajy y pely Ha roJuIlmkeM HuBOY. Takole, pasmarpana je HoBa MoryhHocT kaia 6u
[I0CT0ja0 joll jelaH Be3 WIM IJIOBHU TEPMHHAJ ca TPU CUIPUINTA U TakBa CHTyaluja je
neduHrcana Hotanujom M /M /2/3.

Ta6esa 7.17 — IIpocjeuan 6poj OpooBa y peay 3a YeKame y 3aBUCHOCTH O] Pa3TUIUTUX
MoJIela OIICITY)KHBamka U HHTeH3uTeTa caoOpahaja

T
OAtHHa 2004 2005 2006 2007 2008
ITapamerap

Mogen M/M/1/2
IMpocjeuyan 6poj 6poI0Ba y peny 3a ueKame 0.002920 | 0.010987 | 0.076911 | 0.197147 | 0.253894

Mjeceunn npocjeurn 6poj Gponosa y peaysa | gg76 | 032961 | 2.30733 | 5.91441 | 7.61682

YCKAKC
Mogen M/M/1/3
Ipocjeuan 6poj OpooBa y peiy 3a YeKarbe 0.003244 | 0.013412 | 0.124976 | 0.397254 | 0.541849

Mjeceunn npocjeurn 6poj Opostosay penysa | 09732 | 040236 | 3.74928 | 11.9176 | 16.2555

YEKame
Mogen M/M/2/3
IIpocjeuan 6poj 6PoOBa y pely 3a YeKambe 0.000041 | 0.000307 | 0.006621 | 0.033468 | 0.053522

Mjeceunn npocjeurn 6poj Gponosa y peaysa | gg9123 | 000921 | 0.19863 | 1.00404 | 1.60566
YJCKamkbC
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Tabena 7.18 — I[Ipocjeuan 6poj OposioBa y peay 3a YeKame y 3aBUCHOCTH O] Pa3TUIUTHX
MoO/IeJIa OTICITY)KHBamkha U MHTEH3UTEeTa caoOpahaja (HacTaBak)

I'oguna
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
[Tapamerap

Mogen M/M/1/2

IIpocjean 6poj 6ponoBay | (510211 | 0.521428 | 0.564069 | 0.643635 | 0.68214 | 0.726691 | 0.732103
pely 3a ueKame

Mjeceunn npocjesn 6poj | 15 3063 | 1564284 | 16.9221 | 19.30905 | 20.46 | 21.801 | 21.9631

OpolloBa y peny 3a 4eKame
Monen M/M/1/3

Tpocjeuan 6poj 6ponosay | 11947 | 1.22099 | 1.31723 | 1.48297 | 1.55637 | 1.63567 | 1.6449
pejly 3a YeKare

Mjeceunn npocjesn 6poj | 35 g461 | 36,6297 | 395169 | 44.4891 | 46.69 | 49.07 | 49.347

OpoIoBa y peily 3a YeKarmbe
Mopen M/M/2/3

Ipocjeuan 6poj 6ponoBay | 590031 | 0.232936 | 0.277511 | 0.374386 | 0.427808 | 0.494876 | 0.503397
pelly 3a YeKare

Mjeceunn npocjeann 6poj | ¢ 66093 | 6.98808 | 8.32533 | 11.23158 | 12.83 | 14.846 | 15.1019
OpoJI0Ba y Pely 3a UeKarbe

Ha cimnm 7.22. mpuka3aH je TpeH MPOCjedHor MjecedHor Opoja OpojoBa y pedy 3a
YyeKame KOju NoTBphyje 0BO ncTpakuBame. Mopa ce HaBeCTH J1a y OBOM MarucTapcKkoM paja
HUje pa3MaTpaH IojaM IpUopuTeTa OpoaoBa, alu je nobap MoYeTak Ja ce HeKa MUTama Y
JIymu Kotop mopajy pazmotputu u npobiemu pujemntu. Konauno, Ha cmumm 5.12 nara je
peanHa cUTyaluja O OICIyKUBawby OpoJ0Ba Koja joIl jeJHOM YKa3yje Ha OIpaBJaHOCT OBOT

HUCTpAXKUBaAKA.
s, 60
o
g e
- Mopen M/M/1/3 _ _
>
=2 50
g i
o -
T 7
3, P
° 40 —
1] e -
o
o ~
g P
o 30 P
E. - - Mogen M/M/1/2
o -
Q 7
© ~
§ 20 —
T - .-
o _- R
g _- P
g- 10 r - =
o .-
s - _‘___-—-‘“ Mogen M/M/2/3
A P
8 O +— 1 T T T T T T T T T T
E' 2004 2005 2006 2007 2008 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Cauka 7.22 — Tpenn npocjeqHor MjeceuHor Opoja OpojioBa y peay 3a UeKame
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Haxkme, mpobiem onpehuBama mpocjeyHor Opoja uekama OpoaoBa y pedy aa Oymy
OTICITY’)KCHU Ha Be3y je KOMIUICKCaH 300T pa3IMYMTUX BeIMYMHA OpoJOBa 3a KpYKHA
nyroBakba MopeM. Kana je y muramy Jlyka WM TepMHUHAJI KOjH PACIONIaXXy CaMO jeIHUM
BE30M, MOpa € MPUMHUJEHUTH HEKH aHATUTHYKUA MOJIEN KOjU OM MOTao ONHUCATH CUTYalHjy y
ayi. OBJije ce KOPUCTHO MOJIEN OICIY>KMBamkba ca OrpaHYeHUM KalalluTeTOM MjecTa y pery
3a YeKame y3 OICIyKHBamby OpoJoBa 3a KpyXKHa IyTOBama Ha jeIHOM Be3y. YHOTpeOoM
coprepa Mathematica 8.0.1.0, notBpheHu cy pas3inosu 3a 0BakBo HcTpaxuBame. LllTaBuiie,
OBJIj€ je YTHIIaj OTPAaHUYEHOT KanalyuTeTa Ha MpopavyH ImpocjeuHor Opoja OpoioBa y peay 3a
YeKamke MPEICTaBUO JIONTY opraHu3anujy Jlyke, TepMuHaia U reHepaiiHo, He Oamr eQuKacHy
MOJUTHKY JIYYKOI MeEHayuMmeHTa. Takohe, H00MjeHM W3Ja3HU pe3yiaTaTH yKasyjy Ha
HEOITXOAHOCT U3TPajihe HOBOT Be€3a WM TUIOBHOT TEPMHUHAIA.

Konauno, ynotpeba cumynanuje Ou onucaia oBy mpo0ieMaTUKy U HHTEPECAHTHO OU
Owino ymopenuTu N0OHMjeHe pe3yiTare ca OBUM aHAJMTHYKUM. Takohe, OBO moriaBibe mma
HU3 OrpaHHuema Koja Ou ce y Oynyhe mopana y3etm y o03up a TOo je neduHUCamE
BjepoBaTHOhe o0Mjama OpoIOBa 332 KPYKHA MyTOBaka MOPEM Jia Oy/ly Be3aHH M TIPUOPUTET
Opona wiu (1) komnanuje. MelyTum, u mopes oBora, 0Baj jeTHOCTaBaH MOJIEN OTICITY)KHBaba
U 0/roBapajyhu mpucTynu Hyzxe HU3 MPETHOCTH Kaja je y MUTamy NehUHICABE U CXBATAbE
npuMapHux edekara Ha Opoj BE30Ba M OTPaHUYCH KalallUTET MjecTa y Peay 3a UYeKambe.
[Ipema TOMe, 0BO je A0Oap moveTak 3a pjeriaBame peaaHor npobdiema y Jlynu Korop a To je
aJICKBaTHO OIICITY)KHBamke OpOJIOBa 32 KPY)KHA ITyTOBaKka MOPEM UHUjH CE€ TPEH[ J0J1a3aKa M3
ro/IiHe y TOAMHY CBe BuIle nosehana.
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8. PA3SBOJ U ITIPUMJEHA METO/IA 3A
YHAIIPEBEILE JIVUKUX YCIIYT A

8.1 Oap:xuBOCT JyKe U JYYKHX yCJayra
[Tpema 1SO 9004:2009, onpxuB ycmjex opraHusaiiuje je ,,CHOCOOHOCT OpraHu3aluje
Wi QYHKIHjE Y OApKaBarby WM Pa3BHjamby COIICTBEHHUX Mep(OpMaHCH Ha TyKH TOK .

To nonpasyMjeBa YCIIOCTaBJbakhe PABHOTCIKE 1/13Meljy eKOHOMCKI/IX/(bI/IHaHCI/ICKI/IX

HHTCpPCCa opraHnaaque u COHI/IjaJ'IHOF " CKOJIOHIKOI' OKPYXKCHA.

OnpxuBu ycnjex Kommnanuje oqHOCH ce Ha CBE CTEJKXOJIEpE.

IIpema 1SO 9004:2009 ympaBibame OAPKUBUM ycrjexoMm (Taukad) ocTBapyje ce

YCIIOCTAaBJbAKEM PCUICHA CAI'JIACHO 3aXTCBUMaA:

4.1
4.2

CTaJIHO yCaBpILIaBambe)

4.3
44.

doxkycupame Ha CTEjKXOIIepe,

[Ipuctynu y ynpaBsbamby OAPKUBOM ycIljexy (CTpareruja, mporecu MpucTyl,

OaroBopHOCT MEHAIMEHTA U

OnjemuBame OAPXKUBOT yCIjexa.

Hugo oxpxusor ycnjexa ce Mjepu oa (1-5), raje je HuBo 1. oaroBapa nmpakTU4HO], a

HUBO 5. OJIp’)KUBO]j OpraHu3aluju.

Tabena (8.1) omuc Kopaka ka OAPKUBOM YCIIjeXy.

Ta6ena 8.1 — Pe3nraTn camooI1jebuBaka HUBOA KITyYHUX €JIeMeHaTa

N

|

|

]

N

N

Al
MeHauMeHT

A2
JlunepcTBo

A3
Crpareruja
ITonuTka

A4 AS
Pecypcu |IIponecu

A6
OcTBapeme
Mjepeme u

[Ipaheme

A7
[Ipaheme
pe3yaTara

A8
OmI0eHo
yHanpeheme

A9 Hecranak
yHanpelhema

Huso ompxuoctn (N?) -mpakTuusa oprammanmja. Kibyasu enemenar (Al —
MeHanMeHT) je Ha HuBOy (3), kao u (A’ — mpaheme) u (A% - omtyke o yHampehemwy). Ha

HajHIKEeM HEBOY je (A — HacTaHak yHanpehema).
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['enepanHo roBopehu monasHa (camanima) CUTyaldja ce MOXKE Ce MOXKE MOCMATPaTH

kao (N? mpoakTiBHa opranusanuja).

VY omHOCY Ha MaKCHUMAaJlHU HHUBO (N3), MOCTOjW 3Ha4yajaH ACHUIUT y OIAPKUBOCTH,

qije MpeBiIalaBame je IpeaIMeT OBe Arcepaliyje.

OrjeHa KJbyYHHX €JeMeHaTa IpeMa 3aXTjeBMMa CTaHaapia jaara je Ha (ciukama 8.2;

8.3; 8.4; 8.5; 8.6 u 8.7).

Tabdena 8.2 — OujeHa ucnymeHOCTH 3axTjeBa U3 (Tauke 4) Yupasibame 3a OJIpKUBH yCITjeX

OpraHm3aryje
N
N
N I I
N I
N
41 4.2 4.3 4.4
Ynpasibame 0PKUBM YCITjeXOM OnpxuBu OcHaxeme IToTpeOe u ouekuBama
Komanwuje yemjex Kommnanuje CTEjKXO0JIepa

Ta6ena 8.3 — Oujena ucymeHOCTH 3axTjeBa U3 (Tauke 5) CTpareruja u moJmMTHKA

NS\

N“\

N3\

N I —
N |
51 5.2 5.3 54
Crpateruja 1 NOJIUTHKA Dopmynamja Pacnpoctupame crpareruje | Konkypennuja ctpareruje u
(ommTe) MOJIUTHKE U TIOJINTHKE MOJUTHKE

Tabesna 8.4 — OnjeHa HCITyHEHOCTH 3aXTjeBa U3 Tayke 6.- MeHaIMEeHT TIpoliecuma

N5
N4
N3
N e
Nl
7.1 7.2 7.3
MeHaMeHT Tpolecuma [Tnanupame 1 ynpaBibame Ognamrhema U 0ATOBOPHOCT 32
(yormre) npouecuma npotece

Ta6ena 8.5 — OmjeHa uCymEeHOCTH 3axTjeBa U3 (Tauke 6) MeHaMeHT pecypcruma
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N° |
N* |
N’ | I
N [ I I
N' 1 I
6.1 6.2 6.3 6.4 6.5 6.6 6.7 6.8
Menayment @unancucku 3anocnenu | Ilapraepu, Wudpactpyrypa | PagHa | 3pame und. [Ipupoann
pecypcuma pecypcu KOPUCHUIIU CPEAMHA |rexponoruje | PECYPCH
(ommre) JTYYKHX
ycayra

Ta6ena 8.6 — Oujena ucnymeHOCTH 3axTjeBa U3 Tauke 8. - [Ipaheme, Mjepeme aHanmm3a u

IMPpCUCIINTUBAKLC
N® |
N* |
’ -
N [ | —
5 I I —
N' | -
8.1 8.2 8.3.1 8.3.2 8.3.3 8.3.4 8.3.5 8.4 8.5
Omure [Ipaheme | Onmre Kibyunn |Uutepna | Camo-  benumapkunr |Ananuza | [IpencrnuTus.
Mjepere | MHAKATOpH [IpOBjepa OljjeHhHUBAKbE nojiaraka [MH( U3 Mjeperma,
neppomMancu npahema
aHaIIu3e

Ta6ena 8.7 — O1jeHa UCITyBEHOCTH 3aXTjeBa U3 Tauke 9.- YHanpeheme, nHOBaIMje U yuermhe

N° |
N* |
N° I
N [ I
N* |
9.1 9.2 9.3 9.4
Omnure VYHanpeheme WnoBanuje Yueme

Ha ocHOBY mpeaxomHOT HCTpakuBama, YTBPHEH je HUBO OJPKUBOCTH KOMIIaHU]E
JIyxa Korop A /1. (Cnuxka 8.1).

Ilaene Ilonoeuh

285




Paseoj u npumjena memooa 3a ynanpeherse 1yuxkux yciyea

4-¥Vhpae/bamke 3a OJP:KHBH
ycIjex opraHusantje

Vranpjeheme, 5
HHOBALlHje,
yieme
a 5- CTparerdja u
5 > MOJHTHKA
4 3 >
3 3

2 3
; 4
3
5
6
4
g MeHaIMeHT
pecypca
IIpaheme, Mjepemse
aHAIH3A H g

NpEeHCIHTHEAKE

7- MeHanMeHT
nponeca

Cauka 8.1 — Pagapcku nmujarpam oapxkuBoctu Jlyke Kotop no 3axtjeBuma cranaapaa

[Tpema 0BOj aHANM3W U CXOJIHO MCIIOMEHOCTH 3aXjeBa CTaHIApa Y Be3H OJP>KUBOCTH
je Ha HUBOY (2), IITO ce HE MOXE MocMaTpaTH Kao 3a/J0BoJbaBajyhe y oJHOCY Ha BHU3H]Y.
3ato ce Beh y ctpaterujy ynocu ¢aktop 3a moehame oJIp>KMBOCTH TI0 KOpalumMa.

1. 3a gsuje rogune: ox (N?) mo (N®) — duiekcnGuisa koMmanuja u
2. 3aIeT roAuHa:Of (N3) bi o) (N4)

Mopnen camoorewmuBama 1o SO 9004 maje jemHOCTaBaH WPHCTYI, JIaK 3a
kopumthewe, koju Kommanuja kopucTH na OM OJpeauia pelaTuBaH CTENEH 3PesIOCTH
CHCTEeMa yIpaBJbakba KBAIMTETOM U J1a OM WIAeHTHU(HUKOBaNa o0aacTu 3a noodospiiame. OBaj
Mojien npyxa Komnanuju cmjepHulle, 3acCHOBaHe Ha YHH-EHHUIIAMa, O TOME TJjeé HHBECTUPATH
pecypce 3a mobosbliama. Y IUJbY MPOILjeHEe CTamba U3BPIIEHO j€ OIjeHhUBabE MOCIOBamka
Komnanuje npema taukama crangapaa 1SO 9004:2009. OBaj crangapa npeacTaBiba ajat ys3
nomoh kojer pykoBoacTBo Kommnanuje, nepuoauyHo CIpoOBOIM U NMPEKO MHTEPHUX IPOBjepa
BpIIN YBUJ Yy TPEHYTHO cTame nepdopmancu. [IpunrkoM HWHTEpHE MpOBjepe, BpIICHA je
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MpoLjjeHa HUBOA 3PENIOCTH Yy OJHOCY Ha OJPKMBU YCIeX W TO mpema cieaechuM Taukama
CTaHaapja:

a) PykoBoheme ca 1u/beM OCTBapuBama OJIPKUBOr ycrnexa Kowmmanuje (Tauke
crangapaa 4.1 — 4.4), panapcku qujarpam ompxkuBoctu Kommnanuje (tauka 4).

b) Crpareruje u nonuruke (Tauke cranaapiaa 5.1 — 5.4), pagapcku adjarpam OKUBOCTH
Kommnanwuje (Tauka 5).

C) MenagmMeHT pecypcuma (Taduke cranmapaa 6.1 — 6.7) pagapcku aujarpam OKUBOCTH
Kommanwuje (Tauka 6).

d) MenagmMenT mporecoM (Tauke crangapaa 7.1 —7.3) pamapcku aujarpam OKHBOCTH
Kommanwuje (Tauka 7).

e) Ilpaheme, Mjepeme, aHanmuM3a M NpPEUCIHTHBame (Tauke crangapga 8.1 — 8.5)
panapcku aujarpam opkuBoctd Kommanuje (Tauka 8).

f) IloGospinama, MHOBaLMjE U yuee (Tauke ctanaapaa 9.1 — 9.4) panapcku nujarpam
omxuBoctr Kommnanuje (Tauka 9).

HakoH nojequHayHMX OILjeHa, U3BE/IeHa j€ OIIITa OljjeHa HUBOA 3PEJIOCTH y OJHOCY
Ha onapxuB ycnex. McrtpaxuBamweMm je yTBpheH HHBO oapxuBoctH KommaHuje u
UACHTU(DUKOBAHU CY HEOIIXO/IHU PECYPCH 3a IPUMjEHY CTpaTertje 3a OCTBApUBALE LINIbEBA.

[Tocnuje oujemuBama nepdopmancu Komnanuje, mo moaeny camoornemuBama 1SO
9004:2009 orjene Kommanuje cy npukasaHe pagapckuM aujarpamom (ciuka 8.1).

[ToGospIaBameM I/I,Z[eHTI/I(bI/IKOBaHI/IX npo6neMa IOCTHIKE CC yHaHpeljeH,e cucreMma
MCHAlIMCHTA KBAJIUTCTOM,0THOCHO Behu crenen IMOKPUBCHOCTH pagap I[I/Ijal"paMa.

Kopucrehu ce wmomenom 3a camoonewmuBame ISO 9004, wpentuduroBano je
HEKOJIMKO 00J1acTH y CKJIONy nocioBamka KoMnaHnuje koje 3axTjeBajy moOoJbIIamke.

Ha ocHoBy unmeHuiia u uagopmaiija koje cy godujexne, popmupane cy oIjjeHe.

[Tospa xoja Tpeda moboIBIIATH Y OBOM CTy4ajy Cy J00OuiIa OIfjeHe JIBa U TPH, JIOK CY Y
HACTaBKY TEKCTa JIaTe cy Mepe moOosblIaBama 3a Jara 1noJsba.

Nnentudukosana cy cneneha moapydja Koja 3axTjeBajy MoceOHY MaXbY:

e Tauka 4.2 - OnpXuBH ycIex,

e Tauka 4.4 — IlorpeGe u oueknBama CTEJKX0JAEpa ,
e Tauke 5.2 — ®opmynaiyja MOJUTHKE,

e Tauka 6.5 — Undpactpykrypa,

e Tauka 6.6 — Pagna cpenuna,

e Tauka 8.3.5 — beHIXMapKHHT,

e Tauxka 8.4 — Aganu3a rogaraka u

e Tauka 9.2 — VHanpeheme.
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8.2 IlpenJsior mjepa ynanpelema cucreMa MEHalIMeHTa KBAJIUTETOM
U AKTHBHOCTH YHanpehema

Jla 6m Kommanuwja mocCTHINIa OJPKHUBH YCIjeX HEONXOJHO j€ Ja KOHCTaHTHO
UCIyHhaBa OYEKHBamka M MOTpPeOe CBOjUX KOPUCHHKA JYYKUX yCIyra IYrOpOYHO U Ha
YpaBHOTEXKECH HauyWH. VcrymaBame OUYCKHMBaWma M MOTpeda CTEjKXojuepa JIOTMPUHOCH
noctusamwy oapkuBor ycrnexa Kommanuje. OdeknBama M NOTpeOE TMOjeAMHUX KOPHUCHUKA
JTYyYKHUX yCayra Cy pa3jnduTe, MOTy OUTH y CykoOy ca O4eKMBamMMa U moTpedama JIpyrux
3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa WU MOTY Jia ce BPJIO OpP30 Mjemajy.

Haunnu Ha koje cy uzpakeHe u UCIyHeHe NoTpede U 0OUeKUBaba KOPUCHHUKA JIYUKHX
ycIIyra MOTY Jla UMajy pa3induTe o0uKe, YKIbydyjyhu Koomepaiyjy, Kopumheme
,»ayTcopca‘, capalmpy, IPEroBapambe WINA MPEKUIABE AaKTUBHOCTH.

Jla 6u Komnanuja mocturia oapxuBu ycnex, bopn nupexropa Jlyke Kotop tpeda na
3a YCIIOCTaBM HOBY BHU3HMj)Y H Ja je OApXKaBa, MHCH]Y W BPHUjETHOCTH. 3allOCICHU Y
Kommanuju u o motpedu Apyre 3aMHTEPECOBAHU CTEJKXOJIIEpH Tpeda 1a uX jacHO pasyMujy
U TIpUXBare.

bopn mmpexropa Jlyke Kotop Tpeba nma yrBpam morpedy 3a pecypcuma
(buHanCHjcKUM, HHOPACTPYKTYPHUM H CII.) | Ja 00e30je/1 HeonXoqHe pecypee 3a Oyayhe u
tekyhe motpebe. PUHAHCHJCKU pecypcH MOTY J1a Oyay M3paXKEHHU Y PA3IMYUTHM OOJIMIINMA
Kao IITO Cy XapTHUjeé O] BpHUJEJHOCTH, TOTOBHMHA, KPEIUTH WU JAPYrd (PUHAHCH]CKU
uHctpyMeHTH. [log nHbpacTpykTypHUM pecypcumMa Mojpa3yMjeBaMoO HAaO0aBKy CpEACTBA H
ormpeMe 3a TPEBEHTUBHO M WHTEPBEHTHO [IjeJIOBalkbe Ha 3allITUTH KUBOTHE CpEIUHE,
CUTYPHOCTH ILTOBHIIA U 6€30j€THOCTH TIJIOBUIIA M TyYKOT MOCTPO]jeHha.

Komnanuja Tpeba 1a ycrocTaBu M OJip’kKaBa MpOLECce 32 OCTBAPUBAKE MEHAIMEHTOM
3HaweM, MH(popMalHjaMa HTEXHOJOTHMjaMa M Ja YCHOCTaBH U OJip)KaBa Ipolece 3a
ylpaBjbame, Npaheme W H3BeIlTaBambe O ePEeKTUBHOM pacrnopehuBamwy U e(puKacHOM
Kopuuhemy pecypca y oJlHOCY Ha collcTBeHe MibeBe. [Iporecu Tpeba na ykaxy Kako ja ce
UICHTUPUKY]Y, OApKaBajy, BpeAHY]Yy, 100U]y, IITUTE, KOPUCTE NOTPeOE 3a TUM pecypuMa.

