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REZIME

U Republici Srbiji je jos 1994. godine uspostavijena nagrada za kvalitet, uz koriséenje sopstvenog
modela koji je nastao kao kompromisno resenje izmedu tri globalno respektivna modela: Demingov
model, Malcolm Baldrige i EFOM. Do 1999. godine dodeljivana kao jedinstvena nagrada, od kada se
nagrada dodeljuje u dve kategorije: velika i mala/srednja preduzeca. U toku svoje primene, FOCE
model je do sada imao Ccetiri svoje revizije (1999, 2001, 2005. i 2010.) i u svakoj je sve vise
konvergirao Evropskom, odnosno EFQM modelu. Pocetkom 2003. Fond za kulturu kvaliteta i
izvrsnost — FQCE (koji administrira Nagradu) postaje pridruzeni ¢lan EFQM, a nagrada za kvalitet
postaje nagrada za poslovau izvrsnost. Od 2007. godine Ministarstvo ekonomije i regionalnog
razvoja Srbije postaje pokrovitelj takmicenja, a sAm ministar — predsednik Zirija Nagrade. Godinu
dana kasnije, Fond za kulturu kvaliteta i izvrsnost, kao organizator nagrade za poslovnu izvrsnost,
ulazi u Strategiju razvoja inovativnih malih i srednjih preduzeca kao ucesnik u realizaciji ove
strategije Vlade Republike Srbije za period 2008 — 2013. godine.

Kljuéne redi: nacionalna nagrada, poslovna izvrsnost, FQCE

SUMMARY

Ever since 1994 the Republic of Serbia has the quality award exploiting on its own model that was
established as a compromise between the three globally respective models: Deming, Malcolm
Baldridge and EFOM. Up to 1999 granted as a unique award, it continued to be granted in two
categories, namely big companies and SMEs. In its application FOCE model has undergone four
revisions (1999, 2001, 2005, 2010) each time converging to European, i.e. EFOM model. In the
beginning of 2003 Fund for Quality Culture and Excellence — FQCE (Award Administrator) became
EFQOM Associate Member while the quality award turned into the business excellence award. From
2007 the Award competition is organised under the auspices of Serbian Ministry for Economy and the
Minister himself is the chairman of the Award Jury. The year after Fund for Quality Culture and
Excellence, in the role of the organizer of National Business Excellence Award, was recognized in the
Governmental Strategy for Innovative SMEs Development for 2008-2013 as an active player.
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1. UVOD
Evropa i njene vodece zapadne zemlje su se kasnih osamdesetih godina proSlog veka nasle
pred jednim velikim izazovom. Trebalo je pronaci adekvatan odgovor na sve vecu razliku u
konkurentnosti koja je postojala izmedu japanskih i americkih kompanija, s jedne, i evropskih
industrija i preduzeca, sa druge strane. U tom trenutku je bilo jasno da nikakve netrziSne
barijere (koje bi mogle da smanje pritisak iz Japana i Amerike), ne samo da ne bi bile u skladu
sa principima Svetske trgovinske organizacije, ve¢ ne bi mogle nista da reSe na dugi rok.
Pravo resenje je, dakle, trebalo traziti u pronalazenju i afirmaciji takvih modela poslovanja
koja mogu da budu osnov za unapredenje poslovne prakse u evropskim preduzec¢ima.
Razlicitost drustvenih uslova i privredne zrelosti u raznim zemljama imale su za posledicu
razlike u pocecima ovog procesa, s tim §to je iskustvo pokazalo da su prilicno razli€iti poceci
u drzavama vremenom znacajno konvergirali, tako da se danas moze govoriti 0o svega
nekoliko relevantnih pristupa na globalnom nivou.
Najve¢i broj modela poslovne izvrsnosti je dizajniran tako da usmerava i1 pomaze
organizacijama da unaprede svoje performanse, odnosno da ostvare performanse u nivou
,svetske klase”. Na nacionalnom nivou, modeli poslovne izvrsnosti se koriste kao osnova za
programe nacionalnih nagrada, kojim putem se identifikuju i priznaju oni modeli u
organizacijama koji mogu posluziti kao uzor. Medutim, za najveéi broj tela na nacionalnom
nivou, koja upravljaju programima nacionalne nagrade, sdmo nagradivanje je u drugom planu
u odnosu na nastojanje da se koncepti poslovne izvrsnosti Siroko prihvate od strane
organizacija, budu¢i da ¢e to voditi unapredenju poslovnih performansi. U ovom trenutku
nacionalne nagrade za poslovnu izvrsnost imaju 82 zemlje u svetu, a zajednicki ciljevi kod
svih nacionalnih programa u oblasti poslovne izvrsnosti se prepoznaju u [1]:

e saopStavanju, objavljivanju i razmeni najboljih praksi u poslovanju,
podsticanju kontinuiteta u postizanju organizacijskog kvaliteta i unapredenja procesa,
promociji saznanja iz menadzmenta kvalitetom,
promociji, podrsci, jacanju i podsticanju konkurentnosti,
priznavanju izvrsnosti kod performansi, najboljih praksi i referentnih nivoa,

e razumevanju zahteva za poslovnu izvrsnost.
Generalno gledano, postoji viSe nacina kako se moze ocenjivati nivo razvijenosti poslovne
izvrsnosti, medu kojima su najznacajniji, [2]:
A) Pristup nagrade U ovom pristupu podnosi se zahtev na obrascu koji je propisan od
strane tela za administriranje nacionalne nagrade. Potom, na bazi dokaza koji su podneti u
pisanoj formi, kao i onih koji se podastru prilikom posete na licu mesta, eksterni ocenjivaci
boduju organizaciju.
B) Pro forma pristup Ovo podrazumeva postojanje delimi¢no popunjenih obrazaca koji se
kreiraju za svaki kriterijum nagrade i zahteva da organizacija sama opise kako ona odgovara
na odredeni kriterijum, koje su jake i slabe strane, te koje se mere za poboljSanje preduzimaju.
C) Workshop pristup Ovaj pristup odgovara situaciji u kojoj vise rukovodstvo prikuplja
podatke i dokaze o aktuelnom stanju, a zatim na sastanku (workshop) prezentira to svojim
saradnicima. Zatim se vr$i bodovanje prema referentnom modelu i dogovaraju se mere koje
treba preduzeti u buduénosti.
D) Pristup matri¢nih karti U ovom slucaju prethodno se definiSe jedna matri¢na karta
ciljeva koji su specificni za datu organizaciju, a ishode iz odredenog modela poslovne
izvrsnosti. Uobicajeno je da se za svaki kriterijum definiSe niz odredenih iskaza, a njihovo
ispunjenje se gradira prema odredenoj skali (na primer, od 1 do 10). Pojedinci ili timovi
(obi¢no internih ocenjivaca) koriste ovakvu matricu kako bi izvr$ili bodovanje posmatrane
organizacije.
E) Pristup upitnika Ovde je re¢ o unapred definisanom setu pitanja preko kojih se ocenjuju
performanse organizacije po svakom kriterijumu.
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F) Softverski pristup U ovom slucaju, najcesce je re¢ o jednoj nezavisnoj organizaciji koja
upravlja programom u kome druge organizacije popunjavaju upitnik i imaju svoj skor u
glavnoj bazi podataka. Na taj nacin, organizacijama se pruza mogucnost da se porede sa
drugim organizacijama sa sli¢nim profilom, ali i da mere sebe u odnosu na najbolje prakse.
G) Kolegijalni pristup Ovaj pristup ima mnogo sli¢nosti sa pristupom nagrade, ali za
razliku od njega omogucuje poslovnoj celini potpunu slobodu u pripremi dokumenta za
podnosenje. Taj dokument moze biti i skup dokumenata, grafikona i izvestaja, ali moze biti i
formatirani dokument sasvim blizak dokumentu koji se podnosi kada je nagrada u pitanju.

