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PREDGOVOR

“Oni koji neznaju, neka uce, a koji znaju, neka nalaze zadovoljstva u tome
da se podsecaju.”

Asocijacija za Kvalitet i standardizaciju Srbije. uz pomo¢ svih suorganizatora i
poklonika kvaliteta , ove godine organizuju dvanaesti nau¢no struéni skup na temu:
“Sistem kvaliteta uslov za uspes$no poslovanje i konkurentnost™.

Ovim skupom Asocijacija za kvalitet i standardizaciju Srbije nastavlja tradiciju
da seje seme kvaliteta i time unapreduje poslove radnih organizacija.

Odrzavanje ovog skupa smatramo posebno vaznim, jer kao zajednica nalazimo
s¢ u tranziciji gde treba da definiSemo nase ciljeve. Koji ne treba da se zasnivaju na
metodama proslosti, jer uspeh u proslosti ne implicira uspeh u buduénosti. tj. ne
moZemo gledati buduénost kao proslost. jer ¢e buduénost biti drugacija.

Tematske oblasti koje se odnose pre svega na menadZment znanjem.
menadzment bezbedno$¢u hrane. menadzment zdravljem i bezbednoéu na radu.
unapredenje infrastrukture kvaliteta u regionu.QMS u turizmu. QMS u lokalnoj
samoupravi. put do poslovne izvrsnosti, razvoj integrisanih menadZment sistema,
direktive Evropske Unije i niz drugih koje ¢e biti prezentirane na ovom skupu,
nadamo se da c¢e dati svoj puni doprinos unapredenju sistema kvaliteta.

U ime Asocijacije za kvalitet i standardizaciju Srbije. programskog i
organizacionog odbora. i u svoje li¢no ime izrazavam zahvalnost autorima i
koautorima radova. suorganizatorima, ucesnicima i gostima. izlaga¢ima proizvoda, i
svim ostalima koji su svojim angazovanjem i prisustvom omogucili da ovaj skup,
kao i do sada bude reprezentovan i uspesan.”

Svima koji su i malo doprineli da realizujemo nasu viziju
VELIKO HVALA

Predsednik organizacionog odbora
Prof. dr Zoran Punosevac
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ASOCIJACIJA ZA XTI Nau¢no stru¢ni skup

KVALITETI SISTEM KVALITETA USLOV ZA USPEINO
STANDARDIZACIU POSLOVANIJE | KONKURENTNOST

SRBIVE Vinjadka Banja, 25-26.11.2010 god.

UTJECAJ UPRAVLJANJA INTELEKTUALNIM KAPITALOM NA
KONKURENTNOST ORGANIZACIJA UPRAVLJANIH KVALITETOM

dr. sc. KreSimir Buntak; mr.sc. Zdenko Adelsberger*

Rezime

Intelekiualni kapital je postao kijucni cimbenik konkwrentske preduosti organizacije. Strukturiran i podijeljen na
cetiri podrucja: ljudski kapital. strukturni kapital, relacijski kapital i intelektualno vlasnistvo, intelektualni kapital
postaje posebno interesantan s aspekta kvalitetnog upravijanja organizacijom uzimajuci i obzir zahtjeve sustavnosti
i upravijanja cjelinom. U normi 1SO 9001 prepoznat je znacaj upravljanja resursima. osobito ljudskim kapitalom,
kroz tocku 6 nornte. no kljucnu ulogu imaju i u upravljanju procesnom strukturom organizacije buduli se niti jedan
postovni proces ne moze opisati i njime upravijati bez definiranih mehanizama tj. resursa.

Kijucne rijeci: inelektualni kapital, ljudski kapital, sustavi upraviljanja kvalitetom,. organizacija, konkurentnosi,
upravijanje

1. UVOD

Intelektualni kapital je postao kljucni ¢imbenik konkurentske prednosti organizacije. Strukturiran
i podijeljen na ¢etiri podru¢ja: ljudski kapital, strukturni kapital. relacijski kapital i intelektualno
vlasnidtvo| I ], intelektualni kapital postaje posebno interesantan s aspekta kvalitetnog upravljanja
organizacijom uzimajuci u obzir zahtjeve sustavnosti i upravljanja cjelinom. U normi 1SO 9001
prepoznat je znacaj upravljanja resursima, osobito ljudskim kapitalom. kroz tocku 6 norme. no
kljuénu ulogu imaju i u upravljanju procesnom strukturom organizacije buduéi se niti jedan
poslovni proces ne moze opisati i njime upravljati bez definiranih mehanizama. odnosno resursa.
Cilj rada je uspostaviti vezu izmedu organizacijeupravljane kvalitetom, zahtjevima za
upravljanjem intelektualnim kapitalom i njihovom utjecaju na konkurentnost.