Ha oapxuBu ycmex opraHu3zaidje ¥ Ha HBEHY CIIOCOOHOCT yTUYEH PACHOJIOKHUBOCT
MPUPOJHUX pecypca. Y3 momoh mpupogHux pecypca (Jbernora OOKOKOTOPCKOT 3alrBa-Be3a
MpoIleC MUJIOTaXkKa IJIOBHJIA) UCIYHaBajy Ce 3aXTEBH KOPHUCHUKA JYJKHX yCIyra W JAPYTHX
3aMHTEpecoBaHnX cTpaHa. Opranuzamnuja Tpebda ga pazMaTpa MOTYRHOCTH W PU3UKE KOJU CE
OJIHOCE Ha KOpHIIheme W JOCTYITHOCT CHEPrHje W TPHPOJHUX pecypca, JYTOPOYHO U
KpaTKOPOYHO.

benmxmapkuHT je MeTOAOJOTHja aHaIM3e U Mjepema, Kojy Kommanmja moxke ma
KOPHUCTH Yy NOTpa3u 3a HajOOJbOM MPaKCcOM KaKO YHyTap Tako M HM3BaH OpraHu3aiuje, ca
IWJbeM J1a TobOoJblia cBoje TepdopMaHce. BeHIIXMapKUHT MOXKE Ja ce TpUMEmbyje Ha
MOJIUTUKY, CTpaTervjy, mpolece, JydKe OIepaluje, CTPYKTypy OpraHuszainuje U JydKe
cepBucCe.
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Jlyka yTBphyje, NpUKymsba ald y HEAOBOJHGHO] MjEpH aHAIHM3Wpa IOJaTKEe U
nHpopmanuje u3 3anuca IMS-a y nuipy nokasuBama NMpUKIATHOCTH U edekTuBHOCTH IMS-a
U OCTBapHBama CTATHOI TO0OJbIIaBaka Ha HaynmH onucaH y tadku 8.5.1. IlocrmoBHuka
kBayMTeTa.JIlyka y yTBpheHUM BpPEMEHCKMM HWHTEpBaluMa Tpeba TOJATHO Ja aHAIU3Upa
MOJIATKE ycarjianieHe:

a) ca3axTjeBMMa KOpUCHHKa yciyra - Buajetu 8.2.1. [TocnoBuuka IMS-a,

b) ca 3aKOHCKMM M OCTaJMM IPOIUCHMA - BUJjETH TOTIaBbe 8.2.6 1

C) nobujene nepdopmance mporieca (IOCTyMaka) ¥ KapaKTEPUCTHKA JTYYKHX YCIIyra Ha
OCHOBY pe3yirara npahema u Mjepema - Buajetu 8.2.3. u 8.2.4. IlocioBauka IMS-a.

PazymjeBarbeM 3Havaja M CYIITHHE CHUCTEMa MCHAIIMEHTa KBAJUTETOM O]l CTpaHe
Bopna nupekropa Kommanuje, a mOTOM M Ol CTpaHE CBUX 3aIlOCICHUX OCTBapmie Ou ce
MPEIHOCTH OJf MPUMjEHE CHcTeMa. AHaIM3UpameM je YTBpHEHO Ja Cy HEOmXo Ha
mo0oJbIIaka Koja ce OJHOCE HA OJPKMBH YCIEX, HA MOTpede W OYCKUBAma CTEJKXOJIILCPa,
dopmynanujy TOIUTHKE, HHPPACTPYKTYypy, pagHy CpenuHa,
nonartaka u yHanpehemwe. Opranuzanuja Tpeba Aa pa3MOTpU HAa OAroBOpajyhn HauyuH

OCHIIXMAPKUHT,aHATTU3Y

MHTETPaIUjy acreKaTa 3allTUTe XUBOTHE CPEIMHE Y Pa3BOj U MPOjEKTOBAE JIYYKHX YCIIyra,
Kao ¥ J1a pa3BHje CBoje Ipoliece Aa 01 yonaxuina uaeHTU(PUKOBaHE PU3HKE.

8.3 Ilnan ynanpehema oap:xxuoctu Jlyke Kotop

Vuanpehewa y Komnanuju kpo3 ocTBapuBame LMJbEBAa KBAJUTETa U MOOOJbILIAEKA
mporieca 4ecto ce OfBojeHo Tperupajy. Ilman ynampehewa oxapxkuBoctn Komnanwuje
IpUKa3yje HayMH Ha KOjU ce BPILIM Mjeperme nephopMaHCH MOCIOBHUX Hpolieca KOju MOTy
Ja ce yHampelyyjy y CKiaay ca OCTBapemeM IMJbeBa KBAJMTETa Kako OW ce ycarjiacuiu
Haropu 3a mo0oJblama mpoiieca pa3Boja.

VY mpakcH ce HaKOH TEOPHjCKOT pa3Marpama pas3BHjajy (Gasw eKCIEPTCKH CHCTEMHU
NpUKasyje ce Kako ce IMJbE€BH KBaJMTETa OCTBApyjy IyTeM Mjepema mepdopMaHch
(ITywxapuh, 2013).

TaGena 8.8 — [Tnan ynanpehemwa ogpxusoctu Jlyke Kotop

BAODALLU |

YHAIIPEBEWBE

-[locTaBibarbe MOCIOBHHX IMJbEBA HA  Pa3IMIUTHM
MEHa[IMEHT HIBOHMA;

-IlITo mupu koHueH3yc pykoBojcTtBa Jlyke Kortop oxo
[IUJbEBA;

-IIpenanoct ocTBapemy LKIbEBa (MMaTH MIPEBHUILIE LIUIBEBA
j€ jeZIHaKo JIoIIe Kao YOIIITe UX U HEMaTH).

-EduxacHOCT 1 yCcIenHoCT nocioBama CBaKor Mpolieca Ha
CBaKOM MEHAIIMEHT HHUBOY.

-YcmocTaBu MjepHI cHCTeM TephopMacH Iporieca.
-[IpumjemuBame TPOIECHOT MPHUCTYIA KOjH MOAPa3yMeBa
ImpuMjeHy cucreMa Tporeca yHyrap Kowmmanwje,
ympaBbajyhn uctum y by Kommanuje, 3ajenHo ca
UICHTUDUKALMjOM ¢  Mel)yCOOHHUM JeloBameM THX
nporeca, Ka0 ¥ MEHAaIMEHT HBUMa Ja OM Cce MOCTUIIN
JKEJbCHU Pe3yJITaTu.

-IHJbEBM KBaJMTETa fie ersuCTHpaTH Ha HajBUILEM
MEHAIMEHT HHUBOY.

- HnspeBu ce ocTBapyjy W MOCTajy AHO CTpaTerHje.

- Tloehamwe koHKypeHTCKe crocoOHocTH Kowmmanwuje,
yHanpehuBameM Ipolieca, KBaJIMTETa JIy4KOI CEpBHCA U
OJIHOCA TIpeMa CTEjKXOJIIepHMa.

- YcarjnameHoT IOCTaBJbEHUX BHUIIMX ouJb€Ba U CBpPXE
MOCIIOBAkbA.

-MjepeweM  mepdopMaHCH WM KapaKTEpPUCTHKA
MOCJIOBHUX ~ TIpolieca yKasyje KOJNHKO ce J00po H3BOJe
JIYYKH TIPOLIECH.

-Mjepewe mnepdopmancu mporeca ytude Ha 00Jbe
pasymjeBame mpoiieca, 00Jby KOHTpOJIy Tporieca, 0obe
JIeNIeTHPatbe OIrOBOPHOCTH, YCarjallaBamke ca MOCIOBHUM
[IMJbEBUMA, CaryieaBalbe IOCTHTHYTOT M IPH3HABaHE
pesysnrara.
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9. CUMYJAIIMOHU MOJEJ

[Ipoy4yaBame peaHUX Mpoleca M pjeliaBame CIOKCHHX IMHAMUYKHX MpoOiema
MIOMOPCKOT TPAaHCIOPTA, Ae(GUHUCAHOT Ka0 CHCTEM, TPaKU oJpehuBame MOTIYHUX IIjeTHHA
neUHUCAHMX W TIocMaTpaHux Tporeca W mpodnema y Jlynu Korop m o06e306jeheme
JNeTaJbHUX aHanm3a TuX IjenmuHa. C 003MpoM Ha TO Ja pjelieHhe CIOXKEHHX Mpobiema
crcTeMa IMOMOPCKOT TPAHCIIOPTA 3aXTHjeBa MIPUMjEHY MHOTHX METO/a, TEXHUKA, YKIby4yjyhn
Y ONTHMH3ALIN]Y, IPUMjeHa CUMYJIAIMOHOT MOJIeNa 3ay31uMa MOCeOHO MjecTo.

Jlocamamma CcTeueHa HMCKYCTBa W3 IIOMOPCKE Ipakce IOMaXKy MEHAIMEHTY
Komnanuje na ce pujemie mojeIuHauyHu MPOOJIIEMH CHCTEMa MOMOPCKOT TpaHCIopTa (HIIp.
acIieKT CHTYpPHOCTH, 0e30jelHOTHM ¥ 3alITUTE >KMBOTHE CpEIWHE) alu  U3rpaama
JEIMHCTBEHOT CHMYJIAIIMOHO-ONTHMHU3AIMOHOT MoJiena,  oMoryhyje aHamu3y cucrema,
ONTUMHU3AIN]Y HETOBUX IMOjeIMHAYHHUX [jeioBa U ONTHUMH3AIUjy CHCTEMa Kao IjeJHHe.
Kpajwu npobiiem kojer Tpeba pujemuTi KopuirheleM 0BOT CUMYIAI[MOHO-ONTUMU3AIIMOHOT
MoOJIeJIa je OIIITH MPOoOJieM JIMMUTHPAHOT OICHyXHBama rmioBwia y Jlymu Korop, Tj.
ONTUMAIHO HCKopHIIhaBame KamauuTeTa Be3a IUIOBMJAa oOmTer, mnocrojeher wumu
MPEINIOCTaB/LEHOT CHCTEMa TOMOpCKOr TpaHcmopTta. [locraBibeHn mpobiemu u yTBpheHH
[IUJBEBH OBOT MCTPaKMBaa, MOCEOHO M3HECEHH OCHOBHHU 3aXTj€BH 33 FHHXOBO peEIIaBambe,
npyxajy MOryhHOCT 3a aHaJIM3y Mpolieca U rPaamby CHMYJIAHOHO-ONTHMHU3AIMOHOT MOJIENa
(Cnuka 9.1).Camom TpammoM Mojelia YTBphHeHEe Cy M MOTpeOHE TOJIjeNIMHE W I[jeJIMHE
MIPOIIECa,YUjUM CE€ MOJEIUPAKEM CTBApajy YCJIOBH 3a aHAJIU3y MapaMeTapcKor JIujesia OBOT
MoJierna 1e(hMHUCAHOT KPO3 CUCTEM YHMje YIPaBJbambe ce orjefa Ha cienehuM HUBoOMMA :

1. UHCTUTYHIMOHAJIHH HUBO, KOJU TIO/Ipa3yMjeBa:
a) HHUBO OyleTa 3a yrpaBJbambe,
b) HuBO yTHIaja perynaTuse u
C) HHBO JIOKAJHE U ApP>KaBHE MOJPIIIKE.

2. KoHTpo.1HM HUBO (HHBO KOHTPOJIMCARKa) KOJH MOJIpa3yMjeBa:
a) HHUBO KBAJUTETA JYYKOT aKBATOPHUjyMa,
b) HuBO 3Hama,
C) pAacCMOJIOKUBOCT U TIeppopMaHce TyIKUX CPENICTaBa U
d) xBammrer u nmoy3manoct IMS-a.

3. OnepaTuBHM HUBO (HHBO yCMjepaBama) KOjU Moipa3yMjeBa:
a) mepdopMaHCce KBaIUTETa MPOLECa JIyYKUX yCIIyra,
b) mepdopmance mporieca 3amTuTe JKUBOTHE CPEANHE H
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c) mepdopmance mporeca obe3bjehema 0€30jeTHOCTH M CUTYPHOCTH IyTHHKA H
JYYKOT ITOCTPOjeHba.

4. CTpaTerucku HUBO (HUBO OPTaHMW30Bamba) KOjH MOApa3yMjeBa:
a) PE3WIHjEHC JYYKHX YCIIyTa,
b) kBamuter u u3BpcHocT Komnanwuje,
C) HHUBO yTHIIaja HAa )KUBOTHY CpPEIUHY,
d) 6e36jemonocHa obyka y Komnauuju u
e) wumuuy Kommanwuje.

Kaxko ce u 3a caBpeMeHe METOI0JIOTHj€ IPOMjeHE CHCTEMa MOT'Y y3€TH IIPOjEKTOBABE
¥ TI000JBIIAE CHCTEMA, TO C€ TPOjEKTOBAbE U MOOOJBIIAE CUCTEMA BPIIH Y CTPATETHCKOM
Ijeny, Ipu 4eMy ce MpojeKToBambe 00aBiba 300T 3HAUYAJHUJET U MOTIYHOT YTHIIaja OKOJIUHE
OJTHOCHO ITOMOPCKOT TPIKHIITA a MOO0JbIIaka YIIIABHOM 300T MAabUX HIIH [0ja4aHUX YTHIAja
OJTHOCHO 3aXTjeBa KOPHCHHKA JIYYKUX yCIIyTa U3 OIIEPATUBHOT JWjelia YIpaBibamba.

Kopuiihemem caBpeMeHOT CBeOOYyXBaTHOT yiipaBibarba kBaaureToMm (Modern Total Quality
Management - MTQM), kao caBpeMEHOI CHCTEMCKOT MpPHUCTyNa YIpaBjbamky, UMa 3a LHUJb
HETPEKHUIHO MOOO0JBIIAE BPHjEIHOCTH JIyIKE YCIIyTe.

Mogen mpeicraBjba BeoMa IIOTOJHY OCHOBY 3a CBEOOyXBAaTHE WHOBAaTHBHE
ylpaB/bauke IHpolece IPOjeKTOBama, M000JblIakha M  CBEOOYXBATHOI  YIPaBJbamkba
(ucTpaxxuBama U YIpaBJbamka/y y)KEM CMHUCITY) CAaBPEMEHUX ITOMOPCKUX CHCTEMA.

Kao Hagrpagma oBOr mMojena OJHOCHO ONEPAaTUBHUX JjesoBa CHUCTEMa HalpeIHuX
orepauuja (opraHuzanuoHux ¢yHkuuja) wmapkerunra (MA), pecypca (PE), myuxux
onepanuja (JIO) u punancuja (ON).

CumynanvoHu MoOJiell YMHU jeMHCTBEHY LJeIMHY 3a CTPAaTerMCKO U OIEpPaTUBHO
yIipaBJbambe (OpraHu3alMOHUM/ONEPALIMOHUM) CUCTEMOM, Ca M0jeIMHIUM HETOBUM HHBOMMA.
CBaku HUBO H-ETOBOT yIpaBJbama Jaje JeIMHCTBEHU JONPUHOC Y CBEOOYXBATHOM JIOHOILIEHY
Y payiu3aliiju O/JTyKa.

3a cTpaTerucKku IHO0 MpOjeKToBama onepannonux cucrema Jlyke Korop, kopucru ce

CTPaTEruCKU HUBO, JIOK CE 3a OTMEPATUBHM JUO KOPUCTH ONEPATUBHH CHCTEM OIEPAIlMOHHX
HCTpaXMBama, KOjU TOApa3yMjeBa:

d) TOojeMHAYHY KOHKYPEHTHOCT JIy4KOT CepBHCA,

b) mojenuHaYHM KBAIUTET JIyIKOT CEPBHUCA,

C) TPOULIKOBE JIyYKOT CepBHUCa,

d) ¢rexcuOMITHOCT TYYKOT CepBHCa U

€) TPaBOBPEMEHOCT M KBAJHUTET JYYKOT CEPBHCa HA TOMOPCKOM TPIKHIITY.

Ha najBumem HuBoy Mozaena Ha ciaunu 9.1, mpukazaH je nedUHHMCAHU paTHU
CHUMYJIaLMOHU Mojen onapxkuBoctu Jlyke Kotop (kao pemnpeseHTa MOMOpPCKE KOMITaHHU]E).
Onp>XHBOCT je 3aBUCHO IMpPOMjeHHBaA, Koja ce ojapel)yje Ha OCHOBY NPOMjEHUBUX HHUKET
HUBOa (cy0O-Bapujadmm).
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CBaka o1 HaBeJIeHUX Cy0 BapHvja0iIM 3aBUCH OJ1 BapHjabin HUKET HUBOA (YKymHO 3),
a cBaka oj WmUX 0J cyO-Bapujabnau Hker HuBoa (ykynHo 4). Ha HajHI)KEeM HHBOY
CUMYJIAIIOHOT MOJIeJIa ce Hajla3e Tpu cyO BapHujabiie Koje yTuuy Ha Bapujabie BUIIET HHUBOA
YW Ha Taj HAaYMH Ce OJpKaBa Xujepapxuja mojena oapxkuBoctu.CBaka o Bapujadiu u cyo
Bapujabiiu UMa KapakTep arperaimuje (KOMIIO3UTHE Bapujabie) Koja ce oapelyje Ha OCHOBY
yTULAjHX (QakTopa Ha Ty Bapujabiy mro je Ha ciuuu 9.1, TmpuKa3aHo KPyroBHMa Mamber
MPCYHHKA.

OJIPPKMBOCT
My
KOMIaHHje,
Pesnmjenc s Hugo ymuaja Besbemoct /
e IKIX 1 H3BPCHOCT S by i Vv
/ yoyra \ xounauuj A cpemny 5 oOyke n L Kommauuje,
0 nymHuKa: S
“,A
-
I X8 x91\ 000 Xio1 b $X10
° Iepopmariee
X 82~ /Tlepdopmance X2 ~—_ Tleppopwarce X102%—___fiporeca 0Ge36.
| XpamTera npoticta i TIpolleca 3alITHTe Ge3bemHOCTH
X83 TysRaX X93 KHBOTHE CPE/IG
/ yquya
X84 X94

Cauka 9.1 — CumynarnoHy MoJied MOMOPCKe KOMITaHUje
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9.1 UnenTudukanuja npodaema

Nnentudukaija nmpodiema je MjeTMMUYHNA W3BPIICHA y MPEAXOTHUM IOTJIaBJbHMA.

Ca acniekta MoJeMpama yKa3aHo je JjeTMMUYHO Ha:

XHjepapXHuCKy CTPYKTypy MoJiena,

JTUHAMHUYKH KapaKTep MOJIEa,

MOBE3MBAKkE pecypca, mporeca nepGopMaHCH U IIHJbEBa HHTETPUCAHOT YIIPaBJbabha
JYYKUM ycllyrama,

CJIOXKEHOCT MOJIeja 300T OPOJHOCTH U CIIOKEHOCTH 3aXTjeBa Pa3IUIUTHX
CTEjKXOJIZiepa U Ha

yiory IMS-a y amanu3u pusuka .

9.1.1 YTrBphuBame npoMjer-UBHX Y MOJIeJLy

[IpomjemuBe (Bapujadie, GakTopu) cimjee U3 MPEAXOIHE aHAIHM3E, AT OHE HHCY

JEITHO3HAYHO UIEHTU(UKOBAHE.

To cy:
1.

ok wn

INEpCIICKTUBA pacCTa U yUCha,

HHTCPHA IICPCIICKTHBA,

INEPCIICKTHUBA KOPUCHUKA JIYUKUX YCIIyra U Jpyrux CTejKXOJ'II[epa,
(bI/IHaHCI/ICKa ICPCIICKTHBA U

MEPCICKTUBA OAPKUBOCTH JIYIYKHUX YCIIyTa.

3a moja3HO HCTpaXMBaWkEe 3a CHUMYJALU]y Cy YTBp)EHHM HHAMKATOPH 3a CBaKy

Bapujadiy, Tj 3a:

1. Vii=1-7),
2. I'(i=1-5),
3. S'(i=1-6),
4. Fl(i=1-4),
5. K'(i=1-3),

bpoj unmukaropa moxe ce paznukoBath on (1-5). Tako HmOp. HHUBO 3axTjeBa

pErucTpaTuBe Ce€ MOKE PA3JIOKHUTH Ha TeIIKOhe y HCITYHhEHOCTH:

o MOCEOHMX 3aXTjeBa,

o 3axTjeBa JApxKase,

. 3axTjeBa IMS-a u

o 3axTjeBa JIOKAIHE 3ajeHHULIE.

OrjeHa oBUX 3axTjeBa ce MOXKE M3PIIUTH Kao eKCIepTcKa OljjeHa 3a Aary roauny. Ja

Ou ce yCHjelHo yBpIMO yTHIIa] Bapujadiau V' Ha HuBO mpoleca nmoTpedHo je 32 MUHUMAIHO
15 roguna. Ha ocHOBY Mjepema KBajauTeTa mpolieca (O3HaKa I') y 2015. moxe ce uayhu

yHa3ajl YTBIUTH HUBO KBaJMTETa IpPOIECAa y MPEIXOAHUX 15 TOIMHA HAa OCHOBY E€KCIIEPCKE
omjene mwiu Delphy merone.
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Mjepeme Bapujabiu (S') y (2015r), xao u Bapujadau (K'), omoryhuhe Ha UCTH HAYMH
no0Hjamke UCTUX OIJeHa y MPEIX0THOM TEPHOTY.

Jenuno ce 3a Bapujadie (F') MOXXE YHHU]JETH M3 CTaTHCTHYKOT M3BjEIlTaja MCTHX, 3a
pHMjeHy Kypca BalyTe, CBEJCHO 3a aaTy roauny (amp. 2015).

3a CBakM IOjeIWHAYHU TPOOJIEM MOJeNHpama NePUHHUITY Ce EIIEMEHTH Y CBaKoj
MEPCIEKTUBY, KopucTehn pasznuuute mpucTyne, MoJele W TEXHHKE Mojenupama. Tpeda
HATllOMEHYTH Jla y 3aBHCHOCTH OJl NpOOJeMa HCTpaXMBamka IUJbEBA WU PACIIOIOKUBUX
pecypca, 6poj MozeIa je BpJIo BEJIUKH.

3aTo je pa3BUjeH CUMYJAlMOHU MOJIEJ Ca acleKTa yTUIlaja yIpaBJhayKuX BaprjadIu,
neGUHUCAHUX KPO3 XUITOTE3€ OBE JAHCEpTaIHje.

VY Tabenu 9.1. cy mpukazaHe Mjepe 3a YEeTUpM IEpCIEeKTHBE Koje cy Hajuerihe
3actymbeHe y mojaenuma BSC (Olve et al., 2001). VBohemwem HeprHAHCHCKUX TTOKA3aTe/ba y
CHCTEM Mjepema, HCTUYE C€ KaKo cy W (PUHAHCUCKM W HE(PHHAHCHCKU ITIOKa3aTeJbu
MHTErPUCAaHH Yy CBEOOYXBaTHM KOMYHHMKALUCKH CHCTEM Yy KOjeM 3allOCIeHH MOpajy
MO3HAaBaTH (PMHAHCHCKE MOCIHjEIUIE CBOJUX aKTUBHOCTH M OJUTyKa JOK MEHAIMEHT Mopa
MO3HABATH CBE €JIEMEHTE MyroTpajHor (PMHAHCUCKOT ycmjexa. Harmacak je maT Ha CTaJIHOM
Mjepery aKTUBHOCTH | yriopehemy ca MocTaBJbeHUM IJbeBuMa y KoMmaHuju.

BSC mogmen je BpeMEHOM IMpepacTtao y CHCTEM CTPATCIIKOI MEHAMEHTa KOju
HCTOBPEMEHO YMHHM M BeoMma J00ap KOMYHUKALIMOHHM ajaT 3a YINO3HAaBame 3allOCIEHUX Yy
JIynu Kotop ca neuHHMCaHUM CTpaTEIIKUM LIMJbEBMMA U 32 MjepeH€ HUXOBOI YUYHMHKA Y
OJIHOCY Ha LIMJbEBE, U TEXKIY JETHOCTAaBHUJET peneuHNCcamha CTpaTeruje Kpo3 NeT KIbYUHUX
nepcnekTuBa pa3poja Kommnanuje.

9.1.2 3axtjeBu crangapaa 1SO 9001:2015 y norueny mpoueca crpareruje

Crannmapn 1SO 9001:2015 moceGHO ncTHYE BaXKHOCT MPOIECHO-TIOCIIOBHOT TPUCTYIIA
KOju je jemaH oa ocaM ocHOBHUX mnpuHIuma QMS-a. Tlpema mporecHoM mpuCTyIy,
cTpareruja MoXe Jia ce rmocMarpa Kao Mpeka MOBe3aHHX IMOTHpoleca KOju Cy YCMjepeHH Ka
OCTBapHBamy Ae(HOUHUCAHHUX [IUIHEBA.