2. ISTORIJSKI OSVRT NA NAGRADE U SVETU

Nagrade ovoga tipa su se prvi put pojavile u Japanu posle Drugog svetskog rata. Jedan od
prvih koraka, koje su Japanci preduzeli u revitalizaciji privrede i podizanju Zivotnog standarda
u njihovoj zemlji, bio je da angazuju dr Deminga, americkog specijalistu za primenu
statistickih tehnika u kontroli kvaliteta. Potonja inicijativa Japanske unije nauc¢nika i inZzenjera
(JUSE), 1951. godine, da se ustanovi Demingova nagrada imala je izrazito mobilizirajuéi
efekat. Od tog trenutka, kontrola kvaliteta, zajedno sa tehnikama koje ukljuéuje, postaje opste
mesto za sve industrijske sektore u Japanu, $to se vremenom transformise u koncept totalnog
kvaliteta, koji je u to vreme prepoznavan kao ,,kvalitet kroz celo preduzeée [3].

Sredinom osamdesetih grupa eksperata iz Sjedinjenih drzava je analizirala odreden broj
uspesnih organizacija u nastojanju da prepozna karakteristike koje su im zajednicke, a
izdvajaju ih od ostalih organizacija. Oni su zakljucili da je klju¢ bio u vrednostima koje se
mogu prepoznati kao deo organizacijske kulture i koje dele lideri i profesionalci na svim
nivoima. Dakle, te vrednosti, koje su prepoznate u izvrsnim organizacijama, smatrane su za
presudne u stvaranju upravljacke kulture koja pokrece i stvara rezultate, na ¢emu su stvoreni
kriterijumi za evaluaciju i celokupna struktura nacionalne nagrade za kvalitet ,,Malkolm
Boldridz* (MBNQA), koja je uspostavljena u Sjedinjenim ameri¢kim drzavama 1987. godine,
[4]. Istina, neke zemlje su imale svoje nacionalne nagrade i u prethodnom periodu; u Italiji se
jos 1950. pojavila nagrada za kvalitet ¢iji je cilj bio da se izdvoje proizvodi koji bi mogli biti
konkurentni na stranim trziStima; u San Paolu je 1977. uvedena Brazilska nagrada za kvalitet
sa ciljem da se pojaca kvalitet na svim nivoima u preduzecu, ali je uticaj tih nagrada ostajao u
nacionalnim granicama.

Kada je Evropa u pitanju, neke zemlje, kao na primer: Engleska, Finska, Francuska, Irska, i
Spanija imale su svoje nacionalne nagrade u trenutku kada je pod okriljem Evropske
ekonomske zajednice nastala Evropska fondacija za menadzment kvalitetom — EFQM. Ova
evropska fondacija (neprofitnog karaktera) je formirana 1989. godine od strane 14 evropskih
respektabilnih kompanija da bi 1992. godine promovisala Evropsku nagradu za kvalitet —
EQA. EFQM je stvorena sa strateskim ciljem da se promovise svetska klasa pristupa
menadzmentu u evropskim organizacijama (preduze¢ima) koja vodi ka ,,odrzivoj izvrsnosti.
Ostavljajuéi teorijske modele po strani, Evropska fondacija za menadzment kvalitetom
(EFQM) poslovnu izvrsnost je sagledala kroz ,.istaknute prakse u upravljanju organizacijom i
postizanju rezultata koje su zasnovane na osam fundamentalnih principa izvrsnosti®
(usmerenost na rezultate, fokusiranost na kupca, liderstvo i doslednost, menadzment
procesima, razvoj i uklju¢ivanje ljudskih resursa, kontinualno ucenje, inovacije i unapredenja,
razvoj partnerstva i odgovornost prema druStvu).