2. INTELEKTUALNI KAPITAL I KONKURENTNOST
Koncept intelektualnog kapitala pojavio se pocetkom devedesetih godina dvadesetogstoljeca kad

je trziSna vrijednost poduzeca pocela visestruko nadilaziti njegovuknjigovodstvenu vrijednost
ukupne materijalne i financijske imovine. Premda su se nekaistrazivanja provodila i prije.

“Odr sc. Kregimir Buntak, DrZavni zavod za mjeriteljstvo Republike Hrvatske. Zagreb, ured.ravnatelja‘aidzm.hr
mr.sc. Zdenko Adelsberger, Bluefield d.o.o., Zagreb
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revoluciju na podrucju proucavanja intelektualnog kapitalaizazvao je Thomas A. Stewart (eng.). i
danas jedan od vodecih istrazivaca na tom podrucju.udarivsi temelje novom konceptu.

Stewart definira intelektualni kapital kao:

wZnanje, vjestine i sposobnosti zaposlenih: od istrazivackog tima pa sve do manualnihradnika
koji su razvili tisucéu razlicitih nacina za poboljsanje efikasnosti poduzeca. Intelekinalni kapital je
kolaboracija: zajednicko ucenje poduzeca i njegovih klijenata. kojastvara ¢vrstu sponu izmedu
njih i koja osigurava njihovu dugorocno uspjesnu poslovausuradnju. ™

Istrazivaci na podrucju obranjivih konkurentnih prednosti poduzeéa dosli su do zakljucka daje
ono $to neko poduzece zna, nacin na koji to svoje znanje koristi i brzina kojom mozeusvojiti
nova znanja jedino $to poduzecu danas daje trajno obranjivu konkurentnu prednost.Medutim.
iako se i vecina menadzera suvremenih. znanjem — intenzivnih. poduzeéa slaze sklju¢nom
ulogom znanja kao izvora konkurentne prednosti. mali broj ih zna kako na efikasanna¢in pronaci
to znanje unutar svojih poduzeca te kako ga upotrijebiti i upravljati njime ufunkciji stvaranja
nove vrijednosti tj. kako to znanje pretvoriti u svoj intelektualni kapital.Pritom je klju¢no shvatiti
da dokle god nismo stvorili visak vrijednosti, odnosno kapitaliziraliintelektualni kapital. do tada
Je on samo potencijal koji. zbog neadekvatnog upravljanja njime.generira trodak.lzraz
"intelektualni" oznacava da je izvor tog kapitala intelekt tj. znanje u razli¢itim oblicima.a
susre¢emo se s njegova dva pojavna oblika:

.Materijalnim— u  obliku planova, nacrta. patenata. licenci, bazama
podataka.priru¢nika. poslovnika, korporacijskih standarda. kompjutorskih programa.
itd.(Explicit Knowledge (eng.)).

.Nematerijalnim— koji je u glavama zaposlenih (znanje. vizije. sposobnostdjelovanja.
rjeSavanja problema, vodstvo. kultura, iskustvo, ...). a u literaturi se

nazivaskriveno znanje (Tacit Knowledge (eng.)).

Osim znanja zaposlenih (ljudski kapital) teorija intelektualnog kapitala temeljena je i
nastrukturalnom i kapitalu klijenata (Bontis; Edvinsson i Malone: Roos: Stewart)[2]. a kao
Cetvrti temeljni aspekt €ini intelektualno vlasnistvo koje je zbog svog sve veéeg znacaja izaslo iz
strukturnog kapitala (Buntak)[1]. Klju¢no je za intelektualni kapital da on ima ulogu potencijala
stvaranja viska vrijednosti uorganizaciji koji ¢e se ostvariti upravo onoliko koliko ¢e se uspjesno
i upravljatiintelektualnim kapitalom.