Kopenanuja rnasaux cermenata BSC -a u 3axteBa crannapaa 1SO 9001:2015, je npukaszana y
tabenu 9.1.

BSC 1SO 9001:2015

Busuja u cTpareruja 4. KOoHTEeKCT KOMITaHH]e
5.2.2 TlonmTHka KBanuTeTa (OKBHP 32 MOCTABIbAE INJHEBA

KBajuTeTa, TocBeheHocT cragHoM moboseimamy QMS-q,

OJIp)KaBame JIOKYMEHTOBaHHX HH(pOpManuja);

6.2 IlwbeBn kBamutera (ma Oyqy KOH3UCTEHTHH ca

MOJIUTUKOM KBaluTeTa, Ja Oyny MjepsbuBH, Oa Oymy

pENIeBaHTHH, J1a ce TpaTe U Ja ce 0 ’bUMa KOMYHUIIUpA.)

8. Peann3anuja onepaTHBHUX aKTHBHOCTH.

[IepcriekTrBa KOPUCHUKA JIYUKHUX YCIIyTa U APYrUX 8.2.1 KomyHHIIMpame ca KOPUCHUKOM JIVUKHMX YCIyTa
CTejKXOJIepa 8.5.1 YpaBJbame JIYYKOM YCIYTOM

9.1.2 3a/10BOJHCTBO KOPUCHHKA JIYYKE yCayre (Jia oapikaBa

ycpencpehenoct Ha moBehame 3aJ0BOJBCTBA KOPHCHHKA

JIYYKUX YCITyTa.
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4. KOHTEeKCT KOMITaHH]e

WHTepHa nepcrekTrBa 8. Peaym3anuja Jiyukor cepBuca
9.1 IIpahemwe u Mjepeme nepdopmancH mporieca
IlepcnexTuBa pacta u yuema 7.1. MeHaIMeHT pecypcuma
®drHaHCHCKa TepPCIIEKTHBA Huje mupexTHO crenudUnupaHo y CTaHaapLy

KommaparusHa nepcriekTuBa 4.1 (PazymjeBame KOMIIaHH]E U F-EHOT KOHTEKCTa)
OIKUBOCT Komnanmja Mopa 1a yTBpAM €KTepHa M WHTEpHA IHTama
KOHKypeHTHOCT KOja Cy peneBaHTHAa 3a EHO CTPATEIIKO YCMjepeme U
H3BpcHOCT IBEHY CIIOCOOHOCT Ja ocTBapyje mpensubeHe pesynrara

CBOT CHCTEMA.
5.1 JlugepctBo (OGaBe3a HajBUIIEI PYKOBOJICTBA Ha
obe30jehuBame  epextuBHoctH QMS-a¢ y  morieny
octBapuBama IuibeBa QMS-a, mo ce 06e30jehyje mpeko
MEHaliepa U BIaCHHKA Mpolieca.

[TpoGiieM MOABOJEHOCTH M jAaCHOT pasrpaHUYCHba CTPATETHjCKOI W ONEPaTHBHOT
yrpaBibamka ynpaBo pemaa BSC. 3axBasbyjyhu cTparerujckom mammpamy no0uja ce jacHa
CJIMKA Y3POUYHO-TIOCIINjSIUIHHUX Be3a u3Mel)y MojeTMHUX eJIeMeHaTa CTpaTerHje.

9.1.3 Umniiementauuja IMS-a Komnanuje y BSC okpyxemy

Cucrem MeHayMeHTa KBanuTeToM y KoMmaHuju mpyka IIUPOKO pazyMjeBambe
,,YIUTMBA™ COIICTBEHHX KaJPOBCKUX CHAara M cia0OCTH Ha MPOLECHOM HHUBOY, Tako na bopn
Komnanuje penosHo no6uja nHpopmaimje o ToMe mrTa Tpeda yHapeIuTH, alld He U Ca3Haba
KOjU Cy TO CTpAaTeIIKW NPHOPHUTETH M Thje Tpeda MHBECTUpATH. Y TOMOPCKO] MpaKch
Kowmnanuje, BSC u IMS y 3ajeqandkoj UMIIEMEHTANMjH 3HAYAjHO JONPUHOCE yHAINpehemy
OpraHM3alUOHKX Mep(oMaHCH.

JIeMUHTOB KpYT' TPENCTaB/ha OCHOBY W jEJHOT W JAPYror, cTuM mro ce mmak BSC
(cmuka 9.2) mHOoTO BHIIe hokycupa Ha pesynrare Hero QMS koju octaBiba 103y pe3epBe Aa
JIM je UMIUIEMEHTHpaHa TpaBa crpareruja(Josanosuh & Kpusoxanuh, 2011, str 64).

N

Stalna poboljsanja

Top
Busuja
A
EI Crpareruja
IlepcnekTuBa

QDunancuje Cmejkxondepu Humep. Yuerwe

npoyec paseoj
bunancha Bpoj kopuchuka | HoBu myu. JIutepartypa
cyma JIYYKHUX yCIIyra CepBHC

Hero nobut Bp.nmyruuka Ha | Omjena mpoueca | OOyka
[UIOBIJIIMA

Bpyro nobur Bp.nonazaka bp.pexnamanja | CtpydHo

IUIOBUJIA yCaBpIIaBame
IMpuxonu bp.nputyx6u Pa3Boj
Pacxonu

[o]

Camka 9.2 — IIpeBoheme mucuje, Bu3mje u crparervje npumjenom BSC-a
(ITpeyseto u moauduroBano Josanosuh & Kpusoxanuh, 2011, ctp.18.)
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BSC kao Haj0ospe pemieme y mpoiiecy npeolema MucHje,Busnje u crpareruje Jlyke
Kotop je mpernenan cucreM 3a Mjepemne yUUHaKa IIITO j€ MPEACTaB/bEeHO MyTamkoM T0p-Down
Ha ciuiy 9.2. Crpareruja ce mpeTovmiia y IUJbEBe 10 CBAKO] MEPCIICKTUBH, a 3aTHM Ce 3a
CBaKy oOJ mUX Je(pUHHCAHM TIOKa3aTesbu (Mjepe), IHMJbHE BPHjEIHOCTH (TpaHULE) U
aKTUBHOCTH Ha IOCTH3amy TUX IHJbeBa. butHa ymora BSC-a ce ormena u y Botton-Up
NyTamkH Tje ce Kpo3 aKTUBHOCTH YCMjEpEHE Y NpaBlly LUJbHUX BPHJETHOCTH MjepHUX
MoKa3aTesba, BPEJHOBAH CTENEH HWCHYHEHOCTH TIOCTaBHGHUX IMJbEBA U yTBpheHa
epexTrBHOCT KoMnanuje y ummuiementauuju crpareruje. Ilornenaru (tadeny 9.1 — Marpuia
KopeJanuje MmapiujaTHux cuctemMa MeHapMmenta y Jlymm Korop). Ha oBaj naumu ce
KOHCTATHO TOJCTUYE JijelloBalke YHyTap KommnaHuje y mpaBily CTaHUX MOOOJbIIamka KPo3
PDCA uukiyc, jep je y U3pa3uTO MPOMjEHUBOM NMOMOPCKOM TPXKUIITY Hemoryhe jeqHom
NeUHUCATH CTpPATeTHjy M HEOTPAHWYCHO j€ MpPHUMjCHhUBATH 0e3 MpCeHCIHUTHBAmba U
yHarnpehuBama.

Y Kowmmanuju he ce camuMm MjepemeM HEPUHAHCUCKUX IOKA3aTeHha HAIPABHUTU
Hampenak y OJHOCY Ha TpPaJUIMOHAIHO Mjeperhe caMo (DHMHAHCHCKUX MOKa3aTesba IITO Ce
HOCTIKE KPO3 Y3POYHO-TIOCIHEJMYHE Be3e I0Ka3aTresba KOjH CTBapajy CTpaTelKy
many.ITornenaru (cnuky 4.62 — basnu Mozen koproparuBHa OanacHa kapra ycrjexa BSC).

9.2 IIpouec cTpaTernckor ynpasbama 3acHoBad Ha BSC

Bopn mmpekrtopa Jlyke Kotop AJl, jemaHmyT rouinme, BPIIM IPEUCIIUTHUBALE
cucrema IMS-a Kommanmje. OBo mojpasymjeBa ga ce TeCTHpa BAIMTHOCT MPETIIOCTABKU HA
KojuMa ce Oasupa cTpareruja Kommanuje u ako jé HEONMXOAHO HUCTa c€ MOAMU(PHUKOBATH U
aIalTUPaTH CXOJTHO HOBOj PEATHOCTH.

9.2.1 Crparemka aHajau3a

Crparemka ananusa y Komnanuju noapasymjena:

Excrepna ananuza (ananusa Jlyke Kotop u pazBujenux igyka Meaurepana),
WuTepna ananuza (ananuza npoueca Jlyke Kotop),

Jlepunucama Mucuje, BU31je U BpUJETHOCTU U

JlepuHucame cTpaTelIKUX NpoMjeHa.

e Ha cnuum 9.3 mpukasana je cTparelika aHajln3a

Excrepna ananusa HNuTepna ananusza Hepunucame Jedpunucanje
(anm3a (ananu3a MHCHje, BU3Hje H cTpaTelIKe areHje
OKPYKema) Komnanuje) BPHjeIHOCTH (cTpaTemKHX
npomMjeHa)
AHamnm3a TPKHUITHOT SWOT anamm3za - [IpencnurnBame IIpencnurnBame u
OKpYXema Jlyxa Kortop U nepuHUCabe neduHCcame MUCHje
(4.2.4 SWOT ananusa (4.2.4); muchje - (7.1.1 (7.1.2 Busmja
- JIyxa Kotop u Onpehusame Mucuje KBaJMUTETa
pa3BHjcHE JTyKe KBaJIUTETA Jlyke Korop);

Menur.); y JIyuu Korop);
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Bencmark ananuza— bpoj Amnanusa nephpomaHcu — [IpeucnutuBame u OCHOBHHM IpaBIH
nojna3aka mioBuia Jlyka (4.4 BSC mozen kao neduHCcame CTpATEIIKUX [IPOMjEHa.
Kotop - Jlyka CHCTEM Mjeperma mucuje (7.1.2 (Ymotpebom codrBepa
Jy6posauk (I[Tpunor nephoMaHch); Buzuja Mathematica 8.0.1.0,
3u3.l kBanureTa Jlyke TexHonoruja Be3a
JHcepTaruje); Kotop); BEJIMKHUX IIYTHUYKUX
OpoJI0Ba Ca BETUKIM
rasom);

AHanmasza CUTYPHOCHHX,
0e30jeTOHOCHUX 1
EKOJIOIIKKX acreKara
(6.4.2 nornasspe mucepraimje)

> >A >
AHajnn3a eKOHOMCKOT Amnanusa pecypca — AHanu3a KOMIETEeHIH]a-
OoKpyxema (4.4.6.8 (Cnuka 9.2 — (Cnuka 9.1 —
TToBpahaj kanuTia CtpykTypa Mozena CrpyKTypa mporieca

Hasm3a npoueca — (5.5
AHnanm3za cucrema
JIyYKOT CEPBHUCA);

IpencnuruBame u
neuHUCakE BU3H]E,
Kpenpame H3jaBe 0 BH3HjU

(ROIC) kao dunancHCcKa nporeca I[Inanupame IMS-a);
Mjepa iepdomancu JIyke JY4KHU MOCTIOBH);
Korop).

Canka 9.3 — Crparenika ananuza y Komnanuju

9.2.2 @opmyancame cTpaTeruje

WNnentuduroBame MoryhHocTu 3a yHampeheme KBaquTeTa y OpraHu3aluju HUje JIak
3agarak (Fore S, 2011).Jenan ox mpBUX Kopaka y MoOOJbIIAkY je MOApa3yMjeBao MpOBjeHY
cnabux Tadaka cuctema Kommnanuje. Mogmen 3a mporjeHy Ou Morao Aa UACHTUDUKYjE
yTuaje Ha moctojehem cucremy, kao u na o0e30jenu pe3yaTaT yBohema HOBUX
crangapaa(Khir H, Kai S,2012). Ilpomjena kBamuTera mpoieca ooe3ojelyje mrardhopmy 3a
yHanpehewe pa3IuIuTUX Ipoleca CTpaTeruje U MHANKaTope, Kao U JAepUHHUCAkhEe Mjepa 3a
HBUXO0BO TIoOOJbIamke. [locToje pa3iuanTa periema 3a MPoIjeHy u ynpasibambe QMS-om.

bes o63upa Ha crame cucrema y Kommanmju, ¢dopmynucame cTpareruje
nojpa3ymjena:
e JneduHUCAEKE CTpATeIIKe Mare (TeMe U ITUJbEBH),
uaeHTH()UKOBakE KIbYUHUX MHIMKATaoOpa U Kpeupame Balanced Scorecarda,
KpeHpame CTPAaTEIKUX THMOBA 3a Pean3allHjy CTPATEHIKIX TeMa,
aKIIMOHU TPOTPAMHU 32 peasTu3alijy CTpaTeIIKuX TemMa U
Pa3Boj U yCBajame IUIaHa CTAPTEHIKUX WHBECTHUIIH]a.

Ha cnunu 9.4 npukasas je HauuH hopmynucama ctpareruje y Kommanuju

Pa3Boj u UnenTuduxoname Kpenpame Pazpoj, Pa3Boj u ycajame
cTpaTemike Mamne: \ \ KJby4HHX Mjepuiia CTPaTEMIKHX BPEIHOBAKC CaM TJ1ana CTpaTemkux
cTpaTelKe TeMe " HHJBHHUX THMOBa 3a u3bop CTpaTelIKuX UHBECTUIH]A

U H/bEBH BeJIHYHHA- peanmzauujy HHHIH]ATHBA (punancupame
KpeHpame CTpaTeNIKHX (axumonnu u3abpannx
Balanced TemMa nporpamMu ?a CTpaTeIIIKP.lX
scorecarda peaau3anujy HHBECTHLHja)
CTPATeImKHX TeMa
UJbEBA)
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Anokaruja
cpelicrasa 3a
CTpaTellKe TeMe 1
WHAIMjaTHBE

I'enepucame, I'enepucame,
JHCKyCHja 1 JMCKYCH]ja U YCBajame
yCBajambe MjepHia 3a
CTpaTEIIKUX peanu3anujy
LUJbEBA CTpaTELIKUX UJbEBa
Y CTpaTEeIIKUM TeMaMa

IIponecko - VcBajame MUIBHAX JHedunucame ocTassbame Paspoj u ycsajame
OpjeHTHCaHa BETMYMHA 32 3aj1aTaKa 1 HUJbEBa, MjepHIIa, Tata CTpaTCIIKnX
CTpaTerucKa Mara peanusanmjy OITOBOPHOCTH |\ \LIMJBHUX BEJIMYHMHA HHBECTHIIHj2
(cmaxa 4.63), y3 CTPATEITKHX THMOBA y peanusanuju Comxea 9.3 — Jlyka

CTPATEeUIKUX
VHUINjaTHBA)

U360p Boha I'enepucame
1 4IaHOBA (TpHKyIIBaEHe U
THMOBa NHICTU(DUKOBAE

copTBEpKY —— CTpaTeLKuX Geiranger
MOAPIIKY HCTHYIE e — (Hopgeruka)
penarje u3melhy TexHooruja Be3a
[EePCIEKTHBA. BEJIMKHX ITYTHHYKHX
OpoJI0Ba Ca BETUKIM
rasom
Koncruryncame 4.4.3 BSC Tabena 9.2 — BpennoBame
Cnuka 9.4 KOHIICOT MPU Marpuna CTPaTCIIKUX
— Basuu Mozen Mjepery nponjere MHUIMjaTHBA IpeMa
KOPIIOpAaTUBHA nepdopMaHcH KOHLIEITa pajia KpuUTEpHjyMY
OasnacHa KapTa €KCIIePTHUX FbUXOBUX
ycnjexa BSC THMOBA nepdopmancH
ycknaheHocTH ca
CTpATEIIKIM
TeMama

Tabena 9.3 —
Ilepcnextuse
0JIHOCa ca
CTEJKXOJIIepUMa Y
Kommanmju

Cauka 9.4 — ®opmynucame crpareruje y Komnanuju

9.2.3 UmiuiemeHTalUja cTpaTeruje

[Ipouec cTpateruje y moMmopcoj KOMIIaHHJU ce TocMaTpa Kpo3 cienehe mormnporece:
pa3Boj u npuinarohasamwe Komnanuje crpareruju,

pa3Boj Balanced Scorecarda opranuzaiioHux jeJMHHUIIA,

yHanpeleme NoCI0BHUX Ipolieca,

OTIEPAaTUBHO YIIPaBJhAkE U

KOHTpPOJIa U KOPEKIIMja CTPATErHje U yUeHe.

2 Mnanmuparee crpatermje

1 Passoj crparernje

TpoLecHD opjermicara
]  crpatemjcxa mana Jlyxe
Kotpo )
Lisnse senwswne 136, 4.33 Fopmynaunia crpaTemie

Mucuja,suanja, epujesHoct
Crparerjcka ananusa

Ha penaumjn uHpMKaTOpa
KPI y BSC neponextusama

3 Yemajarbe crpatermje Crpaverujaue nran 3 "
__ mosnaswje flyee Korop | Crpaternjoa mana
Covnea 5.7, Momen Crvasa 8.6 Mpwwjesa BSC 32 - AHanusa ogproisocTi MUK
-7- Moge: Cowna 9.1, Crmynaumonm
ynpammara Mym - pacnpocruparbe KPl-eva y JIK - yrAALmo!
cucrenom fiyxe Hotop / \ Aen
I ; Onepatmenm nnan \
s Wyuee
4 Nnannpatse fiysrux cepanca Mpepauharbe npogaje Mywmmx
B e L —— xanaureTa AHanusa u oujena cTpaTenje
Vranpehersa ki =" 3axrjesw 33 pecypcuma ™}  Awannsamoyjena onepaunie
npousca Byyemn Tyawor cepewca
Mnatmparse nposaje My
kanaumreTa
Mnas pecypea

eTupame
Maspuerse

[——

Wrnumjaruse

Camka 9.5 — mniemenTaryja ctpareruje y Kommnanuju

Ilaene Ilonoeuh 298



Cumynayuonu mooen

9.3 AHaju3a TokoBa nodossmama 3a nepuon (2010 - 2016.roguny)

Ocnosre nocraBke BSC moznena na mpumepy Jlyke Korop temerse ce Ha cienehum
YHEbCHUIAMA!
1. Pa3BujeHu Mozesn akyMyJHpa MoAaTKe U3 TOAUIIBUX u3BemTaja Komnanuje.
2. Paznukyjy ce 3 ocHOBHE cepwje:
e cepuja TpeHYTHHX mojaraka (actual),
e cepHja MIWJBHHX TOJaTaKa (target) u
e cepHja alapMAaHTHUX MOJATaKa .

OuurnenHo 1a je MOCJIOBHA aHAM3a Jaja MHAMKATOpe KojuMma je mMoryhe mpaTuTH
no0oJbllIaba MpoLeca yInpaBibamba, IIPe CBera, TPOLIKOBA, a TUME U MOOOJBbIIAKE YKYITHUX
nepdopmancu Komnanuje. Tako cy npahemem ekcriepTcky n3adpaHUX KJbYYHUX MHIUKATOPA
ycniexa nomohy BSC motBphene monasHe xumoTe3e. Y HAcTaBKy aHaiu3e je KopullheH
codptep BSC Designer kako 6u ce moTBpauo yruiiaj npomjere nepdopmancu (KPI -a ), kpo3
5 mepcnektuBa BSC Ha ykynue nepdopmance Komnanuje u mOTBPIUTH XUITOTE3€ MTOCTOjarba
penanuja u3mehy MeHaymenTa npomecumMa u neppopmancu ksanurera Komnanuje. [Tokazahe
ce Koje cy mepdopmaHce Haj3aciIyKHHje 3a ycremHo nocioBame. [lomro cBaku KPIl uma
CBOjy BpHjemHOCT (value) BpIIMMO HBHXOB YHOC Ka0 M YHOC JOJATHHX BPHjEIHOCTH (Max,
MuH, target). Kao konauan pesynrar qo0ujaMo cuMyJaiujy OCHOBY KOje MOXKEMO J1a BUAUMO
Ha Koje KputuyHe ¢akrope ycmexa Kommanuje na oOpaTUMO Maxmky, KOjU Cy Hama
UHTEPECAHTHH, Koje Ja yHampelyjeMo M Ha KOJU HA4MH, y CTBapH, Kako Ja YNpaBJbaMo
ycmjexoM. Pagu mojenHoctaBbema aHanuze y BSC okBUpy HHje ce KOMIUIMKOBAJO ca
MPUMJEHOM Jpyror coTBepa Ha BEIMKOM OpoOjy MojaTaka, jep je y MPEeTXO0JHO] UTepaluju
HarjameH W Ha npumjepuma notephen 3Hauaj BSC mpucryma y mocnoBHUM aHanmu3ama, y
nepunucamy u mnpahemy muibeBa mobOosbinama, a Designer PRO D nam omoryhasa
cUMyJIaliijy KojoM je moTBpheH 3Hauaj yHampehema nporieca 3a yHanpeheme nepdopMancu
Komnanyje. Cumynanujom je NOTBphHeHO Ja KBaJUTET IMpolieca 3HAYajHO yTUYE Ha
nepdopmance Komnanuje. OctBapeHo je nodosbliame nosehameM IpOoayKTUBHOCTH IpoLieca
JYYKOT CepBHCa U Ha Kpajy noboJblame neppopmancu ynrase Kommanyje.

Cepuja IWBHHX M ATAPMAHTHUX MOJIaTaKa Ce OJJHOCE Ha BPH]EIIHOCTHU KOj€ CITY)KEe Kao
pedepeHiie 3a cepwjy TPEHYTHUX IOJaTaka KOjH c€ YHOCe. YOUWbMB je TPEHJ IMopacTa
nepdopmancu Komnanuje uspaxen y (%) Kpo3 5 mepcrekTHBa 1Mo mocMaTpaHuM ToJnHaMa
(Tabena 9.2).

Tabena 9.2 — [Ipukas pesynrata Mjepuiia nephopMaHcH yroTpede pecypca TudepeHITnpaHuX
no qumensujama BSC -a (TIpeysero u moaudukoBano [Ipasouh & Kyuunap, 2014.)

[oauHa BSC % KII % OIT % ITPY % UIT % 1K nyu.yc %

2010/11r bunancua Tpomkosu Omjena Iydxe Jonacuu
cyma -pact o0yke ycnyre 6pooBa - pact

49,51%) pannmka --%). | “Pact 3,71%). - 2,25%)

2011/12r BuiancHa TporikoBu -pacr 2,68%). Monaciu
CcyMa -pact obyxe 6po/10Ba - pacT

39,11%) pamuuka (mamx - 11,32%)

72,9%)
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2012/13r Bunancua TpormikoBu -pact 9,64%). Jomacum
CcyMa -pacT obyke OpomoBa - mag
36,26%) | pamHuKa (-man 8,53%)
62,7%)
2013/14r bunancHa TpomKoBH pact 2,66%) JTonacuu
cyma -pact obyKe OpooBa -pact
3,48%) paHuKa -pact 16,38%)
52,3%)
2014/15r bunancaa Tpomkosu pact 4,16% Jonaciu
cyma-pact o0yke OpomoBa pact
5,84%) paHHKa -pacTt 9,90 %)
44,7%)
2015/16r Bunancua TporukoBu pact 17,17% Honaciu
cyMa-pact o0yke OpomoBa
17,48%) panmHHKa -pact pactl2,47 %)
57,7%)

VY rtabenmu 9.2. mpukazaHu Cy KOHKpeTHH OeHeduTH W mpaheme TpeHIa OMHCaHOT
npuctyna yramnpehema neppopmancu Kommanuje. [ToTBpheHa je xumore3a 0 HEONXOIHOCTH
IIPUMjEHE MPOLIECHOT IPUCTYIIa MEHALIMEHTA MPOLIECUMa, KA0 U HUBO OCTBAapEHa 1IMJbEBA I10
MepcreKTBamMa yKasuBajyhu Ha 3Ha4yajaH OCTaTaK HEMCKOPUIINEHOT MOTEHIIMjalia, KOjU je
HajBehu y nepcrnektuBu yuema. C 003UpOM Ja je CBHJECT O 3Hayajy pa3Boja U yjaramwa y
MHTENEKTYallH! KaluTajl Ha »aJocT, Ha BEOMa HUCKOM HHUBOY, L[MJbEBE KBAJIUTETa j€
HEOIXOHO KOHTUHYUPAHO 11000JbIIaBAaTH HA 0a3M YMH-EHULA U TOCTUTHYha peann30BaHuX y
CBaKOM OIIEPaTUBHOM IHMKIycy. ExcmepTcka aHanmm3a TeMesbeHa Ha (DUHAHCH]CKUM
W3BEUITajUMa | ,,0TKpUBame JaHIla y3pOYHO-TIOCIEIUYHUX Be3a oMmoryhasa neduHuUCame
MoKpeTaya modoJblIaBama U Mjepermne lUXOBOT YTHIaja Ha (PUHAHCH]CKE TIepdOopMaHCe.