3. ISTORIJSKI OSVRT NA NACIONALNU NAGRADU U SRBIJI

Nagrada za kvalitet “OSKAR KVALITETA” uspostavljena je 1994. godine, kao
Jugoslovenska nagrada za kvalitet, a prvi put dodeljena 1995. godine. Organizator i
administrator bila je “Poslovna politika” i ¢asopis “KVALITET”, a uz podrSku saveznih i
republickih struktura Srbije i Crne Gore, koje su, u okviru svojih nadleznosti bile zaduzene za
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unapredenje kvaliteta: republicki saveti za kvalitet Srbije i Crne Gore, ministarstva za nauku i
tehnologiju, Vojna kontrola kvaliteta Vojske Jugoslavije, Savezni zavod za standardizaciju,
Jugoslovensko udruzenje za standardizaciju i kvalitet, Privredna komore Jugoslavije,
privrednih komora Srbije i Crne Gore.

Prvobitni model “OSKARA KVALITETA” je dodeljivan Cetiri godine (1994 — 1998). Model
je bio napravljen kao kombinacija tada u svetu poznatih nagrada: Demingove (koja se
dodeljuje istaknutim pojedincima i organizacijama za izuCavanje i primenu TQM-a),
Americke — Malcolm Baldrige (nacionalne nagrade za kvalitet u SAD, ¢iji je kljucni cilj
podizanje konkurentnosti) i Evropske — EFQM (modela nagrade nastalog na iskustvu
poslovno najuspesnijih evropskih firmi). Karakteristika prvobitnog modela “OSKARA
KVALITETA” bila je u naglasku na obezbedenju kvaliteta i rezultatima koji ishode iz
obezbedenja kvaliteta. 1z dana$nje perspektive uo€ljivo je da poslovni rezultati tada nisu
uopste vrednovani, s tim Sto ne treba zaboraviti da je u to vreme zemlja bila pod strogim
sankcijama Saveta bezbednosti Ujedinjenih nacija. Sa druge strane, u modelu su potencirani
odnosi sa kupcima bududi da je taj kriterijum vrednovan sa 20 % u odnosu na ukupan broj
bodova.

Prva revizija “OSKARA KVALITETA” usledila je 1999. godine. Promena u modelu je
nastala kao posledica promena u globalno poznatim nagradama (Malcolm Baldrige i EFQM)
koje su sledile teorijski razvoj u oblasti menadzmenta kvalitetom i uspostavljene trendove iz
realnog poslovanja. Uvedene su dve kategorije: mala/srednja preduzeca i velike organizacije,
kriterijumi su neSto prepakovani, a ukupan broj kriterijuma je podignut sa 9 na 10. Glavna
novina u reviziji bilo je uvodenje poslovnih rezultata kao kriterijuma i njihovo vrednovanje sa
15 % od ukupnog broja bodova. Pa ipak, ako bi se posmatralo iz ugla priblizenja Evropskoj
nagradi za kvalitet, teSko je zakljuciti da se ovom promenom “OSKAR KVALITETA” njoj
objektivno priblizio, ali je izvesno da su promene naseg modela sprovedene u istom pravcu.
Znacajne politicke promene koje su se dogodile u Srbiji krajem 2000. godine nepovratno su
usmerile Srbiju da se okrene saradnji sa Evropskom Unijom. Sledeéi takve trendove model
nagrade za kvalitet je potrazio mnogo ¢vrsce uporiSte u evropskom poimanju kvaliteta,
odnosno u EFQM modelu. Tako je druga revizija “OSKARA KVALITETA” u¢injena ponovo
2001. godine. Broj kriterijuma je vracen na devet (kao kod EFQM-a), naslovi kriterijuma su
priblizeni naslovima kod Evropskog modela, s tim §to su bodovanje i sadrzaji podkriterijuma
ostali definisani na nacin koji je mnogo vise odgovarao tadasnjoj poslovnoj realnosti.