3. STRUKTURA INTELEKTUALNOG KAPITALA

Danas najpoznatiju podjelu intelektualnog Kapitala razvio je Leif Edvinsson koji
promatraintelektualni kapital kao zbroj ljudskog. strukturnog i potrosackog kapitala, interakcija
kojihstvara vrijednost za poduzece. Prema njoj tri osnovna elementa intelektualnog kapitala
jesu:a) Ljudski kapital — predstavlja razli¢ita znanja, vjeStine, sposobnosti i iskustvo
zaposlenihkojima se oni Koriste u poslovnom procesu.

b) Strukturni kapital — nastaje transformacijom ljudskog kapitala, a obuhvaca razli¢itencopipljive
clemente, kao $to su organizacijska struktura, rutine, poslovni procesi.obicaji. baze podataka.
sustavi. 1 intelektualno vlasnistvo. kao §to su patent i licence.

¢) Potro3acki kapital — koji obuhvaéa odnose i veze s potrosalima. tj. s kupcima. ali i
sdobavlja¢ima i distributerima ¢iji smo mi potro3aci. Takoder on ukljucuje i imidz, brand
iidentitet poduzeca na trzistu.

Sam Edvinsson zajedno sa svojim timom kao voditelj projekta razvio je wu
Svedskojosiguravaju¢oj kompaniji Skandia model pracenja intelektualnog kapitala nazvan
SkandiaNavigator. Radi boljeg uvida u specificne Cinitelje svojeg uspjeha i radi moguénosti
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njihovaredovitoga pracenja i unapredenja. razvijena je shema trzisne vrijednosti kompanije i
kriti¢nihfaktora koji tu trzi$nu vrijednost stvaraju.

Uzimajuci u obzir sve do sad definirane podjele i strukture intelektualnog kapitala s jednestrane i
znacaj podru¢ja intelektualnog vlasnistva. kao podrudja koje u danasnje vrijemedinaminog
okruZenja stvara kljutnu komparativnu prednost, intelektualno vlasnistvo jenuzno izdvojiti kao
zasebnu cjelinu (Buntak)[1]. Stoga podjela intelektualnog kapitala (slika 2.1) koja se analizira
unutar ovog rada ima strukturu koja se dijeli na:

I. Ljudski kapital

2. Strukturni (ili organizacijski) kapital
3. Relacijski (ili potrosacki) kapital

4. Intelektualno vlasnistvo

Trééna

viyednost
oy
Financysks
kapital

e e
B - L]

[ ——

[l e ]

Slika 2.1 Struktura intelektualnog Kkapitala, Izvor: K.Buntak: Definiranje kljunih parametara i
modela upravljanja intelektualnim kapitalom u organizaciji, Disertacija. 2010

i
—

_- =
+ 5

Unutar ove Cetiri cjeline nalazi se dvanaest podrucja s ukupno dvadeset dijelova koji sadrzevise
od tristo razlicitih faktora intelektualnog kapitala koji su kljuéni za njegovo pracenje,mjerenje i
upravljanje.