VY ananu3u roaummbUX (UHAHCHJCKUX M3BEIITaja, MOKpEeTayd Mo0oJblIaBama Ce
KOHTHHYHPAHO Je()UHUIIY KPO3 yCIOCTaBJbakhe Y3POUHO-TIOCIEANYHUX Be3a (PMHAHCH]CKUX
ca He(uHaHCHjCKUM nepdopmMaHcaMa MO HepcreKkTHBama U Ty a3y MokeMo JeduHucaTi
kao (a3zy mpeucnutuBama cuctema Kommanumje. Ha kpajy cnupasie mnoOosplnama,
nebuHKCamke nusbeBa 3a nmocnoBau nepuon (2010-2016.roa.) y cebu MMa UMIUIEMEHTHPAHO
KOHTHHYHpaHo noboJsbiame. KoHTHHYnpanum nosehaBambeM HUBOA MOCTABJBEHUX IIHUJbEBA U
IBUXOBUM BE3MBaKEM 3a CTUMYyJalMje y pacnopajenu OeHedura, o0ezbehyje ce oapxuBu
ycrjex.OcTBapeme TUX LuJbeBa Moryhe je ynpaBjbamkbeM TPOLIKOBHMA y CMHCIY MOCTH3amba
cBe 0OJbMX pe3yiTara ca UCTHM WJIM HIDKAM TPOIIKOBHMA. YTIPAaBO Y 3aJ0BOJHABAKY TOT
yCJIOBa j€ caJpkaH yCJIOB €(PUKAaCHOCTH M He3a00miIa3HUX MoOoJbiIaBama. KoHTHHYHpaHa
no0oJplIakba ce MPUMEHOM CaBPEMEHHMX METOoJa M TeXHHUKa yIpaBibama Kpo3 duiozodujy
»TOTAJTHOT KBaJUTETa», MpeKo oOpauyHa TpoIIKoBa o akTuBHocTuMa (ABL] cucrem) mjepe,
aHAJM3UPa]y U T000JBIIABA]Y.

JloHoIIele apryMeHTOBAHMX YIPaBJbauykuX OJJlyka Moryhe je camo Ha 0asu
YHbEHUIIA, TaKO Ja je IMapajiellHa MpHUMjeHa BHUIIEe TPOIIKOBHHUX CHCTEMa IOCTalla yCJOB
e(pUKaCHOT yIpaBibamba, Mjeperba, aHaIu3e U 000IbIIakba Mpoleca.
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9.3.1 upexkTHa Mel)y3aBHCHOCT HHAMKATOPa npoueca U uubesa Komnanuje

dopmupaHe eKCHepTCKe Tpyle, y oOB0j (a3u HacTaBba)y HCTPAKUBAKBE U
(¢hyHKIMOHUINY Ha 0a3M HACTaBKa capajiibe KOja je OTIOoYeNIa HAaKOH 3ajeJHUYKUX PaJioBa U
yueritha Ha mehynapoaaum kordepernnujama (Popovic, et al., 2013; 2014 u 2015).

Excneprcke Tpyme cy cBoje HCTpauBame JaepuHUcamM 1o  (azama CXOJIHO
cnenupUIHOCTH MHAMKATOPA Koje Tpeba MjepuTH:
e 1pBa (aza ce ogHOCH Ha oApehuBame ocHOBEe Mjepa nepdopmaHcu (BU3H]a, IIUIJBEBH,
CTpaTeruja, akTHBHOCH Tipoiieca ,, [ [puxBaT u OTITyCT TUTOBHIIA®.
e jpyra dasza ce omHocH Ha Mjepe mepdopmaHcu (MEPCIEKTUBE, Mjepe yia3a/usiasa,
oOpaja, pe3yiTary U [HUJbEBH) .

BSC meromom je nepunucana mehy3aBUCHOCT HHJbeBa Ofpel)eHUX IMEPCIEKTHBA U
Mjepa niepdhopMaHCH, alld He y IOTIYHOCTH U nJbeBU KoMmanwuje u Mjepe neppopmancu.

V mpakcu HUjeJaH 0]l OBUX MOJIesla HE TI0OBe3yje JUPEKTHO NJbEBE Ca MHANKATOPUMA
nepdopMaHcH 1 He cienuuIupa HUXOBY TUPEKTHY Mel)y3aBUCHOCT.

[ToMOpcKO TpKUIITE Ce HEMPEKUIHO Pa3BHja U MHjEHa, [1a CAMUM THM U IIMJBEBU U
CTpaTerrja ce MHUjermha y CKIaIy ca MPOMjeHaMa y CaMOM OKPYKCHY.

Hedunucanu cy oapeheHrn MHIUKATOPU MEpPOPMAHCH MPOIIeca, KOjU MPEACTaBIbajy
3HavajHe uHpopmaimje o HanpeTky JIyke KoTop ka ocTBapemy nusbesa.

VY Ttabenama ox 9.6. 1o 9.11. mpukaszaH je mpOIECHU MOJEN NMpeBolema HubeBa Ha
MHMKATOpE YCIjEIHOCTH MpoIieca:

® IMJbEBa MOCJIOBHOT CUCTEMA M IMJbeBa opranuzaiuone 1jennHe Komnanuje (Tabena
9.6),

® IMJbEBA OPraHM3alMOHMX I[jeJIMHA U WHAMKATOpa YCHJeIIHOCTH KJbYYHHMX Ipoleca
(Tabena 9.7.),

e [WJbEBAa IOCIOBHOI CHCTEMAa OJl MHJUKATOpAa YCIHJEIIHOCTH KJbYYHUX IIpoleca
,»CkynmTrHa akimonapa Komnanuje (Tabena 9.8.),

® [MJbEBAa IOCIOBHOT CHUCTEMa OJ WHJWKATOpa YCIjeNIHOCTH Tporieca ,,J[p:kaBa“,
(Tabena 9.9.),

® [UJbEBA MOCJOBHOI CHCTEMa OJ MHAMKATOpa YCIjeIIHOCTH Ipolieca ,,3aMoCIeHn ",
(tabena 9.10.) u

® IMJbEBa IOCIOBHOI CHCTEMa OJf MHJIMKATOpa YCHjeIIHOCTH mporeca ,,OnmruHa
Korop*, (Tabemu 9.11).
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Ta6esa 9.3 — [IporecHn Mozen mpeBolema UJbeBa Ha MHAUKATOPE YCIIjEIIHOCTH Mpoiieca
(ITpeyseto u moauduxosano Cumeynosuh, 2015. )

3auHtepecoBaHe Kopucanuu | CkynmrunHa HApxaBa 3anocieHu OnmruHa
cTpaHe JYYKHX aKnuoHapa Kotop
yeayra BaacHuk
HKJI, LB, [Ipopur I/, Hopesu u | I3, Cse Behe | HO; Ilopesu u
Ksanurer LB, OnpxuBu | AOIPUHOCH " CUTYPHE | JOIPHUHOCH
HKJI, Bpujeme | pa3sBoj 1, 3apae; O, INoeehame
Tpajama  JIyd. [Moehame 3, Op.3amocIeHnx
@) cepBuUCa Op.3anocnenux | [lobospmame | I,
é HKJI; Hujena ycioBa paza IomroBame
= CKOJIOIIKHX
— cTaHzapza

LIWJBEBU
(MJEPJBUBH)

Y

A 4

A

J L

|

}

|

}

!

Ol Jlyukn OIl Pa3Boj (0)1 on Omep. | OL Kanmuter
CepBHC MapkeTHHT TIpUIIeMa
LVIC, Cmameme | LP;OcBajae | LIM;OcBajame | LIOII; KB,
pekiaManyja HOBOT CEpBHCA | HOBOT [Nosehame INomroBame
g JIC, OP, Pa3Boj | TpxumTa KOPHCHKa cTa”zapza
= CMmameme TEXHOJIOTHje M, oIl1,
= TPOIIKOBA Iosehame 6p. | Cmameme
= LJIC, KOPUCHHUKA TPOIIKOBA
Hcnymeme Jy4YKHX yCIyra | JIyd.cepBHca
€KOJIOLIKHX
KpHUTEpHjyMa | | |
g % ; 8 IIpeBoheme nn/beBa NOCTOBHOT CHCTEMA HA MHAUKATOpE
ZE 2 g yCIjelIHOCTH Npoleca
s8¢
3 1T
= =
[ I [ | [ I
HHaukaTopu Wy Hp; Bpujeme | U,,; Yuemhe Ha | Uy H,,
npoueca bp.pexnamanunja | peanuzauuje tpxumry (%) Koedunujenr | bp.kopekTuBHHX
W, Tpomkosu | mHOBammje Ha myd. | M, Crona | obumMHOCTH Mjepa
o JeIVHUIIA | CepBHUCY pacara cramaux | U,,; Croma
J1.cepB H,,  TexHOJOWKH | KOPUCHUKA omasama
W3 Huso | HHBO ompeme JyYKUX yCIyra | TPOIIKOBa
EKOJIOLIKHX
napamMerapa
Ksbyunu nponecu ILJIC P M non MK
IIpuxsar u | Ilunoraxka mnosuna | McrpaxuBame OmnepaTuBHO Hutepue
otmyct mioBmina | Pa3Boj TexHomormje | TpXKHIITA TUTAaHUPae mpoBjepe
751 7.5.1
TIPOLIECHU MOJIEJT
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Ta6esa 9.4 — [IporecHn Mojen mpeBohema UIbeBa HA MHAUKATOPA YCIIjeIIHOCTH Mpolieca
,»KOpPHCHUIIM JTy4KUX yciryra

3aunHTepecoBaHe Kopucanuu | CkynmTuHa JpxaBa 3anociaeHu OnmrTuHa
cTpaHe JYYKHX aKnuoHapa Kotrop
yeayra Baacauk
OKJI, LB, [Tpodpur L, Mopesu u | U3, Cee Behe | HO; Ilopesn u
Ksanurer LB, OnpxuBu | AOIPUHOCH " CUTYPHE | JOIPHUHOCH
HKJI, Bpujeme | pa3Boj 1, 3apare; O, Ilosehame
Tpajama Iyd. ITosehame 3, Op.3amocIeHnx
@) cepBuca Op.3anocnenux | [loGossmame | I,
g HKJI; Hujena ycioBa paza IomroBame
= SKOJIOIIKHX
(o cTaHaapza

LIWJBEBA
(MJEPJBUBH)

Y

A 4

A

J L

|

v

'

v

!

OLl JIyuku Ol Pa3Boj (0)1] on Omnep. | OII Ksanuter
CepBUC MapkeTusr npunmneMa
IVIC; Cmamewe | LP;OcBajame | LIM;OcBajame | ITOII, KB,
pexiiamanyja HOBOT CEpBHUCa | HOBOT [osehame TomToBame
g JIC, OP, Pa3Boj | Tpxumra KOPHCHKa cTa”zapza
= CMmamemne TEXHOJIOTH] e M, oIl1,
= TPOIIKOBA Iosehame Op. | Cmameme
= VIC; KOpHCHHKA TPOLIKOBA
Hcnymeme JYYKUX yCIyra | JIyd.cepBHCa
€KOJIOIIKHX
KpHUTEpHjyMa

IKJI, Kpamurer

HOKJI, Bpujeme

Tpajama Jy4. CepBHCca

HKHl =f ( LIHCl ) L[.HCg, ]—IRl , HRQ ,HKBl)

Bpujeme ncropyke 3aBucH 01 HUBOA pean3aliije ONepaTHBHIX [UIAHOBA Y MOTJIEy TePMUHHPAHIX POKOBA.

LIKJL, = f (1UJ1C;)

HOKJI; Hujena

LIKJI; = f ( LIC, , WJIC,, LUJICs, LIOIL, , LIOIL; ,)

MPOLIECHU MOJIEJ
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Tabena 9.5 — [IporiecHn Moen npeBohema 1UJbeBa Ha HHAMKATOPA YCIjEITHOCTH MpoIieca
,»CKynmTiuHa akuuonapa Kommanuje

3aunrtepecoBane | Kopucumum | Cxkymmruna | JlpkaBa | 3amociaenn | Onmruua
cTpaHe JYYKHX
yeayra aKnuoHapa Kotop
Baacuuk
HKJI, LB, [Tpodur I, Hopesu u | O3; Cse Behe | O; Ilopesu
Ksanuter JOTIPUHOCH u CUT'YpHE | M JOTIPHHOCH
1B, Onpxusu 3apaje;
LK, . 1, 1o,
Bpujeme pasBoj IMoehame 3, IToBehame
Op.3amocnenux | [loGosprmame Op.3amocneHnx
Tpajama Jyd. ycioBa paga
cepBuca ) 1 9 P
ITomroBame
8 IKJI, SKOJIOLIKHX
= Hujena cTaHmapza
=

LIWJbEBU
(MJEPJbUIBI)

II HUBO

\4

A 4

A 4

A

J L

'

!

}

!

!

OLl Jlyuku Ol Pa3Boj (01 OlL] Omnep. | OLL Ksamuret
MapkeTHHr npurnmneMa
cepBuUC
hJIC, LP,OcBajame M ;Ocrajame | IO, KB,
CMmameme HOBOT CEpBHCa | HOBOT
peknamanuja TPXKMIITA Iosehame ITomrroBame
ap, Pa3Boj KOpPHCHKa cTaHaap/a
JIC, TEXHOJIOTHje M,
[osehame Op. | HOIL,
Cmameme KOPHCHHKA
TPOILIKOBA JYUKHX yeIyra Cmameme
TPOLIKOBA
110) (63 JIy4.cepBuca
Hcnymemwe
EKOJIOIIKHX
KpUTEepHjyMa

IIB; ITpodur

[Tpodur , Kao jeman oJ HajBAKHUjUX LUIbEBA, opel)eH je pa3IrKoM MPHUX0/a U TPOIIKOBA, a CBE LITO

ce JieliaBa y MOCJIOBHOM CHCTEMY yTHYe WIIH Ha NPHUXOJIE WM Ha TPOILAK, a Hajuyelrhe Ha o0a.

[IB;=f(cBu npemno3HaTu 1 HEMIPEMO3HATH ITUJFEBU OPTAHU3AIMOHUX 11]ETHHA)

IB, Onp:xuBu pa3Boj

LIB,=(1JICs, LIP; 1IP,, 1IM; IIM, 1IKB;)

TIPOLIECHU MOJIEJT
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Ta6esa 9.6 — [IpouecHu mozen npeBolema HUIbEBA HA MHAUKATOPA YCIIjeIIHOCTH Mpolieca

»ApxKaBa‘
3aunTepecoBane | Kopucumum | Ckymmruna | JlpskaBa | 3amocjenn | Onmruxa
cTpaHe JYYKHX
yciayra aKmuoHapa Korop
Biaacank
OKJI, LB, [Tpodur L, Mopesu u | I3, Cee Behie u | O, Tlopesn u
Kpanurer TOTIPHHOCH CHTypHE IOTPHHOCH
B, Onpxusu 3apaze;
IKJI, ) I, o,
Bpujeme passoj IoBehame 3, IToBehame
op.3anocnenux | IToGosbmmame Op.3amoCIeHnx
Tpajamba Iy ycioBa paza
cepBuca ) 1 9 P
8 ITomroBame
= OKJI; ujena eKOJIOLIKHX
o= cTaHaapja
e

LIMJLEBU
(MJEPJLUBH)

II HUBO

Y

A 4

A 4

A

J L

'

'

'

'

!

oL Jlyuku Ol Pa3Boj 0)1§ (o)1} Omnep. | OIl Kamuter
MapxkeTusr pumnmema
cepBHC
hJ1c, HP;OcBajame | LHM;OcBajame | LIOII; KB,
CMmameme HOBOT CepBHCa | HOBOT
pexnamanuja TpIKHUIITA IMosehame ITomwrroBame
P, Pasroj KOpHCHKA CTaHAapIa
JI1C, TEXHOJIOTH]e M,
[opehame Gp. | HOII,
Cmameme KOpUCHHUKA
TpOHIKOBa JIy4KHX yCIIyra Cuameme
TPOIIKOBA
IJIC; JIy4.cepBuca
Hcnymweme
€KOJIOIIKHX
KpUTEpHjyMa

/1, [Tope3u u nonpuHocH

LJT;=f(11B1)=f(cBM NHM/bEBU OPraHU3AIMOHKX IIH]jE/IHHA)

I/l, IloBehame Opoja 3amocjieHUX

J1=f(11B2)=f(LIJICs, 1Py, LIP;, [IM;, LIM;, LIKB;)

MIPOLIECHU MOJIEJ
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Ta6esa 9.7 — [IporiecHn Mojen mpeBohema UJbeBa Ha MHAUKATOPA YCIIjeIIHOCTH Mpolieca

,,3aIMOCIIeHH
3annrepecoane | Kopucnuum | Cxymmruna | J[pskaBa | 3amocjenm | Ommruna
cTpaHe JYHKHX
yeiayra aKnuoHapa Kotop
Baacuuk
HKJI, LB, [Ipopur I/, Hopesu u | I3, Cee Behen | IHO; Ilopesu
Ksasnuter JOTIPUHOCH CHUTypHE U JIOTIPUHOCH
B, OnpxuBu 3apae;
IKJI, _ 1910} o,
Bpujeme paseoj IMosehame a3, IoBehame
Op.3amocnenux | [loGosprmame Op.3amocneHnx
Tpajamba  JIyd. ycJoBa paza
o cepBHca L,
P ITomroBame
= IKJI; Lujena €KOJIOLIKHX
o= cTaHaapza
e

LIWJbEBU
(MJEPJBUBU)

II HUBO

Y

A 4

A

J L

'

'

!

oL Jlyuku Ol Pa3Boj (0)1} 0)1§ Omnep. | OL Keanurer
MapxkeTunr TpUnmneMa
cepBHC
JIC, HP;OcBajame | HM;OcBajame | IIOII, KB,
CMmameme HOBOT CEpBHCa | HOBOT
pexnamanuja TPXKMINTA ITosehame TTomroBame
P, Pa3roj KOPHCHKA CTaHAapIa
JI1C, TEXHOJIOTH]e M,
Iopehame Gp. | HOIL,
Cmamene KOPUCHHKA
TPOILIKOBA JYUKHX yeryra CMamemne
TPOIIKOBA
LJIC; JIyd.cepBUca
Hcnymweme
€KOJIOIIKHX
KpUTEpHjyMa

I3, CBe Behe u curypHe 3apage

[13;=f(11B1, [1B2)= f(cBM nusbeBU OpraHU3AIMOHKX I[H]jCITHHA)

I3, [To6o/b1am-€ yCjI0Ba paga

1[3;= f(L{B2)=f(IJIC3, LP1, [IP2, [IMy, [IM2, 11KB;)

[MPOUECHU MOJEJI
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Ta6esa 9.8 — IIporecHn Mmozen mpeBohema UJbeBa Ha HHAUKATOPA YCIIjeITHOCTH Ipolieca
,OmmruHa Korop*

3annrepecoane | Kopucnmum | Ckymmruna | JlpsxkaBa | 3anmocienu | Onumruna
cTpane JYYKHX
yeiayra aKIuoOHapa Kotop
BaacHuk
HKJI, LB, ITpodur L, IMopesu u | I3, Cee Behe n | IHO; [lopesu
Keanurer JOTIPUHOCH CHT'ypHE 1 IOPUHOCH
B, Onpxusu 3apaje;
LKJI, . 191} o,
Bpujeme pasBoj [Tosehame a3, IoBehame
Op.3amocnenux | [loOospmmame Op.3amocneHnx
Tpajamka  JIyd. ycioBa paza
o cepBuca L,
P IlomToBame
= IKJI; Iujena €KOJIOLIKHX
s cTaHaapza
e

LIWJBEBU
(MJEPJbUBH)

II HUBO

J L

|

OLl Jlyuku Ol Pa3Boj OlL] oL Omnep. | OL Kpanuret
MapkeTrHT HpUIeMa
CepBUC
HJIC, LP,OcBajame | IIM;OcBajame | LIOII; KB,
CMameme HOBOT CEpBHCa | HOBOT
pekiamanuja TpIKHUIITA IMoBehame ITomwrroBame
P, Pa3goj KOpHCHKa cTaHaap/a
JIC, TEXHOJIOTHje oM,
IMorehame 6p. | HOII,
Cmameme KOPHCHHKA
TPOIIKOBA JyUKHX yCIIyra Cmameme
TPOILIKOBA
LJIC, JIy4.cepBuUca
Hcenymeme
EKOJIOIIKHX
KpUTEpHjyMa

IO, ITope3u u nonpuHOCH
[O;= f(IIB1)=f(cBu 1nmMibeBH OpraHU3aAIMOHUX IIH]EJINHA)
I1O, IloBehame Gpoja 3anocieHUx

110,= f(LIB,)=f(11JICs, ITP1 TP, ITM; 1IM>, ITKB))

LI, [TomiToBame eKOJIOIIKHX CTAHAAPAA

L =f(IJIC3, LIP2, IIKB:)

[MPOLUECHU MOJIEJI
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VY Komnanuju je BSC cuctem mjepema ocTBapema IusbeBa U npahema mporpeca 3a
nepuoxa ox (2010 - 2016.rox.) mpukazan y tadbemama o 9.12. mo 9.16.

Tabena 9.9 — MjepspuBu ctpatemku mwbeBr Kommanwnje Jlyka Korop Al (2010 - 2011.rox.)

KOMHapaTI/IBHa @duHaHCHCKA MEPCIIEKTUBA HepcneKTnBa
nepcrnekTuBa cTejKxoJIepa
-Totamam mpomer (u3HOC OOpTHOT | -Bpoj KOpHICHMKA IyYKHX yCiyTa
OmxuBOCT karmmtana — 2011. y ommocy Ha | —2011.y ogHocy Ha 2010.)
KoHkypeHTHOCT 2010.)
Hzepcroct -M3pjemraj o mocnoBamy Jlyke | - [lyrHuum Ha  OpoxoBnma

Korop (2011.)
- bunancha cyma (2011-2010. -
pact 49,51%).

(2011-2010. - pact - 30,47%).

- Iyrauim Ha jaxtama (2011.-
2010 —pact - 14,61%).

- Jlonaciu 6pozosa (2011-2010.

Hero no6ur (2011-2010. -pact
325,27%). -pact - 2,25%).
Bpyro mo6ur (2011-2010. - pacr | - Honacuu nytauka (2011-2010.
325,44%). -pact — 29,95 %).
IMpuxomn (2011-2010. — -pacr | - Hlomacuu jaxtu (2011-2010. —
28,05%). —pact - 9,48%).
Pacxomm  (2011-2010. -pact
4,68%).
HNuTepHa nepcnekTusa IlepcnexTuBa

pacra u yuyema

- Onjena ayuke ycayre — 2011,y
oaHocy Ha 2010.)
- VBoleme HOBOT JIYUKOT CepBHCca

(IToGoJbIIaH TOHTOHCKH
kananuret (2011 - 2010. -pacr
3,71%).

- Jlyuku cepBHUC Ha BpHjeMe
(Onjena munorcke ciysxoe (2013-
2012. -pact %).

- Bpoj pexnamanyja orjeHa
(2013-2012. -pacr %).

- bpoj nputyx0u kao ocHOBa 3a
nobospmame (2013-2012. -pact
%).