Kljuéna promena u organizovanju nagrade nastupila je pocetkom 2002. godine kada je
Poslovna politika zajedno sa 17 suosnivaca (renomiranih domadih organizacija) osnovala
Fond za kulturu kvaliteta i izvrsnost (FQCE) koji je preuzeo model ,,OSKARA
KVALITETA®, kao i poslove oko daljeg upravljanja nagradom. Time ,JOSKAR
KVALITETA®“ od Jugoslovenske nagrade postaje — nacionalna nagrada za poslovnu
izvrsnost. Dakle, izmedu tri moguca modela organizovanja nacionalne nagrade za
kvalitet/poslovnu izvrsnost: drzavnog (Slovenija), meSovitog (Kolumbija) i privatnog (ne-
drzavnog) kakav je u Meksiku, opredeljenje u Srbiji je bilo za ne-drzavni koncept [5].

Treca revizija “OSKARA KVALITETA” je u€injena 2005. godine. ViSe razloga je iniciralo
promenu modela nagrade: 2002. godine administriranje Nagradom je preuzeo Fond za kulturu
kvaliteta i izvrsnost — FQCE (koji je 2003. godine postao pridruzena ¢lanica EFQM-a), model
Nagrade je postao FQCE model, a sama Nagrada je od nagrade za kvalitet postala nagrada za
poslovnu izvrsnost. Pored toga, trebalo je izvrSiti promene koje ¢e jasnije ista¢i menadzment
procesa i resursa, ali i jasnije potencirati uticaj zainteresovanih strana u odnosu na objektivne
rezultate (koji su preovladujuci u klasi¢nom konceptu kvaliteta). Tako je ovom promenom
veci deo kriterijuma i po svojoj strukturi usaglasen sa Evropskom nagradom, odnosno EFQM
modelom. Sa tre¢om revizijom modela doslo je i do slede¢ih promena:
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- od dve vrste priznanja (Oskar i plakete), od 2005. godine dodeljivace se “OSKAR
KVALITETA” za ukupnog pobednika i Priznanja za nivoe izvrsnosti;

- od jedinstvenih kriterijuma Nagrade, doslo se do kriterijuma za velike organizacije i
kriterijuma za male i srednje organizacije;

- formirani su i odrzani kursevi za FQCE ocenjivace i samoocenjivace i

- od takmicarske namene polako se prelazi u alat za pozicioniranje organizacije u
odnosu na konkurenciju i izvodenje kontinualnih pobolj$avanja.

Kursevi za samoocenjivace, koji su uvedeni od 2005. godine imali su za cilj da polaznike
osposobe da:

- opisu i shvate kriterijume Nagrade “OSKAR KVALITETA”;

- interpretiraju i primene kriterijume Nagrade, tako da stanje u svojoj organizaciji mogu
da pozicioniraju u odnosu na kriterijume;

- planiraju i izvode samoocenjivanje u sopstvenoj organizaciji prema kompletnim ili
delimi¢nim kriterijumima Nagrade ili nekim drugim kriterijumima za koje
organizacija proceni da su joj povoljni i upotrebljivi.

Fond za kulturu kvaliteta i izvrsnost — FQCE pocinje da organizuje ben¢marking radionice na
kojima pobednici, odnosno takmicari koji su ispoljili izvrsnost u nekoj oblasti prikazuju
polaznicima radionica onu poslovnu praksu koja ih je (u naSoj poslovnoj realnosti) uéinila
uspe$nim. Na samom takmicenju, pored nagrade “OSKAR KVALITETA”, koju dobija
apsolutni pobednik u svojoj kategoriji koji je osvojio najmanje 700 bodova, uvedena su i
priznanja “OSKAR KVALITETA” za odredenu oblast, za one takmicare koji po odredenom
kriterijumu FQCE modela osvoje najmanje 80 % od maksimalnog broja bodova.