- MuBectupame y o0yky — 2011,y
oaHocy Ha 2010.)
- TpoLIKOBHU CTpy4YHE JIUTEpPAType

(2011 - 2010. - pacr 28,65 %).
- TpourkoBu 00yke paanuka (2011
- 2010.
- TpouikoBu CTpy4HOT
ycaspmiaBama (2011 - 2010. -
%).
Tporkou passoja (2011 - 2010.
pact 22,37 %).
- TpomkoBu yuemrha Ha cajMoBHUMa
y uHoctpancty (2011 - 2010.
pact 17,69 %).
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Ta6ena 9.10 — MjepsbuBu crparemkn nubeBd Komnanmje Jlyka Kotop Al (2012-
2013.rox.)

KOMHapaTI/IBHa ®duHaHCHCKA MEPCIIEeKTUBA HepcneKTnBa
nepcrnekTuBa cTejKxoJIepa
-Toramam mpomer (u3HOC OOpTHOT | -Bpoj KOpHICHMKA IyYKHX yCiyTa
OmxuBOCT kammtana — 2013. y ommocy Ha | —2013.y ogHocy Ha 2012.)
KonkypenTHocT 2012.) - Ilyramuum Ha  OponoBuma
HsBpcroct -UsBjemtaj o mocmoBay Jlyke | (2013-2012. - pact - 29,15%).

Korop (2013.)

- bunancHa cyma (2013 - 2012 -
pact 39,11%).

Hero mobut (2013-2012.
15,41%).

Bpyro mobur (2013-2012. - pact
13,50%).

-pact

- Hyrauum Ha jaxtama (2013-
2012. —pact - 19,56%).

- Jlomacuu 6pomosa (2013-2012.
- pact - 11,32%).

- Jonacuu nmyrruka (2013-2012.
-- pact — 29,15 %).

- Homaciu jaxtu (2013-2012. —

Mpuxomu (2013-2012. — -pact | pact - 02,68%).
18,48%).
Pacxonu (2013-2012. -pact
16,91%).
I/IHTepHa MNEPCIIEKTUBA HepcneKTnBa

pacTa u yyema

- Omjena myuke ycmyre — 2013,y
oaHocy Ha 2012.)

- YBoleme HOBOT JIY4KOT CepBHCca
(IToGoJbIIaH TOHTOHCKHU
kananutet (2013-2012. -pact
2,68%).

- Jlyuku cepBHUC Ha BpHjeMe
(Onjena unotcke ciyxoe (2013-
2012. -pacr ----- %).

- bpoj pexnamanuja onjena
(2013-2012. -pacr ----- %).

- bpoj nmputyx0u kao ocHOBa 3a
nobospmame (2013-2012. -pact
%).

- MuBectupame y 00yky — 2013. 'y
oaHocy Ha 2012.)
- TpoIIKOBHU CTpYYHE TUTEPATYpE
(2013-2012. -mapx 17,18%).
- Tpourkosu 06yke paauuka (2013-
2012. -man 72,9%0).

- TpouikoBu CTpy4HOT
ycappmiaBama (2013-2012. -pact
145 %).

Tpoukosu passoja (2013-2012.
---%).

- TpomkoBu yuemrha Ha cajMoBHUMa
y uHocTpaHcTBy (2013-2012.-nman
15,9%).
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Tabena 9.11 — MjepsbuBu
2014.rox.)

crpatemiku nuibeBu Kommanumje Jlyka Korop Al (2013-

KOMHapaTI/IBHa duHaHCcHCKA MNEPCIIEKTUBA HepcneRTnBa
nepcrnekTuBa cTejKxoJiepa
-Totanam mpomet (M3HOC OOpTHOT | -Bpoj KOpHCHHKA TyYKUX yciayra —
OmKUBOCT kanutata — 2014. y oaHocy Ha | 2014.y oanocy Ha 2013.)
KonkypentHocT 2013)) - Ilytaunu Ha 6pomoBuma (2014-
HsBpcroct -Ussjemtaj o mocnoBay Jlyke | 2015. - manx 2,65%0).

Korop (2014.)

- bunmancha cyma (2014-2013. -
pact 36,26%).

Hero mobur (2014-2013.
35,71%).

Bpyro mobut (2014-2013. - man
35,58%).

-maj

- Hyrauim nHa jaxtama (2014-
2013. —pact - 16,56%).

- Jlomactm 6ponosa (2014-2013. --
nax 8,53%).

- Nonacuu nmytauka (2014-2013. -
- max 2,27%).

- Homacim jaxtu (2015-2014. —

Ipuxomu (2014-2013. - max | pact - 09,64%).
1,13%).
Pacxonu (2014-2013. -pact
20,43%).
I/IHTepHa MNEPCIIEKTUBA HepCHeKTHBa

pacra u yuema

- Onjena nyuke yciyre — 2014,
y oaHocy Ha 2013.)

- VBoheme HOBOT JIy4KOT
cepsuca ([To6ospran
moHToHCKH KananureT (2014-
2013. -pact 9,64%).

- JIyuku cepBUC Ha BpHjeMe
(Orjena mu---- %).

- bpoj pexnamanyja ojena
(2014-2013. -pact ---- %).

- Bpoj mputyx6u xao ocHOBa 3a
nobosbmame (2014-2013. -pact
----9%).

- UuBectupame y 00yky — 2014. y
oaHocy Ha 2013.)
- TpouikoBu CTpy4He nUTEpaTypE

(2014-2013. -pacr 10,7%).
- TportukoBu 06yke paanuka (2014-
2013. -manx 62,7%).

- TpowkoBu cTpy4HOr
ycaBpmiaBama (2015-2014. - man
44,4%).

- Tpouikosu pa3soja (2014-2013. --
----%).

- TpouxoBu yuenrha Ha cajMoBUMa
y uHoctpancTBy (2015-2014. -man
34,9%).
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Tabena 9.12 — MjepspuBu crparemkn nubeBd Komnanmje Jlyka Kotop Al (2014-

2015.rox.)
KOMHapaTI/IBHa dunaHcucka MNEPCIIEKTUBA HepCl'leKTl/lBa
NnepcneKTHBa cTejKxoIIepa
OIKUBOCT -ToTanau mpomeT (M3HOC OOPTHOT )
KoHKypeHTHOCT xanutana — 2015. y oHocy Ha -bpoj KoprcHMKa JTyYKHX yciryra
VissperocT 2014 —2015. y ogHocy Ha 2014.)
-U3Bjemraj o nocioBamy Jlyke ég_}ggglﬁ Ha GPOA)‘I;I;I;?
Korop (2015.) ( ] - -pact 45,19%).

- bunancua cyma (2015-2014. -
pact 3,48%).
Hero noout (2015-2014. -pacr
56,53%).
Bpyto nobwur (2015-2014. -pact
56,09%).
puxomu (2015-2014. -pact
15,80%).
Pacxomn (2015.-2014. -pact
2,30%).

- [lytaum Ha jaxtama (2015-
2014. —nmanx - 6,13%).
- Nonacuu 6pomosa (2015-2014.
-pact 16,38%).
- Nonacuu mytHuka (2015-2014.
-pact 43,97%).
- Nonacuu jaxtu (2015-2014. —
najx - 4,28%).

HNuTepHa mepcnekTHBA

ITepcnexkTHBa
pacra Hu yuema

- Omjena myuke yemyre — 2015.
y oaHocy Ha 2014.)

- VBol)ere HOBOT JIy4KOT
cepauca ([Tobospmran
noHTOHCKHU Kananutet (2015-
2014. -pact 2,66%).

- Jlyuku cepBHC Ha BpHjeMe
(Owjena nuioTcke ciayxoe
(2015-2014. -pact %).

- Bpoj pexnamanyja orjeHa
(2015-2014. -pact %).

- Bpoj npuryx06u kao ocHoBa 3a
nobospmame (2015-2014. -pact
%).

- MuBectupame y 00yky — 2015. y

oaHocy Ha 2014.)

- TpomkoBu cTpydHe IuTEparype

(2015-2014. -pacrt 65,7%).

- Tpourkosu 06yke paauuka (2015-

2014. -pact 52,3%).
- TpouikoBu CTpy4HOT

ycappiiaBama (2015-2014. -pact

4,71%).

- TpomkoBu pa3Boja (2015-2014. -

pact 38,2%).

- TpomkoBu yuemrha Ha cajMoBUMa
y uHocTpaHctBy (2015-2014. -nan

32,1%).
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Tabena 9.13 — MjepsbuBu crparemkn nubeBd Komnanmje Jlyka Kotop Al (2015-

2016.rox.)
KomnapaTrusna DUHAHCUCKA MEePCINEeKTUBA IlepcnexkTuBa
NepCIeKTHBA cTejKxoJaepa
-ToranHu npomer (M3HOC OOpTHOr | -Bpoj KOpHCHHKA JIIYyYKHX yCIyra
OmxuBocT kanurtana — 30 jyn 2016. y oqnocy | - 30 jym 2016. y oamocy Ha
KonkypeHTHOCT Ha 2015.) 2015.)
HsBpcHoCT -UsBjemraj o nocnopawy Jlyke | - [lyTHuum nHa Gponosuma (30

Korop (20186.).

- bumancha cyma (30 jyn 2016-
2015. -pact 5,84%).

Heto nodwurt (30 jyn. 2016-2015. -
nag - 5,50%).

Bbpyro noour (30 jyn 2016-2015. -
nag - 17,50%).

[Mpuxonu (30 jyu 2016-2015. -pact
11,49%).

Pacxomm (30 jyn 2016-2015. - pact
13,74%).

jyn 2016-2015. -pact 27 %).

- Iytaumn Ha jaxtama (30 _jve
2016-2015. — pacr 10 %).

- Jonacuu 6pomosa (30 _jvm
2016-2015. — pact 9,90 %).

- Jonacim nyrtHuka (30 jym
2016-2015. — pact 37 %).

- Jonacuu jaxtu (30 _jyn 2016-
2015. — pacr 7,80 %).

HNuTepHa mepcnekTUBA

ITepcnexkTHBa
pacra Hu yuema

- Onjena nyuke yciyre -(30 jyn
2016. y ognocy Ha 2015.)
- VBohjere HOBOT JIy4KOT

cepauca ([Tobospmran
nouToHcku KamanureT (30 jyu
2016.-2015. -pact 4,16%).
- Jlyuku cepBHC Ha BpHjeMe
(Owjena nuioTcke ciayxoe
(2016.-2015. -pact %).
- Bpoj pexnamanmuja omjeHa
(2016.-2015. -pacr %).
- Bpoj mpuryx6u ka0 ocHOBa 3a
mobosemame (2016.-2015. -pact
%).

- MaBecTHpame y 00yKky - 30 jyn
2016. y oanocy na 2015.)
- TpOIIKOBHU CTpYYHE TUTEPATYpE

(2016-2015. -pact 15,7%).
- TporkoBu 06yke paaauka (30
jyn 2016-2015. -pacr 44,7%).

- TpouikoBu CTpy4HOT
ycaBpmiaBama (30 jyu 2016-2015.
—0,69%).

- TpomkoBu pa3soja (2015-2014. -
pact 38,2%).

- TpomkoBu yventha Ha cajMoBHMa
y uHoctpanctBy (2015-2014. -nian
32,1%).

9.4 Cumyaaunuonu moaes oap:xuboctu Jlyke Korop

Ha oucmo m3pauynanu nepdopmance KITN —a Kommanuje, Kpo3 mer mepcrnexkTuBa
BSC-a, cumynupana je mpomjeHa nephopMaHcH Ipolieca JIy4Kor cepBHCa.

VYna3Hu mojanmy Koju Cy Jath moMohy anropuTMa CHpOBEICHU CY Y KpPEHpaHOM
rpaduukoM KopucHuukoMm uHTepdejcy. Panr Jlyke Korop, panr nmornpoueca u panr KPI 'y
MOTJIeSly Cy M3payyHaTH KOpUIINeHmeM IpelCTaB/bEHOr alroOpuTMa 3a CBAKy BapujaHTY

Ilaene Ilonosuh

312



Cumynayuonu mooen

BpPHJEIHOCTH 32 MapaMeTpe KOju Cy Npuka3aHu Ha ciuiu 9.6. CodhTBpPCKO peliekhe 3aCHOBAHO
Ha TIpeICTaBBeHOM MpHUCTyy je pasBujeHo y MATLAB-u, y3 nedumcane Bapujabie u
BUXOBY CTYKTYPY Palid YHOCA TOJIa3HHUX ITO/IaTaKa.

Hacmumu 9.6. je mpencraB/beHO cOo(TBEPCKO pelieme mporieca ,,IIpuxBar u oTmycT
moBmia‘“ 3acHoBano Ha MATLAB amnmukarnmju.

T 3
4. Pavle8kom l = L
Prihvat i otpust plovila Kvalitet Zivotna sredina Bezbjednost/sigurnost
oces Podproces p1
e g Podpr el Podproces p1
Podproces K2 Podproces p2 Podproces p2 r——
Ponder Tezina Tezina Tezina
Podproces K3 Podproces p3 Podproces p2 Podproces p3
s Tezina Tezina Tezina
Podproces K&
Ponder
[ Podproces ps |
Tezina Tezina =
Izracunaj K Tezina

Cauxa 9.6 I'paduukn KopucHIUYKH UTEPPE]C 32 YHOC TEKHHA
U BpUjeAHOCTH 3a nporec ,,[[puxsar u oTmycr riosna‘

[ToTmponiecu TydKkor cepBUca M HBHXOBE pelaTUBHE BAXKHOCTH CY MPEACTaBIbEHE O
KP1 no KP4 u yHoce y moJba 03HaueHa o3HaKoM motmporeca. PeratuBne BaxkHocTH KPI
notmporeca ,,IIpuxsar u ormyct mwiona™ (ox KP1.1 no KP4.3) yHoce ce y mojpa o3HaueHa
ca o3HakoM KPI, 1ok ce muxoBe BpHjeTHOCTH YHOCE C€ Y 1MoJba 03HaueHa o3Hakom KPI.

Haxon yHoca cBuX mojaTaka no6ujajy ce cieaehu pesynraT, akTHBHpamkeM OAroBapajyhux
10Jba:
e Calculate grade KPI — 36up cBux ynujerux Bpujennocta KPl moMHOXeHUX ca
HUXOBUM pEJIATUBHUM BaXXKHOCTHMA,
e Rank KPIs Ksanuret — panr KPI , u3abpanor siyukor cepsuca ,,[ [puxBar u oTIyct
IUIOBHIIA;
e Rank KPIs )KusotHa cpenuna — panr KPI, uzabpanor nydkor cepBuca ,,II[peBeHTHBHE
Y MHTEPBEHTHE Mjepe 3alTuTe akBaropujyma Jlyke o 3arahema‘;
e Rank KPIs Be36jennoct u curypuoct — panr KPI, uzabpanor nyukor cepBrca
cxoHo ,,Imany 6e36jeqnoctn JIyke™.
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9.4.1 Pa3Boj coTBepCKoOr pelliermha 3a paHrupame nornpoueca u muxopux KPI

VY muIby pemaBama pazIMuUTHX Mpo0iieMa, PaHTUPAkEe U ONTUMU3AIHja, KopuitheH
je MATLAB GA toolbox. OcuoBHa nzeja copTBepcKor pelema je 1a omoryhu nmopeheme KPI
npoIlieca 1 Jla ce yCTaHOBHU NPOI[jeHa IpoIieca OAPKUBOCTH Y PA3IMYUTUM 00JIACTHMA.

Memnanepu u noHocuonu oanyka y Kommnanuju yHoce y codTBep yia3He Moaarke,
onHocHo Texxune KPI y ananusupanum mporecuma cXoqHHO Mpeku nporeca Kommanuje. Y
JajbUM Kopanuma coTBep IMpaTu KOpake aJropuTMa U u3padyyHaBa OL[jeHy U paHr KBaJUTeTa
CBaKOT MOTHpOIleca CTpaTeryje.

IIpBu 3amarak je O6Mo 1a ce pasBuje COPTBEPCKO pelieme Koje he omoryhurtm
panrupame Jlyke Korop, mornpomneca n wuxopux KPI, kao u npesenrtanujy pesynrara 3a
HUCKO, CPE/Ile¢ U BUCOKO paHrupaHy oapxuBocT Kommnanuje. Kako Ou oBaj 3amaprak Ouo
W3BpIIEH ToNla3u ce of aAcuHucama (akTopa W HHIUKATOpa MepPopMaHCH TNporeca
MPUXBaTa ¥ OTIYCTa IUIOBMJIA HA HUBOY pa3MaTpaHUX IMOCIOBHUX Ipoleca. Y aehuHucamy
¢dakTopa 1 MHIUKATOpa MepPOPMAHCH MPOIeca JTYIKUX YCIIyra yYeCTBOBAIH Cy EKCIIEPTCKE
rpyne (mornenatu aHanm3e y mnornasiky 4.2.4.1). Ilyrem aHKeTe y jEIHOM JHjeIy
UCTpaXHBama JePUHHCAHU Cy (DAKTOpU M HMHAMKATOpU mepdopMaHCH U YTBpheHe cy
BUXOBE TeKyhe BpHjeTHOCTH. AHKETE IMOMYHCHE OJl CTpaHe KOPHCHHUKA JIYUYKHUX YCIIyra
NPEJCTaBJbajy IOJIA3HY TAauKy 3a HM3padyHaBambe pEIATHBHUX BaXHOCTH MOTIIPOIECa U
wuxoBux KPI u momartaka u3 tadena(9.3-9.6) Jiyke Korop koje unHe uamjepuiie BpUjeIHOCTH
KPI 3a mepuoz ox (2010. - 2016.)

Kopumhewem MATLAB GA Toolbox-a oxarosapajyhu rpadguyku KOpHCHHYKH
uHTepdejC je HaNpaB/bEH 3a YHOC pelaTuBHUX BaxHOCTH U BpujenHoctu KPI. Codreepcko
peuiewe je draexcnbunHo y cMuciy aa omoryhasa npomjene y 6pojy KPI, kao u npomjene
penatuBHux BaxkHocTH 3a cBaku KPI. Ilopex Tora, codrBepcko pujemieme omoryhasa
nopeheme u paHTHpame Mmpoleca y pa3IHduTHM MTO/IjeTMHAMa MPOIeca CHCTEMa TIOMOPCKOT
Tpancnoprta. To he moBectu a0 neduHHCcama MOTCHIIMjATHIX MEHAIEPCKUX aKihja Koje Ou
MOTJIE /1a ce Mpely3My Y LUJby M00O0JbIIaka KBAIUTETA MTPoLeca MPYXKamba JIyuKe yCIyre.

I'paduky KOprUCHMUYKM MHTEpQE)C je CIMYaH 3a CBE aHaTu3MpaHe mpolece. JennHa
pasnuka je O6poj moska 3a motnpouece U KPIl, kao u muxoBe o3Hake. Kao mro je panuje
peueHo, 3a panrupame KPI mpomeca nmyukor cepsuca kopumheHe cy aBHje (QyHKIHje:
MakcHMyM cyMme paHrosa Stotal (X-oca) u Bapujanca paHroBa oaroBapajyhux mpoMjeHIbUBUX
Var (y-oca).

9.4.2 CaBpemeHO ynpaB/balbe Ha WHCTHTYLHHOHAJIHOM HHBOY MPOMjeHHBHX
(Bapujadim )

Ha oOCHOBY NOCTaB/BEHOT OCHOBHOT IIMJba CHUMYJIAIIMOHOT MOJENa, CaBPEMEHO
yIpaBJbakhe C€ BPIIM Ha WHCTUTYLHOHAJIHUM HMBOMMa MpoMjemuBUX Bapujadiu (Ciuka
9.1). CamoM TpaamOM CHMYJIAIMOHOT MoOjeNna, yTBpheHe Cy W MOTpeOHe MOIjeuHe U
[[jeTMHE TPOIIECa,YUjUM C€ MOJCTUpAmkEeM CTBapajy YCJIOBH 3a aHAIHM3y MMapaMeTapcKor
Jjeria OBOT MOJiesia KpO3 HHCTUTYIIMOHAIM HUBO KOJU TIOJpa3yMjeBa:
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e Oyuer 3a ynpasibatbe Komnanujom (Cuka 9.7),
e HuBO yrunaja perynaruse (Crnuka 9.8) u
e HHBO JIOKanHe u apxkaBHe moapuike (Ciuka 9.9).

JlonpuHOC OBOT CO(PBEPCKOT pelliekha ce oriiea y MOryhHOCTH CBAaKOT MOJIpoiieca
Jla OJpelu CBoje yTHIlajHe (axTope, MHAUKATOpe NeppopMaHCH M Ja MOHYAH MOryhHOCT
ONTHMHU3AIIN]€ CBUX 0Ja0paHuX MHANKATOpa nephopMaHcH .

CodTtsep je ¢daexcubunan jep omoryhaBa jegHocTaBHy MpuMjeHy Opoja dakTtopa u
unaukatopa. Kaga ce mnomohy codTBepa wu3BpmM mnpeABubame, ONTUMU3ALM]A WU
paHrHpame, Moryhe je yTBpAMTH Jajbe CTpaTellKe, TAKTUYKE WM ONepaTHBHE WHHUIUjaTHBE
Ha OCHOBY Kojux je moryhe y Komnanwmju yHampemuTH KBaJMTET Ipolieca MpuUxBaTa U
OTITyCTA IJIOBHJIA.

9.4.2.1 IlpomjewunBa Bapujadiia - [lepciekTuBa pacta u yuemwa

YHoc nojaTaka y rpaduuku KOpucHUYKN uHTepdejc cyd Bapujabiie HUBoa Oyiiera 3a
yIpaBJbakbe HYJAH 4YEeTUpU H300pa 3a YHOC IOJaTaka, Tje oJadupameM JyrMeTa YHOC

BpHjeIHOCTH (akTopa M MHIMKaTopa nepdopmancu, ce orBapa oaronapajyha nanen (Cnuka
9.10).

J} budzet_za_ upravijanje .—_lgjll

Meodeliranje vrednosti nivoa budzeta za upravijanje
Vrednost promenlijive Povecanje vrednosti cilja

Sredstva za odrzavanje lucke opreme
Integracija ekonomskog i tehnoloskog razvoja

Uskladjenost sa potrebama ZS

Ucitavanje vrednosti ciljieva

Simulacija vrednosti nivea budzeta za upravijanje

Nivo budzeta za upravijanje Simulacija vrednosti nivoa

Cauxka 9.7 I'padpmaky KopucHUIKY utepdejc cyo Bapujadie
HUBO OyIIeTa 3a ynpaBJbarke
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Mopenupame BpHjeAHOCTH HUBOA OyIIeTa 3a yIpaBJbalkhe 3aCHUBA HA TOJalMMa KOjH
Ce YHOCE y TM0Jb€ BPUjETHOCT MPOMjEH-UBE U HA Ta] HAUMH C€ BPIIM yYUTABAHE BPUjEAHOCTH
[IUJbCBA.

Cumynaiyja BpHjeHOCTH HHBOA JIOKa3yje Ja HWHTerpaidja eKOHOMCKOT U
TEXHOJIOIIKOT pa3Boja y IUIYyCYy M YHMHU OCHOBY Ja C€ MOJIENI peanusyje, U Ja Ce MOXe
Ha3BaTH ONTHMAJHUM, TaKO J1a PEe/ICTaBJba J0OPY OCHOBY 3a Jjajby aHAIU3y U yrnoTpely.

I'paduuku kopucHHUKK HHTEpdejc cy0 Bapujabie HMBO YTHIaja PErylaTUBE HYAH
nBa u30opa 3a yHOC Mojaraka, Tje 0Ja0upameM TyrMeTa YHOC BPHjeIHOCTH (akTopa U
HHUKaTOpa neppopMaHcH, ce otBapa ozarosapajyha manen (Cinuka 9.11).

ja_regulative

Modeliranje vrednosti nivoa uticaja regulative

Vrednost promenljive Povecanje vrednosti cilia

I Nivo timskog rada i pouzdanosti 3.71 m
Nivo budzeta za upravljanje E

Ucitavanje vrednosti ciljieva

Simulacija vrednosti nivoa uticaja regulative

I Nivo uticaja regulative Simulacija vrednosti nivoa

-4.10209

-4.10209

-4.17025

Cauxka 9.8 I'padmuku kopucHuuku utepdejc cy6 Bapujadie
YTHUIIA] PETYJIaTUBE

Mopenupame BpHjEIHOCTH HHBOA YTHIIaja peryJiaThBe, JIOKa3yje yTBpheHy
ONTUMAJTHY BPH]JETHOCT (paKTOpa MpoIieca HUBOAa TUMCKOT pajia ¥ TT0Yy3/JaHOCTH, Ka0 HajMamby
BpHjeIHOCT MHANKaTopa mnepdopmancu. [Ipu yemy ce y camom yTBphuBamy ONTUMaTHUX
BpPHJETHOCTH Y TIPOIIEC ONTUMM3AIM]Ee, YKIbYUyje U oAroBapajyha orpannuema (MOJTUTHIKO —
€KOHOMCKH acTeKT), KOju yTHYe Ha ojHoce m3Mely BpujemHocTH (pakTOopa M MHIMKATOPA
neppopmancu. Takohe 3Hauajuu crejkxoimep napxkaa Llpua T'opa u cama napymTBeHa
3ajelHUIla YCTIOpaBajy OJBHjame Mpolleca, MOCeOHO MPEKO CBOjUX OpraHa (MHCIICKIIMCKU
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opranu). 30or Tora je OUTHO mojcTahu yJIory peryjaaTopa Kao THjela Koje je ayTOpHU30BaHO
Jla YTBPJM yCarjalieHOCT 332 3aKOHOM H YCTABOM.

[IpoGnem ontumuzanuje je pujemieH aeduHUCAHEM BPHUJEIHOCTH LIUJbEBA KOje CYy
KperpaHe Ha OCHOBY jeTHAUMHA MOJIEa HEYPOHCKUX MpexKa.

I'padmuku xopucHruku uHTepdejc cyd Bapujadiie HUBO JIOKAIHE U APXKABE MOJPIIKE
HyIu deThpu u300pa 3a yHOC MMojaraka, rjije ogabupameM JyrMeTra YHOC BPHjEIHOCTH
¢dakrTopa 1 uHIMKaTOpa rnepdopmancH, ce oTBapa oxaronapajyha manen (Ciuka 9.12).

J mivo_lokalne_i_drzavne podrske

Modeliranje vrednosti nivoa lokalne i drzavne podrske

Vrednost promenljive Povecanje vrednosti cilja

I Podrska drzavne zajednice
I Podrska opstine Kotor

Nivo budzeta za upravijanje

Ucitavanje vrednosti ciljieva

Simulacija vrednosti nivoa lokaine i drzavne podrske!

Nivo lokalne i drzavne podrske Simulacija vrednosti nivoa

Cauxka 9.9 I'padmuku xopucHn4KH utepdejc cyo Bapujadie
HUBO JIOKAJTHE U JIP’)KaBHE MOJIPIIKE

CumynanujoM BpHjEeHOCTH HHMBOA yTHIlaja peryjaTuBe JoOKa3yje ce yTBplheHa
ONTUMAaJIHa BpHjeHOCT (akTopa mpoleca MOApIIKA JpXKaBHE 3ajeHHIE, KAao HajMambe
BPHjETHOCTH MHAMKaTopa nepdopmancu. BakHO je HalOMEHYTH Ja y caMOM yTBphuBamy
ONTHUMAITHUX BPHUJEIHOCTH y TMPOIECYy ONTUMHU3AIM]e, YKJbYYEHO je U oAroBapajyhe
orpaHUYEH:-E KOje Ce Oryie/a y He I00Hujamy KOHIECH]e o1 cTpaHe Jiyuke ynpase Llpue ['ope).

9.4.2.2 TIpomjewunBa Bapujadia — UHTepHa nmepcneKTHBA

CuMynanoHUM IIPOyYaBamkeM Ha OCHOBY MHTEPHE NEPCHEKTHBE Ka0 MOCTABJHEHOT
OCHOBHOT I[iJba CHMYJIal[HOHOT Mojena (ciuka 9.1), caBpeMeHO yIpaBibaikbe Ce BpIIH Ha
WHCTUTYIITMOHAIHIM HUBOMMA KOjU TIOJIpa3yMjeBajy:

® HUBO KBAJIUTETA JIydyKor akBaTopujyma ciuka 9.10,

e HHUBO 3Hama cauka 9.11,

® HUBO PACIOJIOKUBOCTH JYYKHX cpeacraBa ciuka 9.12 u
e kBanuTeT M noy3ganoct IMS-a cnmuka 9.13.
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I'paduukn kopucHuukm wuHTEpdEjc cyO0 Bapujabie HHUBO KBaJUTETa JyYKOT
aKBaTopjymMa HyIM cefam u300pa 3a yHOC MojaTaka, IJje oJabhpameM JyrMera YHOC
BpHUjeAHOCTH (haKTOpa M MHAMKATOpa nepdopmaHcu, ce oTBapa oxaronapajyha manen (Ciuka
9.10).

T

Lucki akvatorijus

Vrednost promenljive Powvecanje vrednosti cilia

l Maksimalni rezultati procesa sigurnosti
| Maksimiziranje dohotka
I Proces poboljsanja IMS-a

Ostvarivanje cilieva IMS-a
Efektivnost projektovanja IMS-a

Nivo budzeta za upravlijanje

Nivo lokalne i drzavne podrske z 4

Lucki akvatorijus

I Lucki akvatorijus Simulacija vrednosti

Cauxa 9.10 I'padpuuxu xoprcHnuku urepdejc cyd Bapujadie:
HUBO KBAJIUTETA JIyYKOT aKBaTOPH]jyMa

CumynanujoM BpHjeIHOCTH HHWBOA YTHIIdja KBaJHWTETa JYYKOT aKBaTOpHjyMa ce JO0Kazyje
yTBpheHa oInTUMajHa BpHUjeAHOCT (pakTopa mpoleca CUTYpHOCTH M 0e30jeHOCTH, Kao
HajMamke BPHUjEIHOCTH WHAMKaropa nepdopmancu. [Ipm dvemy y camom yTBphuBamy
ONTHMAJHUX BPHjEAHOCTH Y TPOLEC ONTHMU3AINMje YKIbydyje M oaroBapajyha orpaHundema
KOje ce oriieAajy y ynpasibakby MH(PACTpYKTypHHUM pecypcuMa Koju ce He 0a3upajy Ha
CHCTEMCKO] TEOpHjHU YIpaBJbakba ald HE YWHE MpHJa3 CTPATETHCKOM YIIpaBJbamkby IITO
MpeACTaB/ba OJTOBOPHOCT WHCTUTYIIMOHAIHOT HWUBOA YIpaBJbamka. AKIIEHAT je Takohe Ha
npuMjern 3axTjeBa crapgapaa 1SO 9001:2015 u 1SO 16949:2002 Tauke 7.6 :YmpaBibame
ypehajuma 3a mpaheme u Mjepeme. Crammapa I1SO 9001 ce omHocwm Ha o00e30jeheme
KBaJIUTETa Tpolleca Mjepema OJHOCHO Ha CaM MjEepHHU Mpolec YTBpHEHHX BPHUjETHOCTH
napamerapa. OrpaHuyeme ce OJHOCH U Ha NMPHUMjeHYy He e(pEeKTHMBHMX M He e(UKaCHUX
mpoieca Mjepema u mpahema IYKOT cepBUcCa, YKbydyjyhum wmeroge U ypehaje 3a
BepuUKallM]y W BaIUIAIMjy CEepBUCAa M Tpoleca, Koje Cy rapant 3a o0e30jeheme
3aJJ0BOJBCTBA KOPUCHHUKA JTyYKUX YCITyTa.

I'paduuxu kopucHnuku naTEepdejc cyd Bapujadiie HUBO 3HAKA HYIU MIECT U300pa 3a
YHOC TIoflaTaka, TAje oaadupameM JyrMeTa YHOC BPHjeAHOCTH (akTopa M HHIUKATOpa
nepdopmancu, ce oTBapa oxarosapajyha manen (Ciouka 9.11)
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-3 nivo_znansa S T=T

Modeliranje vrednosti nivoa znanja
Vrednost promenljive Povecanje vrednosti cilja

Korporativne vrednosti

Osposobljienost kadrova

I Maksimalini efekti na unapredjenje kvaliteta

Nivo budzeta za upravlijanje
Nivo uticaja regulative
Nivo lokalne i drzavne podrske
Ucitavanje vrednosti ciljeva

Simulacija vrednosti nivoa znanja

I Nivo znanja Simulacija vrednosti nivoa

90.3226

Cauxka 9.11 I'paduuku kopucHUYKH utepdejc cyo Bapujadiie:
HUBO 3Haba

Cumynanujom BpUjeIHOCTH HUBOA 3HAWa, JIOKA3aHO je Ja OCIOCOOJFEHOCT KaJIpoBa
YMHUA HajMamby BPHUjEIHOCT MHIAMKATOpa mepdopmancu. 3axtjeB cranmapaa ISO 9001:2015
(7.1.6 3name oprannzanuje u 7.2. KoMneTeHTHOCT) 3axTjeBa Jla ce Ha OCHOBY oAronapajyher
o0Opa3oBama U HEONXOJHHE KOMIIETEHTHOCTH Je(UHHIIEe HAauyuH Kako mnocrojehe 3Hame
kagpoBa y Komnanuju Haarpantu u Mjeputu. [IoTmyHO HOBM 3aXTjeBM CTaHJapJa ce BUILE
0a3upajy Ha yTBphUBame HHBOA 3Hama 3a 00aBJbamkE MPOIEca CUTYPHOCTH, 0€30jeTHOCTHH
€KOJIOLIIKE 3aIlTUTE AaKBAaTOPHjyMa, Y3 JIe(UHUCAHO OCTBAPHBAKE MOCTAaB/BEHMX ILIMJbEBA
KBaJIUTETA.

I'papuuku kopucHMuku HHTEpdejc cyd Bapujabiie HUBO PACMONIOXHUBOCTH JTYUKUX
cpencraBa HyIu TeT u300pa 3a yHOC Mo/aTaKa, IIje ogadupameM TyrMeTa YHOC BPHjeTHOCTH
dakTopa u uHAMKaTOpa repopMancH, ce oTBapa oxarosapajyha manen (Crnuka 9.12).
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) raspoloyivost_luckih_sredstava

Raspolozivost i performanse luckih sredstava!

Raspolozivi tehnicki resursi

tehnologiie

Cauxka 9.12 I'paduuku KOpucHUYKH utepdejc cyo Bapujadiie
PAacIIOIOKUBOCT U epPOPMAHCE JTYYKUX CPEIICTaBa

CumynanmjoM BpHjeHOCTH HHBOA 3Hama, JIOKa3aHO je Ja MUHUMalHa
pacIioyIOKUBOCT pecypca YMHU HajMamky BpHjeIHOCT MHIMKATOpa meppopMaHCH U ca
acliekTa OcCTBapHBama IMJbeBa KommaHuje Moxxke TO OUTM M KpUTHYaH mpouec. Tauka
crangapaa 1SO 9001 (6.2.1-oapehuBame MoTpeOHUX pecypca) 3axTjeBa OIpKaBambe U CTATHO
yHanpehewe edpextuBHocTH |IMS-a Kommanuje Kpo3 3a0BOJbEHE KOPUCHHMKA JIYYKUX
ycayra. Komnanuja tpeba na yTBpAM M aHAIM3Upa KOMIIETEHTHOCT CBOJUX paJHHUKA 32
00aBJbame JIYYKHX yCIIyTa.

I'papuuku kopucHMukU HHTepdejc cyd Bapujabiie HUBO KBAIUTETa U MOY3JaHOCTH
IMS-a Kommanuje Hyam cegam m300pa 3a YHOC MojaTaka, rjjje 0J1a0upameM JyrMeTa YHOC

BpHjeTHOCTH (aKkTopa M MHIUKaTopa nepdopmaHcH, ce orBapa oarosapajyha manen (Cnmka
9.13).

) kvalitet_i_pouzdanost

Kvalitet i pouzdanost
Vrednost promenljiive Povecanje vrednosti cilia

Menadzment i liderstvo
Kvalitet procesa podrske i funkcionisanja

Kvalitet procesa vrednovanja performansi

~

Kvalitet i pouzdanost

Kvalitet i pouzdanost

Cauxka 9.13 I'paduuku KOpUCHUYKH HTepdejc cyO Bapujadiie
KBaJIUTET ¥ noy3nanoct IMS-a
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CumynaiujoM BpHjeTHOCTH HUBOA KBaJIUTETa U noy3aaHoctu IMS-a, mokasano je ga
MEHAUMEHT M JIMJAEPCTBO YHMHE HajMamy BpHUJEAHOCT UHAMKATOpa mepdopMaHCH.
Konkypenrcka no3unuja npenyseha tpeba na ce u3rpagd Ha KOHTUHYallHOM yHampehemy
JUIEPCKUX KOMIICTCHILIMja W KBAJIMWTETa KPO3 CBE TpH (a3e MMIUIEMEHTAlMje KBAJIUTETA:
(mpunpema UMIUIEMEHTALMjE, TUIAHUPABE W MPUMjeHa KOHIENTa TOTATHOT KBAJUTETa), Ha
HAYMH KOjU je y CKIaay ca JedUHUCAHOM CTpPATeTHjOM pa3Boja M  PACIOJIIOKHBUM
OpraHM3alMOHNM KalaluTeTUMa U MAaTePHjaTHUM U JbYACKUM pecypcuma (Apcoscku, 2016).

9.4.2.3 Ilpomjem-uBa Bapujadiaa — [lepcneKTHBa KOPUCHUKA JTYYKHX YCJIYyra U IPyrux
cTejKxoJaepa

CuMynanvoHUM TPOYYaBakEM MEPCHEKTHBE KOPHUCHHUKA JIYKHX yCIyra ¥ APYrHX
CTEJKXO0JIJIepa OCHOBHOT [IMJba M CUMYJIAIIMOHOT Mojiena (ciuka 9.1), caBpeMEHO yIpaBibame
ce BpIIM HA WHCTUTYLMOHATHUM HUBOMMA KOJU TIO/Apa3yMjeBajy:

® HUBO KBAJIUTETA JIydKUX yciyra ciauka 9.14,
e HUBO 3alITUTE XUBOTHE cpeauHe cnuka 9.15 u
® HHBO CHUTYPHOCT IUIOBHJIA M 0€30j€JHOCT JIYUKOT TIoCTpojema cimka 9.16.

I'paduukn KopuCHUYKM UHTEpdEjc cyOd Bapujadiie HUBO KBAJHTETa JYYKHX YCIyra,
HyIu JeBeT nm300opa 3a yHOC mojaraka, riaje omabupameM TyrMeTa YHOC BPHjETHOCTH
¢axropa u nHIMKaTOpa nepdhopMaHcy, ce otBapa oarosapajyha manen (Cnuka 9.14).

) kvalitet_luckih_usiuga

Kwvalitet luckih usiuga

rednost promenlijive Powvecanje vrednosti cija

Infrastruktura tehnicki usiowvi

I Lucke viasti

I Organizacija servis

I Usiuga

I Obexzbedijivanje putnika i plovila

&

= [ o]
[
= [ o]
== [ o]
{o- ]
[ o]
[o ]
[

Ucitavanje vrednosti ciieva

Kwalitet luckih usiuga

I Kwvalitet luckih usiuga Simulacija vrednosti

Cauxka 9.14 I'paduuku KopucHHUKH UTepde]c
cy0 Bapujabie nmepdopMaHce mporeca KBAIUTETA JIYYKUX YCIIyTa
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CumynaiujoM BpHJETHOCTH KBAJIWTETA JYYKHX YCIIyra, JOKa3aHOo je Ja MUHUMaiTHa
PacMoJIOKUBOCT JIYUKUX CpeJCTaBa YMHHM HajMarmy BPUjEIHOCT MHAWKATOpa mephopMaHCH.
VKIJbyunBameM U 0AroBapajyhux orpaHudema oOrJefa ce y ylpaBibalkby HHPPACTPYKTYPHUM
pecypcuma 1mto je y Kommanuju BUIHO jep je y MpakcH INpHUMjeTHAa HEJOBOJbHA IpUMjeHa
3axTjeBa ctangapaa 1SO 9001:2015 (8.1 Ilmanupame u ymnpaBibambe (DYHKIIHOHUCAEHEM).
Takohe Kommanuja HHje yCMOCTaBWIIa KPHUTEPHjyM yIIpaBbama IMPOIECHMA KOJH CYy
noTpeOHU 3a MpoIiece JIyUKHX YCIIyTa.

W3na3Hu eneMeHTH IUTaHupama HUjecy npukiaanu pyaknuonucawy Kommnanuje Ha
HAYUH IITO:
e KOMIIaHH]ja HUje 00e30jeaniia ynpaBibamhe MpolecuMa us ,,outsourse “-a u
e MeHanMmeHT KomnaHuje HHUje YTBpAMO CBE 3axTjeBe KOjU Cy chenupuuupaiu
KOPUCHUIIM JIY4YKHX YCIIyTa.

I'paduuku xopucHUYKH uHTEepdejc cyd Bapujalie HMBO 3alUTHTE >KUBOTHE CpEIUHE,
HYIM jefaHajecT u3bopa 3a yHOC MOJaTaka, rjaje ogabupameM TyrMeTa YHOC BPUjEIHOCTH
¢baxropa u nHIMKaTOpa nepdhopMaHcu, ce otBapa oarosapajyha manen (Cnuka 9.15).

) zastita_zivotne sredine E I =i |

Zastita zivoine sredine

Vrednost promenljive Povecanje vrednosti cilja

N

Pracenje i merenje ucinka ZZS

I Infrastruktura tehnicki uslowvi
I Upravijanje komunainim i elektronskim otpadom

Preventivne mere zastite akvatorijuma

Q
- N

Ostvarivanje cilieva IMS-a
Lucki akvatorijum
valiteta luckih usiuga

Nivo znanja

I Raspolozivost i performanse luckih usiuga

I Kwvalitet i pouzdanost IS—a
I Bezbednost putnika i plovila

1 H B !
] E K v

Ucitavanje vrednosti cilieva

Zastita zivoine sredine

Obezbedjivanje nivoa zastite zivotne sredine Simulacija vrednosti

______________________________
..................................
------------------------------

Cauxka 9.15 I'paduuku kopucHIUKH UTEpde]c
cy0 Bapwujabie 3amTuTa )XUBOTHE CPEIUHE

Cumynaiyjom BpHUjeTHOCTH KBAJIUTETA 3aIITUTE )KUBOTHE CpEANHE, JAO0Ka3aHo je aa je
npaheme W Mjepeme YYMHKA 3allTUTE J>KABOTHE CpPEIWHE YWHU HajMamky BPEIHOCT
naaukatopa neppopmancu. Crapmapaa 1SO 14001:2015 (6.2 LuwbeBu 3amTUTE KHBOTHE
CpeIMHE W IUIaHWpamke HHXOBOI OCTBapema), 3axTjeBa jJa Tom MeHauMmeT Kommnanuje
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00e30jen 1a UWJBEBH KBAIMTETa, YKJbY4yjyhw W 3axTjeBe 3a Jy4KH CEpBUC, Oymy
YCIIOCTaBJbCHU Ha PEJICBAaHTHUM (YHKIMjaMa W HUBOMMA CXOIHO CTPYKTYypH Tmpolieca
wianupama IMS-a Komnanuyje, (Ciuka 5.4).

I'padbmuku xopucHuuku wuHTEepdejc cyd Bapujabie HUBO 00e30jehema 3amTute
MyTHHUKA, TUIOBWJA W JIy4KOT MOCTpOjema, HyIuW ocaM H300pa 3a YHOC MojaTaka, Trjje
olabupameM AyrMeTa YHOC BpHjeIHOCTH (akTopa M MHAMKATOpa mephopMaHCcH, ce OTBapa
oarosapajyha manen (Cnuka 9.16).

CumynanuyjomM BpHjeIHOCTH KBanuTeTa 0e30jeIOHOCHE 3allTUTe, J0Ka3aHo je Ja je
[MJbHA BPHUjETHOCT U Mjepee yuynHKa 0e30jeIOHOCHE 3allITHTe YWHU HajMamy BPHjEIHOCT
unaukaropa neppopmancu. Cxomno mehynapomnom Port Facility Security(ISPS) Code
onrocao Amendments to SOLAS (R1.1 SOLAS Chapter XI-1, R1.2 SOLAS Chapter XI-2, R1.3
ISPS Code Part A u R1.4 ISPS Code Part B), [TonuTrka 6e30jeI0HOCHE 3aIITHTE OJHOCHO
[Inan 6e30jeqnoctn Kommanuje (koju je oBjepeH Ha OCHOBY Bepudukopane llporjene
6e30jeqnoctu Komnanuje) tpeba HagorpaguT Ha HaYMH Ja ce JeQUHUITY UBEBH Mpoleca
6€30jeJHOCTH Ha KOPIIOPATUBHOM HUBOY, KOPECIIOJCHTHU BU3HUjU.

) obeybedjivanje_putnika_plovila

Obezbedjivanje putnika i plovila
“rednost promenijive Povecanje vrednosti cilja

Pracenje performansi procesa sigurnosti 21.04

Utvrdjivanje cilianih vrednosti

I Prihwvat i otpust plovila

I Performansa stopa promene

I Analiza i uvodijenje mera

I Nivo znanja

I Raspolozivost i performanse luckih sredstava

Kwvalitet i pouzdanost IS-a

71.52

vrednosti cilieva

Obezbedijivanje putnika i plovila

Obexzbedjivanje putnika i plovila Simulacija vrednosti

Cauxka 9.16 I'paduuku kopucHIUKH UTEpde]c
cy0 Bapujabme: CUTYPHOCT IUIOBUJIA M 0€30j€AHOCT JTyYKOT MOCTPOjeHha

9.4.2.4 TpomjewuBa Bapujadia — PUHAHCH]CKA MePCHEKTHBA

Ha ocHoBy neduHucanor mpo0iieMa, OCHOBHH IHJb CHUMYJIAIMOHOT Mojena (cIuka
9.1), mompasymjeBa CaBpEeMEHO yIpaB/baibe¢ HWHCTUTYIMOHATHMM HHBOMMA KOjH

oApa3yMjeBajy:
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nmuy Komnanwnje cnuka 9.17,

HUBO YTHUIIaja HAa )KUBOTHY cpeauny ciuka 9.18,

HUBO Oe30jemonocHe 00yke y Kommanmju cnuka 9.19,
pe3unujeHc Tykux yeayra ciuka 9.20 u

KBaJIUTET U U3BpcHOCT Kommnanuje ciamnka 9.21.

I'padmuku xopucHuuku uHTEepdejc cyd Bapujadne nmuy Komnanuje, Hynu 4eTupu

n3bopa 3a yHOC mojaTaka, riaje omaOupameM JyrMeTa YHOC BpUjeIHOCTH (QakTopa u
UHIMKaTopa nepdopmancu, ce oTBapa ojronapajyha nanen cnuka 9.20.
Cumynanujom BpujeqHOCTH IyO Bapujabne mmun Kommnanuje, Mokasyje Ja je KBaJUTET
mpoleca JIy9KUX yclyra YMHU HajMamby BPHUjEAHOCT MHAUKATOpa nepdopmancu. Ha ocHOBy
yTBpheHUX ONTHMAJTHHUX BPUjEIHOCTH TIpolieca MpUXBaTa U OTIycTa IuioBmia, y Kommanuju
je mpuMjeTHa HeAoBOJbHA MpuMjeHa 3axTjeBa crapmapaa ISO 9001:2015 (4 PasymjeBame
opraHu3alyje 1 beHor KoHTekcTa). Kommanuja Mopa 1a mpaTH U peucnuryje nHpopmaruje
O CBUM €KCTEPHHM U UHTEPHM IMUTAbUMa Ca alleKTa caMor KBaJUTeTa TyYKUX YCIIyTa.