4. NACIONALNA NAGRADA ZA POSLOVNU IZVRSNOST U SRBIJI
Cetvrta revizija FQCE modela zasnovana je na postulatima (konceptima) izvrsnosti, koji u

o UravnoteZeno ostvarivanje rezultata, i to rezultata kojima se pokazuje ostvarenje
vizije, misije i strategije kroz pravovremeno i efektivno odlucivanje od strane lidera,

¢ Dodatna vrednost za kupce, kroz davanje predloga dodatnih vrednosti za kupca, ali i
njegovo aktivno ukljucenje u razvoj proizvoda i usluge,

e Vodenje sa vizijom, inspiracijom i integritetom, koja se manifestuje sposobnoscu
lidera da se prilagodi, pruzi odgovore i stekne poverenje zainteresovanih strana,

e Upravljanje procesima, koji izlaze iz klasi¢nih okvira organizacije, ali su u funkciji
ostvarivanja strategije organizacije,

e Ostvarivanje uspeha kroz zaposlene, kroz stvaranje ravnoteze izmedu strateskih
potreba organizacije i licnih o¢ekivanja i potreba zaposlenih ¢ime se ostvaruje njihova
privrzenost i ukljuéenje,

e Podsticanje kreativnosti i inovativnosti, kroz razvoj odgovaraju¢ih mreza preko
kojih se ukljucuju svi stejkholderi kao potencijalni izvori kreativnosti i inovativnosti,

e Izgradnja partnerstva, Sto podrazumeva ukljucenje partnera i izvan lanca
snabdevanja kod kojih se prepoznaje odrzivi zajednicki interes za uspehom,

e Preuzimanje odgovornosti za odrzivu buduénost, podrazumeva aktivno ponasanje
organizacije u upravljanju njenim uticajem na $iru zajednicu.

Vazno je istaéi da su postulati ,,ravnopravni®, odnosno da ne postoji neka hijerarhija a priori.
Medutim, u zavisnosti od stvarnog stanja u organizaciji, njenog specificnog okruzenja, kao i
odredenih aspiracija organizacije, dolazi do uspostavljanja vece ili manje vaznosti odredenih
postulata izvrsnosti u toj konkretnoj situaciji. [6]

Ocenjujuci stepen priblizenja Evropskom modelu, moglo bi se zakljuciti da se po nazivima
kriterijuma FQCE model sasvim priblizio EFQM modelu. Istina postoji potpuno poklapanje u
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nazivima kriterijuma, ali su potkriterijumi kod kriterijuma omogucitelja razlikuju, budu¢i da
su iskazani na nacin koji je primereniji poslovnom okruzenju u Republici Srbiji.

5. DALJI RAZVOJ I AFIRMACIJA NACIONALNE NAGRADE

Svake godine razliCiti oblici primene FQCE modela (odnosno modela nagrade OSKARA
KVALITETA) dobijaju na aktuelnosti. Posto se svake godine povecava broj uspeSnih
organizacija koje su ucéestvovale na ovom takmicenju, time se neprekidno uvecava i
interesovanje drugih organizacija da saznaju ne$to viSe o tome $ta je nagradene organizacije
ucinilo poslovno uspe$nim. Odgovaraju¢i na takvu vrstu interesovanja, Fond za kulturu
kvaliteta i izvrsnost je pristupio organizovanju Ben¢marking radionica. Koriste¢i rezultate iz
takmicenja za nacionalnu nagradu za poslovnu izvrsnost iz prethodne godine, Fond dogovara
sa nagradenim kompanijama organizovanje ben¢marking dogadaja na kojima su oni u prilici
da demonstriraju kakvi su pristupe koristili, te koji su rezultati doprineli da oni postanu
izvrsni po odredenom kriterijumu Nagrade. U tom smislu, medu domaéinima ben¢marking
radionica nalaze se ne samo apsolutni pobednici takmiCenja, ve¢ i oni koji su ostvarili
izvrsnost po odredenim kriterijumima.

Ostvarenje svoje drustvene uloge — pokretaca poslovne izvrsnosti - od strane Fonda za kulturu
kvaliteta i izvrsnost je formalno prepoznato od strane resornog ministarstva za ekonomiju od
2007. godine, od kada je predsednik Zirija Nagrade - Ministar ekonomije i regionalnog
razvoja Republike Srbije, a od strane Vlade Republike Srbije, godinu dana kasnije, kada je
FQCE uveden kao odgovorni akter u Strategiji razvoja konkurentnih i inovativnih malih i
srednjih preduzeéa za period 2008. do 2013. godine, [7].
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