—iEix

Vrednost promenljive Povecanje vrednosti cilja

Sveukupna ocena zadovoljstva putnika 88 0.25

I Kvalitet procesa luckih usluga

Proces zastite zivotne sredine

I Bezbednost putnika i plovila

Ucitavanje vrednosti cilieva

Simulacija vrednosti imidza kompanije

l Imidz kompanije Simulacija vrednosti nivoa

Cauxa 9.17 I'paduuxu kopucHnuku urepdejc cyd Bapujadiie umuy Kommnanuje

I'paduuxkn kopucHuukn uHTEpdejc cyOd Bapujabie HHUBO YTHIIaja HA >KUBOTHY
CpeAMHy, HYIOM ocaM H300pa 3a YHOC I[ojaTaka, rjje ofadupameM JIyrMera YHOC
BpHjeTHOCTH (pakTopa M MHAMKaTopa rneppopmaHcH, ce oTBapa oaronapajyha manen(Cnuka
9.18). Cxomno ogapennumama wmehynapomgnor Port Facility Security(ISPS) Code, a
cUMynUpajyhu BpUjeIHOCTH HUBOA YTHIIaja HA KHBOTHY CPEIHMHY, [OKAa3aHO je ce Ja Cy
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yTBphEeHE NHJbHE BPHJEIHOCTH U MjepeHhe YUMHKAa CUTYPHOCTH IUIOBWJIA M 0€30jeqoHOCHE
3allTUTE, HajMamba BPHUjeIHOCT HHIUKaTopa nepdopmaHcu.

nost promenijiv

o
N
@

Cauxa 9.18 I'padmuxu KoprucHUYKH UTepdejc HUBO YTHIAja HA KUBOTHY CPEAHHY

Cxomuo 3axtjeBuma crapmapaa ISO 9001:2015 (5.1 JlupepcTBo u mocBehenoct y
BE3M Ca CHUCTEMOM MEHAIMEHTa KBAJUTETOM) HEONXOJHO j€ J1a HajBUIIE PYKOBOJCTBO
Kommnanuje mokaxke mocBeheHOCT nuMAepcTBY Yy MOTieny ycpeacpeheHoCTH Ha KOPHCHHKA
JYYKHX YCIIyTa ajli ca aKIIEHTOM Ha CUTYPHOCT IUIOBHJIA U 0€30jeTHOCT JTy4KOT TOCTPOjeHha.
I'papuuku kopucHuuku HHTepdejc cy0 Bapujabie HHUBO 0e30jeoHOCHE O00ykKe Yy
Kommanuju, Hyam detupu u30opa 3a yHOC ToOJaraka, Tije onadupameM TyrMeTa YHOC

BpHjeTHOCTH (aKkTopa M MHIUKaTopa nepdopmaHcH, ce orBapa oarosapajyha manen (Cnmka

9.19).
=T

Modeliranje vrednosti nivoa bezbednosti kompanije, obuke i putnika
Vrednost promenijive Povecanje vrednosti cilja

ISPS kod posada 025

I ISPS kod putnici

Performanse kvaliteta procesa luckih usluga

Bezbednost putnika i plovila

Simulacija vrednosti nivoa bezbednosti kompanije, obuke i putnika

Nivo bezbednosti kompanije, obuke i putnika Simulacija vrednosti nivoa

Cauxka 9.19 I'paduuku kopucHUYKH HTepdejc cyo Bapujadie
6e30jenonocHa ooyka y Komnanuju
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Cxomno oapennuiiama Mehynaponnor Port Facility Security(ISPS) Code, a
cUMyJupajyhu BpujeHOCTH HUBOA yTHIaja 0e30jeoHOCHEe OOyKe , JOKa3aHo je ce Ja Cy
yTIBpheHe IMJbHE BPHjeIHOCTH M Mjepeme Y4YMHKa 0e30jeTHOCTH MyTHHKAa M IJIOBWJIA |
HajMama BpUjeTHOCT uHAMKaTopa nepdopmancu. [Tomryjyhu Amendments to SOLAS, Ilnan
6e36jennoctu JIyke Korop u cxomHo 3axtjeBuma cranmapaa 1SO 9001:2015 (5.1 JluneperBo
U 1mocBeheHOCT y Be3M ca CHCTEMOM MEHAlIMEHTa KBAJIMTETOM) KOHCTaTyjeMO Ja HajBHILE
pykoBojcTBo KoMmanuje Mopa J1a mokake JMIepCTBO U Aa 006e30jenu:

® 7a ce yTBphyjy pHM3HIM U NPUIHKE KOj€ MOTY Jla yTUUYy Ha YCarjameHOCT JIydke
yciyre-0e30jeTHoCT,

® Jia ce MPOMOBHIIIEe KOpHIThemhe MPOLECHOT IPUCTYIAa 3aCHOBAHO HA PU3UKY U

e 1a o0e30jenu JoAaTHE pecypce KOju Cy MOTPeOHM 3a MOJU3amke HHUBOA CUCTEMA
6e30jeqnoctu Komnanuyje.

I'paduukn KoprCHHUYKH HHTEpdejc cyd Bapujabie pe3wUjeHC JTyYKHUX Yclyra y
Kommanuju, Hyau mect u3bopa 3a YHOC TOJaTaka, IJje ogabupameM JyrMeTa YHOC
BpHjeTHOCTH (haKkTopa M MHIUKaTopa nepdopmaHcH, ce orBapa oarosapajyha manen (Cnmka
9.20).

ilijens_luckih_usluga

Modeliranje vrednosti nivoa reziljensa!

Vrednost promenljive Powvecanje vrednosti cilia

I Bezbednost i sigurnost

I Histogram raspodele

I Reklamacije

I Ocena reziljensa svih procesa
I Kvalitet procesa luckih usiuga

Proces zastite zivotne sredine

Simulacija vrednosti nivoa reziljensa

Nivo reziliensa Simulacija vrednosti nivoa

29.198

Cauxka 9.20 I'paduuxu kopucHUUKH utrepdejc cyod Bapujadie
pE3WIHjaHC TYYKUX ycayra

Cumynupajyhu BpujemHocTd cy0 Bapujabie pe3wiIMjeHC JYYKHX yclyra Hu
nocMaTpajyhu nonamame, epeKTUBHOCT, epuKacHOCT U anekBatHocT IMS-a Kommanwyje,
MHIeTU(UKOBAHO je /1a ynoTpeda ajara U TeXHUKa KBaJIMTeTa (HIIp. XUCTOIpaM pacrojjene)
YMHA HajMamky IMJbHY BpHjEeAHOCT HHIUMKaTopa  neppomanHcu. CXOIHO 3axTjeBUMaA
cragnapaa 1SO 9001:2015 (9.1.3 Ananu3a u BpeHOBamWke MOJIaTaka), TA4HO je AeQUHICaHO
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mTa ce Mjepu W Koje MeToje 3a mpaheme W BpeaHOBame mpoleca 00e30jelyjy Bammmne
pesyarare y Kommanuju. Cajaimmsy JOCTYITHU TOJaly reHepucanu y npornecuma IMS-a | ve
00e30jelyjy carnenaBame MOTIYHE afeKBAaTHOCTH, epeKTHBHOCTH Tiepdomancu IMS-a.

I'padmuku kopucHuuku uHTepdejc cyd Bapujadie KBaIuTeT U u3BpcHocT KoMmmanuje,
HyIU 11ecT n30opa 3a yHOC IoJlaTaka, Taje oJadupameM AyrMeTa YHOC BpUjeqHOCTH daKkTopa
U MHIUKaTopa nepdopmancu, ce otBapa oxarosapajyha manen (Ciuka 9.21).
Cumynupajyhu BpujeJHOCTM MapameTapa KBajJuTeTa Kpo3 M3BPCHOCT Kao IUJb
UCTPaXHUBama, U3rpal)eHu OIIITH CHMYJIAIMOHO-ONTHMHU3AIUOHN MOJIEN CHCTEMA TOMOPCKOT
Tpancnopta Kommanuje, orBapa MOryhHOCT aHallM3e W3 KOje ce€ 3aK/bydyje Ja HajMamby
[IUJBHY BPUjEAHOCT UHAMKATOpA MeppOMaHCH YHHU TPOIIEC 3aIITUTE KUBOTHE CPETUHE.
Crangapn 1SO 14001:2015 (4.4 Cucrem ympaBibama 3alITUTOM XKHBOTHE CPEIHHE), Jaje
OCHOBHE CMjepHHIIC y CHCTEMAaTCKOM yHarpehuBamy KOMIIaHH]ja MpeMa >KUBOTHO) CPEIUHHU.
3a yHanpeheme mporeca 3amTuTe )XUBOTHE cpeanHe, Kommanuja Mopa fja ocTBapu OCHOBHE
muibeBe IMS-a y ckmany ca 1ISO 14001 kpo3:

e yuHTerpanyjy IMS-a y3 enumuHHCamBe TEXHUYKUX Oapujepa u

e o0e30jeheme ,,onpxkuBOr pa3Boja’, pacryjyhux norpeba Komnanuje m eKOHOMCKUX
edexara(dpcoscku, 2013, ctp. 191).

3 kvalitet_i_lojalnost_kompaniji - =10 =1

Modeliranje vrednosti nivoa kvaliteta i lojalnosti

Vrednost promenljive Povecanje vrednosti cilia

I Broj prituzbi
I Broj sugestija
I Broj neusaglasenosti
I Broj korektivnih mera

I Kwvalitet procesa luckih usiuga
I Proces zastite zivotne sredine

Simulacija vrednosti nivoa kvaliteta i lojalnosti

Nivo kvaliteta i lojainosti

Cauxka 9.21 I'paduuku KOpUCHUYKH HTepdejc cyo Bapujadiie:
KBaJIUTET U 3BpcHOCT KoMmanuje

9.4.2.6 Oapxusoct

CucteM OMOPCKOT TPAHCIOPTA j€ CUCTEM ca MO3HATUM (YHKIIMOHUCAHEM KOJU Ce
cacToju OJ YETHPHU TJaBHA €JICMEHTa WM CKyla ejleMeHara- IUIOBWIIA, TepeTa, JyKa U
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yopaBJbamba cucteMoM. Jlyke m ayuke mehyBese Cy TpaHCHOPTHH CMjepOBH KOjHU HMMajy
OCHOBHY YJIOTY Y HCTPQKUBAY OJPKHUBOCTH CUCTEMa IOMOPCKOT TPAHCIIOPTA.

I'padbmuku xopucHuuku wuHTEpdejc cyOd Bapujabie OAPKHUBOCT, HYAH IE€THAECT
n3bopa 3a yHOC mojaTaka, riaje omaOupameM JAyrMeTa YHOC BpUjEIHOCTH (QakTopa u
uHIuKaTopa nepdopmancu, ce orBapa oxarosapajyha manen (Ciuka 9.22).

osti cilja
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Simulacija nivoa odrzivosti

Cauka 9.22 I'padmuxu kopucHUIKH utepdejc
cy0 Bapujabna oapxuBoctT Kommnanuje (daza 1- cnuka 1)

9.4.3 Pa3Boj Mozesa 0a3zMpaHoOr Ha 3Hamy Y QYHKUMjH OXKMBOCTHM M YHamnpehema
opraHu3anuoHux nepgopmancu

[ToMopcko TpKUIITE CE€ y TOCIEIHBUX HEKOJHKO JCleHHja CyodaBa ca HarjiuM
npomjeHama. [Tonazehu ox Tora Jlyka Kotop »xenu mpojekToBaTH (M MOOOJBIIATH) CHCTEME
Mjepema pe3yaTara Koju joj 00e30jelyyjy moBpaTHy Be3y W YTHIIA] HA CBOjy OJIPKHUBOCT.
MelyTtum, Kako ce yrnora Jy4KdX olepaiuja OJHOCH Ha MOCTH3amke YTBPHEHUX IUIbEeBa, TO
3HAYU JIa Cy OMApAIMOHH CUCTEMH OJITOBOPHU 3a TIOCTU3aHE OJP>KUBOCTH,IIPOTYKTUBHOCTH,
a TuMme u npodutadminoctu Kommanuje.

3a oapehuBame ONTUMATHOT CTpPATETHCKOT Mojena (Kpo3 BpEIHOBAmHE W
MoOOJbINIaha) OMEPANMOHUX HW3BPIICHA KOPUCTH C€ KBAIMTETHA (MHTEJIEKTyaaHa)
cumynamja (Tayzosuh J., 2015). OnpehuBame onTHMaTHUX ONEPATHMBHUX CHCTEMa Mjepa
MpuKa3Ho je Ha ciaumu 9.26. JleraJbHUM aHaIM3UpamkeM TIOCTaBJBEHUX MpodiieMa |
YTBPHEHOT OCHOBHOT IHMJha MCTPAXKHBamka (ONMTUMAIHOCT cuctemMa Komriianuje), ouuriieIno
je ma meHagiMeHT 00e30jehyje moBospHO MHpOpMaIMja caMo 3a moTpede Teopuje cucrema
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MTOMOPCKOT TPAHCIOPTa, IMTO C€ HHUje 0e3 MPAaKTHYHOI MCKYCTBAa W NMPUMjEHE HHje T00pO
MI0KAa3aJI0 Y TIOMOPCKO] MPAKCH.

Cumynanuono-ontumuzanuonu wmonen (Cinuka 9.1), 3ag0Bo/baBa U 3aXTjeB
MOJTyJIapHOCTH, KOjU C€ YIJIaBHOM OJHOCH Ha IMOTOJHO onapehuBame MOJIjenuHa mpoueca
crcTeMa MOMOPCKOT TPAHCIOPTa, U3TPaliby OAroBapajyhux moamojena u mUXOBY YIpaamy
y CUMYJIAIIMOHH MOJIien oBor cuctema(7ayzosuhi J., 2015).

N3abpano je pememe ca HAJHWKOM BPHjEIHOCTH BapHjaHCe U HAajHIKUM
koepunujentom aucnepsuje(Hecmuh, 2013). To omoryhaBa na ce paHrupaHu JIYYKd CEPBUC
,I[pUXBaT U OTHYCT IJIOBHJIA® OJHOCHO MPOLEC PEe3WIMjaHca JIYYKUX YCIyra MpHKake Ha
HauyuH na Oosbu panrupanu KPI nehe noOutu n3y3eTHO BUCOKE OLIEHE, a JIOIINj€ paHTHpPaHU
KPI mehe noOutu eKCTpeMHO HUCKE OLICHE.

VY nHapemHoMm Tekcty u ciukama 9.23, 9.24, 9.25, mnpeacTaBibeHO je ONTHMAIHO
pujememe n3abpaHo Ha onucad HaynH. Ha cBuMm cimkama cy motnpouecu/KPI natu Ha X-
ocH, JIOK Cy Ha Y-ocu oaroBapajyhe BpenHocTa paHra.
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Canka 9.23 I'paduuxu kopucHUUKH utepdejc
cy0 Bapujabna oapxuBoctT Kommnanuje (daza 1- cnuka 2)
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Canka 9.24 I'paduuxu kopucHUYKH utepdejc
cy0 Bapmjabna oxapxkuBoct Kommnanuje (dpaza 1- ciuka 3)

Cauxka 9.25 I'paduuku kopucHIUKH UTEepde]c
cy0 Bapujabna oapxkuBocT Kommnanuje (daza 1- cnuka 4)

Iaene Ilonoeuh 330



Cumynayuonu mooen

[MpakTnyHa cBpXa W3ydaBama NOTPEOHHX IOjMOBA PEATHUX CHCTEMA, W HAKOH
yTBphUBama caMor CHCTEMCKOr mpoOjema Mpyxa Moja3He MOTyhHOCTH HCTpa)kuBamba
CUMYJAIIMOHUX MOJeNla Kao CHUCTEMCKE allCTpakI{je PEeaJHOCTH, HE IMpeacTaBibajyhu y

MPAaKCHU MOTIYHO BHUjepHY CIHMKY PEaJHOCTH CTamka Ha MOMOPCKOM TpXHIITY (7ayzosuh ,
2015).

YTBphenu HuBo oapxkuBoctu cucreMa Kommanuje (cnmka 9.26) je ocHOBa Ha KO0joj
meHapmeHT Jlyke Kotop Tpeba na mimaHupa,opranmsyje, ycMmjepaBa W KOHTPOJHIIE CBE
orepanuje cucrema. CBaka TpoMjeHa (MM HEOJp)KaBame) YTBPHEHOr HHMBOA OAPIKABAMHA
cucTeMa JIoBo/M J10 oBehama TpoIKoBa paja cucrema Kommnanuje.

Snost promendioee
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Canka 9.26 I'paduuxu kopucHUYKH utepdejc
cy0 Bapujabna oapxkuBocT Kommnanwuje (haza 2)

VY noMopckoj Npakcu €BUAECHTHPAHO je JOCTa ClydajeBa Ja yTUIAJU YIpaB/bamba
CHCTEMOM Ha I10jeIMHE BPCTE TPOIIKOBA Oyay pa3iuyuTH. Taja 1jeJOKyIHH JHO YIPaBJbamka
CHCTEMOM, KOJU CE€ OJJHOCH Ha OJIPKHBOCT, MOpa OUTH IOCEOHO U3PaKeH U U3y4aBaH.

VY oBoMm ciyuajy MoHMTOpUHT M eBanyanuja KPl yka3yjy Ha onctynama uszmehy
IUTAHUPAHUX U OCTBApEHHX BPUJEIHOCTH AlIM TMOMAXy Ja Cc€ HAECHTH(PHKY]Yy U KOPHUTY]Y
MOTEHIIHjaJTHH MTPOOJIEMH.
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10. 3AK/bYYAK

Ha ocHOBY peanin3oBaHUX UCTpaXKHBama JOOH]CH je BEIUKH Opoj HAydYHUX pe3yiTara
KOjHU €€ MOT'Y TIOJ[jeJIUTH 10 KapaKTepy Ha TCOPUCKE M AIUTUKATUBHE.

Pa3BujeHr je HOBHM BHIIICKPUTEPHUJYMCKH MOJEN KOJH j€ TECTHpaH Yy pPEaHUM
YCIOBMMa W Ca peaJlHUM ToJaluMa HYIH CO(QTBEPCKO pEIICHhe 3a paHTHpame H
ontummzanujy KPI.

[IpennoxeHn MoJen je MOroJaH Kao ajar 3a JOHOIICHE OAIyKa O e(pHKACHOCTH
nocioBHUX Tporeca y Jlynm Kotop u Moxe 1a ce KOpUCTH O]l CTpaHe TOI MEHAIMEHTa Kao
CPEACTBO 3a TOAPIIKY JOHOWICHY OJUIyKa O IUJEBHMAa KBAaJUTETAa IPEKO IPOIjeHe
KBaJIUTETA Tpolieca U mpoijene Bpujeanoctu paznununtux KPI u muxose ananmse, nopehema
U I000JbIIAKA.

N3rpanmoM CHMYIAlMOHOT MOJIENa, Tj. BeroBOT MapaMeTapCKor AUjena CTBOPEHE CY
MoryhHOCTH 3a ojpelhuBame ONTHMHU3ALMje MOjeIUHHX IjeinHa cuctema Kommanuje u
noGosblama camor mjepema KPI mporeca. YHanpeheme mocioBHHX mpoleca je jefaH oJ
3axteBa crangapaa SO 9001:2015 u vMa KpUTHYHHU YTHLA)] HA KOHKYPEHTCKE HMPEIHOCTH
JIyke Kotop Ha nmomopckoMm Tpxkumry. Takohe, edpukacan cuctem 1SO 9001 moxe 3HauajHO
noGosbliatu nepdopmance npoueca y Komnanuju. Baxxso je umaru Ha ymy na KPI tpeba na
ce Mjepe, Kako O6u ce obe3denmia miatdopma 3a oapehrBame ONTUMATHUX CTamkba CUCTEMa
Komnanuje u 3a aHanu3y crneuu@UuUHUX LUIbEBA, HUXOBOT BPEIHOBama U MOOOJbIIAMKA.
Henocratak oparosapajyhux mnpuctyna je OuO jegaH oOJ TIJIaBHUX MOTHBa 3a OBO
UCTPAXUBAE.

Hayynu 1uusb HOKTOpCKE nucepTalvje je OCTBAapeH jep j€ KpeupaH CHUCTEM KOjU
oMoryhaBa MeEHaIMEHTy JIOHOIICHE OOJbMX U KBAJTUTETHUJUX OJUIyKa 3a YIpaBJbame
CHCTEMOM MIOMOPCKOT TPAHCIIOTa M OCTBapUBam€ 3a/1aTUX LIMJbEBA U IIUJHEBA KBAJIUTETA.

Ob6jexaT ucTpakuBama Ce TEMEJbH Ha aHaINW3a TPKUIIHOT okpyxema (4.2.4 SWOT
anamm3a - Jlyka Korop u pa3BujeHnx mayka MenurepaHa) Kojeé Cy HCTOBPEMEHO
ceprudukoBane 1o 3axtjeBuma crangapaa 1SO 9001. Ha taj maumH je 06e30eheH yciioB aa
Jlyka Kortop Texxm na mma AepUHHCAHO IOCIOBAaWkE Yy OKBUPY CBOJUX IMpolleca Kao H
aHaJIM3UpaHe CaBpeMeHe JIyke MeaurepaHa.

HctpaxkuBamwe je cnpoBeleHO nmoMohy oxaroBapajyhux aHKeTHHX JMCTHha Koje cy
MONYHaBaJIM KOPUCHUIM JYUYKHX YCIyra MEHallepu U JJOHOCHOIM OJJIyKa U3 aHaJM3UpPaHUX
Opoackux komnanuja. Ha ocHOBY neduHHCaHOT MoJena pa3BHjeHO je COPTBEPCKO pelleHe
3a panrupame u ontumuzanujy KPI.
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Pesynratu ucrtpaxuBama Mory aa Oyay Iojia3Ha Tayka 3a yNpaB/balkbe CUCTEMOM
MIOMOPCKOT TpaHCHOpPTa Ha HAuWH ITO he 3a KOPUCTUTH TMoce0aH CUMYJIAIMOHO-
ONTUMHU3ALIMOHU MOJIEJ 32 YIIPaBJbabe ONepaTUBHUM aAujesioMm cuctema Komanuje.

Y yxkeM cMucity, OpeaMeT OBe JucepTalije OJHOCH ce Ha pa3Boj Mojena 3a
WHTETPUCAHO YNpaBJbalke JIYUKUM yciayrama u aepuHucame u monenupame KPI mpoueca u
IUXOBUX BPHJEIHOCTH, Ka0 M TMPOLEHY HUXOBOI YTHIAja Ha TPOIECE CHTYPHOCTH,
0e30jeTHOCTH U 3aIITUTE )KUBOTHE CPEeIUHE.

VY nocinenmeM IOrjaB/by H3JI0KEHA Cy 3aKj/bydHa pasMaTpama U 3anaxama o
npobieMmy yHampehema K/bYyYHHX HMHAMKATOpa MEepPOpMaHCH IOCIOBaKka MOMOPCKUX
KOMIIaHUja Ha MOMOPCKOM TpPKUIITY. M3BplleHa je NUCKYyCHja MOCTaB/BEHUX XHUIOTE3a U
noOujeHuX pe3yaTara Ha OCHOBY aHalli3a UCTpaXKuBama Oa3upaHUX Ha MPUMjEHHU
MIpeIJIoKEHE METOA0JIOTHje, MOZieNia M COTBEPCKUX pelleHha.

I/ICTaKHYT je JOIIPHUHOC ,I[I/IcepTaI_II/Ije ¥3 OCBPT HaA OrpaHnuvcma MoJeiia U IMPEAJIOKECHU
Cy IIpaBOX JaJbUX UCTPAKUBAbA Y OBOj obnacTH.

Ha camom mouerky ucTtpaxkuBama JeduHUCAHE Cy TMOJa3HE XHUIOTE3e Koje Cy
UCTpa)KUBambEM U MOTBpheHe.

VY HacTaBKy TEKCTa je CBaKa XMUIOTE3a aHAJH3UpaHa 10jeIMHAYHO.

X1 — y aykama u ayukum nocmpojersuma Heonxoo0Ho je npojekmoearve u ygsolerve
cucmema keanumema y yunsy cepmugpurxayuje npema 1SO 28000:2007 oonocno npema
3axmjeeuma Texnuukoe komumema Melhjynapooune opzanuszayuje 3a cmanoapouzayujy —
Bezoeonocm (1SO/TC292 Security).

Hakon Teopujckor u npuMjemeHOr UCTpaXKUBamba, YTBpheHo je:

® a je y IOMOpPCKHM JIyKamMa HEOIXOJHO MPOjeKTOBATH M YBECTH Y MPAKCy CHUCTEM
KBaJIUTEeTa y My ceprudukanuje npema npema 1SO 28000:2007 omHOCHO TpemMa
3axTjeBuMa TexHumukor komutera MehyHapoane opranuzaiyje 3a CTaHAapaAn3aujy —
be3zbenHocT.

e Jla je YaKk M KOJ pa3BUjeHHX Jyka MemutepaHa, U3paxKeH MPOOJIEM HWHTErparuje
Pa3IUUUTHX CHUCTEMA MEHAUMEHTA y OKBHPY MOCTOjehux MOCIOBHHUX CTpaTeruja.
IMpumenom Hoshin Kanri mpuctyna npyxka ce mMoryhHOCT aa ce OBa cTpareruja
tpancopmuine y crparerujy IMS-a, y xojoj cy neduHHCaHH KIbYYHH TPOLECH ca
aclieKTa KBaJIMTEeTa, 3alITUTE )KUBOTHE CpeIHE U 0e30jeTHOCTH.

e Jla MOJEJ HHTETPUCAHOT YyIpaBibamba o00e30jelyje npeuncnuTuBame moOcTojehnx
nporeca y peanu3aluju Jy4KHX YyCIyra OJHOCHO Ja Jaje TpPaBOBPEMEHY U
KBaJIUTETHY MHpopManujy Jlyukoj ynpaBu, MeHayiepuMa 1 opuipma 3a 6e30jeHOCT
Opoja M Jyke, Ja ce YKJbyue y IMpollece JOHOIIeHa OAIyKa, U OIepaTHBHUX
aktuBHOCTH. Ha ocHOBY BpenHocTn KPI-0Ba qoHOCHOIM O/ITyKa MOTY YTBPAUTHU KOjH
Cy MpOLIECH KPUTHUYHH, Tj. Y KOJUM IpolleCMMa C€ jaBJbajy ycKa Irpja U KPUTHYHE
TauyKe ca acleKTa KBAJIMTETa, 3allITUTE )KUBOTHE CpeInHe U 0€30)eTHOCTH.
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e 1a ce npoGieMu 6e30jeTHOCTH U EKOJIOIIKE 3aIITHTE aKBATOPHjyMa MOMOPCKHX JTyKa
MOT'Y PHjCLIMTH JIOHOIICHEM OUTHUX MOCIOBHUX OJITYKA aJlH j€ HEOCIIOPHO JIa 3aBHCE
O]l BEJIHMKOI Opoja MPOMEHJEUBUX (aKTOpa, KOjU €€ KapaKTepHIIy Kao JAMHAMHYKH
npo0JemMu.

VY HapymieHoj 6e30jeI0HOCHO] CUTYalllju U MPOMjCHUBUM YTUIAQJHUM (aKTOpUMa U
JUHAMHYKUM Tpo0JieMHUMa, MpU JOHOIICHY OJAJyKa MOTpeOHO je HampaBUTHU oapeheHe
kommpomuce usMehy MelycoOHO CympoTCTaB/beHUX IHMJbEBA Pa3BHJCHUX KOMIIAHWja Y
okpyxewy Jlyke Kortop. Pa3BujeHn amantuBHM MOJeN 3a BUIIEKPUTEPHJYMCKY
ONTUMHU3ALM]Y U TpeABubame IMOCIOBHUX MeppopMaHCH, 3a MOTpede H3BEIlITaBamba U
ONITUMHU3ANNjE TIPUMjeYje TeopHujy ¢a3u CKylmoBa, BHIIENAPAMETAPCKy PETPECHOHY
aHaIM3y, METOAY BjeIITAYKMX HEYPOHCKUX Mpexka, ca aeunucanom merpukom u KPI-
OBHMa.

Pesynratu uctpaxxuBama KOjU ce OJHOCE Ha XUIIOTe3y | IpeacTaBibjy OCHOBY Jajber
UCTPAXHUBAA Y AUCEPTAIU]jH.

X2 — y Komnauujama Koje (YHKUUOHUULY Yy HOMOPCKOj npuepeou, O0OUUHO
Hedocmajy unu ce He ocmeapyjy (yHKuuje cucmema UCMPANCUBAILA MPHCUUHUX
nompeba (pazeoj npomomunosea, npunpeme, YHNpaAGLAE YCAY2ZOM U KOHMPOIOM
Keanumema,

Xunoresa je MpoBjepeHa 1 JoKa3aHa JIeTaJbHOM aHaJIM30M PEJIEBAaHTHE JIUTEPAType U
yuemheM U UCTpaKMBAKEM CaMOT ayTopa JucepTalije Ha Mel)yHapoIHuM KoHpepeHIrjama.

VY koMmnanujama Koje (YHKIMOHHUIIY y TOMOPCKO] MPHUBPEIU, OCUM HCIUTHBAHA
(YHKIMJCKUX CUCTEMa, UCIIUTaHE CY U KOMIIETEeHIIN]€, CHOCOOHOCTH, MpoIieca U TEXHOJIOTHja
KOj€ OCTBapyjy (DMHAHIM]CKE U UCTPATEIIKE IIUJbEBE HA clie/ichy HAUWH:

e SWOT wmarpuna (na npumjepy Jlyke Kotop), y ko0joj je neduHHMcaH mpenas u3
obnactu A y obnact b, y3 3axTjeBe Koju ce oJHOCEe Ha MoBehame KOHKYPEHTHOCTH,
MEepMaHEHTHY OOYyKy Jy4KOr 0c00Jba, TMOOOJbIIAH KBAJUTET JIYUKUX YCIIyTa,
noBeharbe HMBOA MEHAaIMEHTa W 3aMjeHy CTape OnpeMe 3a MPHUXBAT M OTIIYCT
TUTOBHJIA.

e ananu3a koHkypeHuuje Jlyke Kotop ca acmekra mnopehewma mnpocjeuHe crome
npomjeHe 6poja OpoaoBa U MyTHUKA Y peepeHTHUM JIyKama MeIUTepaHa.

e jeduHHCAH HOBM MPHUCTYN KBAIUTETY, KOJU j€ JOBOJHHO WIMPOK Ja CE MOXKe
WHTETPUCATH Ca TIOCIIOBHOM CTpaTeTHjoM, TIpe cBera y (a3d CTPATETHCKOT
IUTaHMpamka y K0joj je MpoLiec CTPAaTErnCKOr IIaHUpamka MpHUKa3yje y MecT Kopaka.

X3 — y cmpykmypu cucmema Keanumemd, Huje O0eYUHUCAHO YNPAGHAIbE CEUX
PAOHUX cucmema NOMOPCKUX KOMRAHUuja ca acnekma 0e30jeOHocmu u 3auwimume
HCUBOMHE CPeOUHe U CUSYPHOCIMU N10GUNA;

Kako Cy INOMOPCKH CHUCTEMH, MHTCIpaJIHU W MYJITHUMOJAJIHHU TPAHCIIOTHU CHCTCMHU
00aBJsbajy u 00aBibajy Mel)yHapoJHU TPEBO3 MYTHHUKA, 3aXTj€BH 3a Je(UHNUCAHE CBUX PATHUX
cucTeMa oceOHO Cy HarjlaleHu y aucepramnuju. Jlokaszyjemo 1a TpaHCIOPTHUA CUCTEMH MOT'Y
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OCTBAapHUTH IMJHEBE TMOTOjamba, yIpaBJbalkhe, alld CE€ MOPA]y YKJbYUYUTH W YTHUIAJH CTamba,
BHUXOBE OKOJIMHE Ha MPOIIeCe TPAHCIIOPTHUX CHCTEMA.

3a aHanmM3y W Tpe3eHTOBame Mory Outm wuckopuinhene BpeaHoctn KPIl-oBa
YCIIOCTaBJbEHE METPHUKE IPONECHUX M MOCIoBHHX mnepdopmancu. [lpu Tom, mpaBmiiHO
neduHICaHA METPUKA MOXKE J1a YKaKe Ha CBE IITO je MOTPEOHO, aKo ce MaXKJbHBO MjEpH U
npatu. [lomohy mnpaBuiHO neduHHCAaHE METPHKE, ajara M MeToJa 3a YIPaBJbambe
nepopMaHcama, MeHalepuMa y IOMOPCKMM KOMIIaHHjaMa je OMOryheHO OJaKIIaHo
OJUTYYMBAE U TPEAy3UMarhe ONTUMATHIX KOHKPETHUX aKIMja, U3 MIMPOKOT cKyna Moryhux
aKTHUBHOCTH. Jlakie, pa3Boj cucTeMa yrnpasibama MpoIecuMa U IMOCIOBHUM TepdopMaHcama
Ha OCHOBY Je(duHHCcaHe MeTpuKe, (IEKCHOMITHUX ajaTa ¥ METOAa MOpa C€ MPUIAroJuTH
CBaKOj IOMOPCKO] KOMIIaHUjH, y3 MOryhy ajanranujy Ha 6yayhe mpomjeHe y mocioBamy.

Amnamuza konkypenunuje Jlyke Korop m pasBujenux nmyka Meaurepana (crpoBeneHa
Kpo3 detupHu (ase), yrBpauia je na BehWHa YCIENIHMX MOMOPCKHX KOMIIaHHja, Tpeba sa
kopuctu Beh nokazane merononoruje BPM-a kao mto cy crparenike mane u BSC, a 3atum na
u3Bpie mjepewe y Buay KPIl-oBa, koje 6u kopuctuiu kako 0u u3Mely ocraior U3BpIIMIU
uIaeHTH(PUKAIM]Yy YCKUX Tpila U KpuTuuHuX Tadaka. KPl-oBu yka3yjy Ha KpUTHYHE Tauke
ycrjexa U KJbYYHH Cy 3a TIOCTH3ame CTPATEIIKUX IHJbeBa. thuxoBuM xopunrhemeM Tyke HE
pa3Marpajy camo (UHAHCH]CKE METPUYKE IMOKa3arebe, Beh cTudy OOJbH YBHJ Y CBEYKYITHE
nepdopMaHce KOMITaHuje.

VY derBpTOM TOrNIaBiby pazmMorpeH je BSC konmenTt mpu mjepemy nephopMaHCH H
UMIUIEMEHTAlLlMJU CTpaTeruje y pa3BujeHuM jykama Meautepana. Kopumhemem codrBepa
BSC DESIGNER, a Ha ocHOBY aHKeTHUX JIMCTHha, CIIPOBEACHO je UCTpaxuBame y Jlynum
Korop, paspaheH je KoHLENTyaqHU MpHUKa3 M NPAKTHUYHU [UO peElIema y MOMOPCKO]
MpUBPEIU KOjU MpHUKa3yje Ipolece Mjepewma nephopMaHCH U YTBphUBame MEPCHEeKTHBA
JIyke KoTop 1 pa3BujeHHX JIyKa MeuTepaHa, y3 IpuMjeHy cOpTBEPCKOr pellema Kao jeHOT
0]l MOryhuxX NpHUCTyna H3pakeHUM IMpoOJIeMUMa KOjU C€ Be3yjy 3a aCHeKT CUTYpHOCTH U
6€30jeJHOCTH yTHUKA U TUIOBUJIA OJHOCHO €KOJIOIIKE 3aIITUTE aKBAaTOPUjyMa JIyKe.

KopropatuBHa 6anacHa kapta ycnjexa BSC canpxku npoMjemuse (Bapujadie) Koje
clyjefie U3 TMpeaXOAHE aHajlu3e M JIouMpaHe cy y 4 NepcHeKkTHBe, IJjjé ce HaKOH
npeucnutuBama IMS-a, noxana u nera nepcrnekTHBa Koja c€ OJHOCH Ha OJPKHBOCT JTYYKHX
ycayra.

IMera mepcrexTBa (pacta i yuera) unan KPI': Pacronoxusoct pecypea (Jbyackux
U TEXHWYKHX) M YTeMeJbeHa je CXOIHO 3axjeBHMMa peryinaTuBama u3 jaomena Marpol-a —
MelyyHapoHe KOHBEHIIHMja O CripedaBamy 3aral)ema ca mosmia (International Convention for
the Prevention o Poollution from ships) u meljyHapoaHor mpaBWJIHHKAa O CHTYPHOCTH M
samtut Oponosa u nyka (ISPS Cod). Hakon yrBphuBama mjepuiia neppopMaHCh 3a CBHX
MeT TEepCIeKTHBa pa3MaTpaH je W aHAIM3WPaH yTUIA] CBaKe TMEPCIEKTHBE Ha IMOCIOBAME
JIyke Kotop ¢ ocBpTOM Ha KOHKpeTHe npumjepe u3 mpakce. Cama mposjepa je ypahena
npumeHoM moauduxosanor coprBepa BSC DESIGNER u mpukazan je creneH ocTtBapema
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nocoBHUX IMJbeBa y JIynm Kotop u mect Hajpa3BujeHux jgyka Menurepana (ciuke 4.17 —
4.85). J1oOujeHn pe3ysITaTH 3a CBE MYTHUYKE JIYKE CY TUCKYTOBAHH.

Hakon yrBphuBama cremeHa OCTBapeHMX IUMJb€BA HUCHUTAH j€  YTHIIA]
opranuzanoHor yuewa y Jlynu Kotop mnpeko wuHTEepHHMX Impoleca Ha (pUHAHCH]jCKe
MIEePCIIEKTUBE.

YV Jlymm Kortop 3a mocmarpanu mnepuon ox 2008 mo 2015 romune, Metroaom
BHIIIECTPYKE JIMHEApHE perpecuje. YTBPHEHO je Ja MOCTOju JIMHeapHa 3aBHCHOCTU H3Mehy
HHUBOA 3Hama W (HUHAHCHUJCKE TIEPCIICKTUBE U3paXKEHE TPEeKo (UHAHCHJCKUX Mjepa
nepdopMaHcH KOMIIaHUje — TOOUTH Mpe 0J0UTKA aMOpTH3allMje, KaMaTa U mope3a Ha JTOOuT.
bopn Kommnanuje je yTBpawo BpemHOCTH u JeduHHcao Bapujadne (MIPOMEHIbUBE)
nepdopMaHcH Koje cTBapHO Kpeupajy BpujenqHoct Kommanuje. Menanment Kommanuje, na
Oou ce cmMamuo Opoj Bapujabmu, u3abpao je KJbYdHEe FOHHYE TOKpETadye BPHUjEAHOCTH (Baye
apusep). bopa Kommanuje je ycojuo (ROIC)-noBpahaj kamurtana Kao Mjepy BPHjEIHOCTH
Kao jenHy on Moryhux ¢QunHancuckux mjepa nepdomancu, ma je cxomHo (caumu 4.54)
W3BPIICHO CTPYKTYUPAHHE MIOKPETAYKUX BPH]jCTHOCTH.

X4 — mozyhe je pazeujumu mooen 3a UHMeEZPUCAHO YNPABHLAILE TIYUKUM YCIy2aMa
ca achekma Keaaumema, 3auimume JHcueomHe cpeoune u 6e30eonocmu.

Mogen MHTErpucaHor YIpaBjbama JIydKUM yciIyrama 3aCHOBAaH jé Ha CHCTEMCKO)]
TEOpPHUjU YIpPaBJbalba, Ka0 M MPAKTUYHO] TEOPUjU KOja HPBO peajHe MOoAaTKe, IMPeKo
uHpopMalrja 1 3Hama, ,,[10/InXkKe" Ha HUBO TEOpHje, a 3aTUM UX ,,lIpeTBapa‘ y KOHLENTeE.

IIpuMjeHOM MoOzena W3BpIICHA je aHAIW3a M JaTa CUHTE3a KOHIIENTa YyIpaBJbakba
MIOMOPCKUM JIyKaMa, KOjUM ce ojpel)yjy cucTeMu u3BpIIeHa CTPATETUCKOT U ONEepPaTHBHOT
JMjena ynpaBjbamba, a 3aTUM U CUCTEM OpPraHM3alMOHOr (ONEepaIl[MOHOT) U3BpPLICHA JTYYKHX

yciyra.

Y wMozeny cy TIaBHa M3BpLIEHA KOHKYPEHTHOCT (3aIUTO), KBAIUTET (IUTA) U
¢nekcubuiHa edukacHocT (Kako), TO je omMoryhuiso Ja OApPKMBOCT M HHOBATUBHO
ylpaBibambe 00e30jelyjy mpaBe cTBapu (IITa —KBAJIUTET/TIPAaBOBPEMEHO €(PEKTHBHO) M Ha
IIPaBU Ha4MH (KAaKO - MpouTabuiiHo/piecuOniIHO epUKacCHO) ca acleKTa 3alTUTE KUBOTHE
cpenuHe u 6e30jeaHocTH. CUMyNalMOHM MOJENl, HHOBAaTUBHUM YyIpaBjbambeM 00e30jelhyje
3aJI0BOJBCHHE KOPUCHHKA JYYKHX YCIIyTa, U OJaHOCT yIrpaBjhada (HIp. 3armocieHu y Jlymm
Korop).

Ha ocnoBy nedunucane merpuke u KPI, pazBujen je Mmonen 0a3upan Ha Teopuju Bha3u
CKYIIOBa M MIPUMEHU TeHETCKUX anroputama. Pazsujenu moaen omoryhasa: (1) Mmoaenupame
penaTuBHE BaXXHOCTH TOTIPOIECAa CUTYPHOCTH, 0€30j€THOCTH U 3aIlITUTE )KUBOTHE CPEIUHE
u KPI 1 BUXOBHX BPEIHOCTH, U (2) paHrupame riaBHor npoieca u normporeca ( KPI) a na
OCHOBY I0/IaTaka JOOHMjeHHX HCTpakuBameM. Teopuja (a3u ckymoBa je MOCITyXHJa Kao
KOPHCHO CPEJICTBO Jla ce MpeBa3ul)y Tpu riiaBHe mpobiaeMaTudHe 001acTH KOje KapaKTepUIry
n00MjeHe MoJaTKe: HENPEeIM3HOCT, CIIYy4ajHOCTH U Heopel)eHocCT.
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CodTBepcko peliemhe 3aCHOBAHO HAa MOJENY HWHTETPHCAHOT YIpaBbamba JTYYKHM
yciyrama je pasBujeHo y by o0e30ehuBama miaTdopme 3a jeqHOCTaBaH YHOC MojaTaka 1
M3pauyHaBamke KOpaka IMPEJICTaB/LEHOT AITOPUTMAa Ha OCHOBY 4era ce no0Huja ONTHMaHU
paHr kBanutera cBakor normnpoueca u mwuxoBux KPl. MATLAB GA toolbox je kopuihen 3a
U3pajly OBOT peleHha.

OcuMm no6ujama ONTUMATHOT paHra notnpoueca u muxoBux KPI, kopumrhemem oBor
cotBepckor pemema Moryhe je ymopemuTd TMOTHpolece y OWIO KO0joj TOMOPCKO]
KOMIIaHU]JU Ca CPEAHOM BpeIHOIINy paHra TOT MOTIPOoLeca U ca BpeAHOIINY paHra jeHe oj
00Jbe paHTUPAaHUX EBPONCKUX JIyKa. Mctu npuHnun je moryhe npumenutu u 3a KPI.

[Tomohy mpenoxkeHor MoJielia, MEHAIEPU | JJOHOCHOIIX OJITyKa MOTY YHAmpHjea aa
uaentudukyjy Hajyrunajauje KPl, to um omoryhaBa na wusabepy mmbHe KPI 3a
noOoJblamke, KOju ce Hajuemhe Oupajy Ha OCHOBY 3aXTjeBa KOPHUCHHMKA JIYUKHX YCIyra.
Takohe, momen omoryhaBa Hamakewme ONTUMAIHOT MPOIEHTAa TMOOOJbIIAKkA YHAIIPHUjE
nzabpannx nubHUX KPl koja Tpeba ma moBemy A0 moboJsblnama KBaJUTETa pa3MaTpaHHUX
nporieca CUrypHOCTH, 0€30jeTHOCTH U 3allITUTE KUBOTHE OKOJIMHE.

CumynanuoHu Mozen je Mmoryhe KOpucTUTH y3 (MIpakTUYHY U TEOPHCKY) HHOBATUBHY
CHCTEMCKY METO0JI0TH]y (CBEOOYXBAaTHOT') YIIPABJbatba JIyUKUM CEPBUCOM.

Henpexuanum no6oJblambeM CaBpEMEHOI YIpaBjbama IyTeM MoOjeNa Aoja3u ce 10
HOBUX MHOBAaTUBHUX YIPaBJbaUKHUX Ca3Hamba U CABPEMEHHX 00jalllbeha MOCTYyMaKa y MpaKkcu
MMOMOPCKUX JIyKa.

CumynanmoHu MOJENl W J0ocajalimha UCTpaKHBama nepuHUCAaHUX TpodiemMa J1ajy
OJITOBOP Ha OpojHa MHUTama Koja ce Be3yjy 3a MPeaMET U LUJb OBE JIOKTOPCKE AMCEpTaIlvje,
any U OTBapa HOBa MHUTaka U M3a30BE BE3aHE 32 3aJ0BOJHEH-E 3aXTjeBa ,,yHUBEP3aTHOCTHU
Mojiefia OMIITET CHCTeMa MOMOPCKOT TPAaHCIOPTa Y CII000AHOM OpOAapCTBY.

Kana ce y cumymanuoHn Mozesn yKJbyde TOjeHHE METOJle — ajlaTh ONTHMH3alHje,
MOJIeJ [T0CTaje HOpMaTUBaH jep mnpyxa MHpopMaluje kako Tpebda yrnpaBjbaTH CUCTEMOM J1a
ce TIOCTHTHY JKEJb€HH IMJHEBH. 3a CBEOOYXBATHO YIIPaBJhalkbe  CHCTEMOM OJHOCHO
IpoIleCUMa CUTYPHOCTH, 0€30€HOCTH U 3aIUTHTE )KUBOTHE CPEIHHE,IOTPEOHO j& TOHOCUTHU
Haj0ospe Moryhe omlyke cucTeMa, Ha3BaHE ONTHMATHUM. Pemieme octamux mpobiiema y
MIOMOPCKO]j MPUBPEIH 3aXTjeBa uBpiihy Be3y nsMely cuMmyrnaiuje u onTuMu3almje, Koja je o
KPUTHYHE BAXKHOCTH 332 TAYHOCT M €(PEKTHUBHOCT pjellerha W HAIOTPAIdkhe CHMYJIAIHOHO-
ontuMu3anroHor mozaena (Cnuka 9.1). [Ipexo BakHUX acniekara ynpaBbayKor OJUTy4YHBamba
KpO3 CHHEPTHUCKHU eeKaT u3Ja3u U3 CUMYJIallije CIyKe Kao yia3u y ONTHMHU3AIN]y U Ha Taj
HAYMH YTHYY Ha YKYITHO OCTBapeme yTBphemux musbeBa Kommnanuje.

[IpaBun naspux UCTpakuBama Ouhe ycMmjepeHHM Ha: M3paju eKCIEePTCKOI CUCTeMa Yy KOojeM
Tpeba na Oymy oOyxBaheHa 3Hama W HCKYCTBa CTE€UYEHA KpO3 HCTPaKHBama Koja Cy
CIIpOBEJICHa Y OKBUPY OBE TOKTOpCKe nucepranuje, kao u |PA mpojexkata u Ha TpeHa0Ba
pasBoja y oBoj oOmactu. Ilpum TOMe Harmacak y HCTpaXkuBamuUMa he ce TpeHjeTH Ha
Kopuheme CHUMYJAIMOHUX TEXHHMKa M W3rpajmboM oJroBapajyhux moamozena, mro he
pe3yATOBAaTH H3TPATHOM KOMIUIEKCHHJHX — CHMYJIAIMOHO-ONTHM3AIMOHH MOJIENIa OIIITEr
crcTeMa MOMOPCKOT TPAHCIIOPTa.
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JIpyru mpaBail UCTpaKMBamba MOXKE CE YCMJEPUTH Ka MOACTHPAhY PE3UIINjeHCa TTOMOPCKUX
JyKa  ca acleKTa CHUTYpHOCTH, 0e30jeHOCTH U OApKHUBOCTH. KOMIUIEKCHOCT OBUX
UCTpaXHBama HaMehe MpPUMjeHy HOBHX METO/Aa M TEXHUKA M TECTUPABE Y Pa3IUYUTUM
IIOMOPCKUM Jiykama.OBaj CErMEHT UCTPakKMBama, 3aXTjeBa 3HAUajHO ApPYyradyuju MPUCTYI ca
3HaKkUMa KOja Cy IOMUHATHO MYJITUAMCUUIUIMHAPHA ¥ HHTEPAUCLIUILUIMHAPHA.

Tpehu mpaBan Oynyhux ucTpakuBama OJHOCH C€ Ha KpeWpame M NPUMjEHY CHCTeMa 3a
MEHAIMEHT 3HambEeM Y IIMPOj 00JacTH MEHAIMEHTa IMOMOPCKHX JIyKa, IITO MPEAINOCTaBIba
UHTErpanyjy TUMOBA U3 OB 001aCTH U 00JIaCTH ITOCIOBHE MHTEIUTCHIIH]€, 3ACHOBAHE Ha
NPUMjeHN METO/a TEXHHUKA ajaTa MH()OPMALMOHUX CHCTEMA.
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