4. UTJECAJ INTELEKTUALNOG KAPITALA NA KONKURENTNOST ORGANIZACIJE

Kljucna karakteristika svake uspjeSne organizacije koja Zeli opstati na trzistu je
konkurentskaprednost koja postoji kada je poduzece djelotvornije i uspje$nije od
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konkurenata.Ukoliko poduzece Zeli stvoriti konkurentsku prednost. ono mora znati na¢ine kako
proizvestikonkurentske prednosti. Dok je prijasnja ekonomska znanost poucavala da poduzeca u
svomokruZenju trebaju uoéiti postojanje resursa koje bi iskoristila u konkurentskoj borbi,
novackonomska znanost tvrdi da se konkurentske prednosti ne pronalaze u okruZenju nego
seproizvode. Na taj naCin svako poduzece moze proizvesti konkurentske prednosti bilo kada
ibilo gdje. “Stara ekonomija™ je osnove svoje konkurentske sposobnosti nalazila u jeftinojradnoj
snazi, sirovinama, energiji, tehnologiji, mehanizaciji. a kasnije i automatizaciji. dok“nova
ckonomija™ svoju konkurentnost temelji na visokim tehnologijama. znanju iinovacijama. novom
(globalnom) povezivanju (umreZzavanju) i strateSkom udruzivanju krupnihpoduzeéa -
multinacionalnih i transnacionalnih kompanija i korporacija.Konkurentska prednost poduzeéa
tako pociva na brendovima (trziSnim markama) ireputaciji/imidzu/identitetu poduzeéa,
patentima. zaStitnim znacima (trademarks), standardima idizajnu (kao oblicima intelektualnog
vlasnidtva). te odnosima sa zaposlenicima. kupcima.dobavljacima i ostalim poslovnim
partnerima.Zahtjevno je i gotovo nemoguce ponavljati i kopirati proces stvaranja dugoro¢nih
odnosaizmedu poduzeca i njegovih potro3ada i poslovnih partnera. kao ni unutar poduzeéa
meduzaposlenicima i menadZmentom.Rezultati tog procesa. poput lojalnosti, povjerenja i
reputacije nisu mobilni i nije ih moguéekupiti, te stoga oni postaju vrijedni izvori za postizanje
konkurentske prednosti poduzeca.Jo§ jedan vaZzan mehanizam stvaranja konkurentske prednosti
takoder je: unaprjedenjekvalitete, uvodenje inovacija i razvijanje aktivnosti istraZzivanja i razvoja.
Inovacije, to jest.uvodenje novih ili usavrdenih proizvoda i procesa koji su za poduzeée novi vrlo
su dobarpokazatelj unutradnje poduzetnicke dinamike poduzeéa. Rezultati procesa inovacija jesu
patenti. Kapital koji je moguce zastititi od kopiranja od strane konkurencije. t¢ na taj nacin
osiguratiodrzivu konkurentsku prednost.

Odrziva konkurentska prednost cilj je svakog poduzeca. jer osigurava iznadprosjeénu dobitkoja
osigurava ono §to je imperativ u dana$njem konkurentnom poslovnom svijetu:samoodrzanje. te
stalni rast i razvitak gospodarskog subjekta — poduzeéa. Moze se re¢i da jeupravo odrZiva
konkurentska prednost rezultat kontinuiranog uspje$nog upravljanjaintelektualnim kapitalom u
organizaciji.

5. ZAHTJEVI NORME ISO 9001 S ASPEKTA INTELEKTUALNOG I LJUDSKOG
KAPITALA
Norma ISO 9001 s aspekta intelektualnog i ljudskog Kapitala doti¢e to podrucje direktno i

indirektno kroz zahtjeve za upravljanje resursima u tocki 6 norme i kroz model procesno
utemeljenog sustava upravljanja kvalitetom (slika 3.1).
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Staino poboljSanje sustava upravljanja kvalitetom
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Slika 3.1 Model procesno utemeljenog sustava upravljanja kvalitctom

U tocki 6 norme koja govori o upravljanju resursima decidirano se trazi (slika 3.2):

6 Upravljanje resursima

6.10siguravanje resursa
Organizacija mora odrediti 1 osigurati resurse potrebne da:
a) primjeni i odrzava sustav upravljanja kvalitetom i trajno pobolj$ava njegovu djelotvornost. i

b) poveca zadovoljstvo kupea ispunjavajuéi zahtjeve kupca.

Slika 3.2 Izvadak iz norme I1SO 9001 poglavlje 6

i osobito je prepoznat znacaj ljudskog resursa. odnosno ljudskog kapitala $to se vidi u posebno definiranoj
tocki 6.2 koja govori o ljudskom resursu (slika 3.3).

6.2 Ljudski resursi

6.2.1 Opéenito

Osobe koje izvode poslove koji utjecu na sukladnost sa zahtjevima proizvoeda moraju biti kompetentne temeljem

odgovarajuce izobrazbe. osposobljavanja, vjestina i iskustva.
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NAPOMENA - Na sukladnost sa zahtjevima proizvoda moZe se utjecati neposredno ili posredno od strane osoba koji
obavljaju bilo koji posao unutar sustava upravljanja kvalitetom,

6.2.2 Kompetencije, osposobljavanje i svijest

Organizacija mora:

a)  utvrditi potrebne kompetencije za osobe koje izvode poslove koji utjetu na sukladnost sa zahtjevima proizvoda.
by edje je primjenjivo. osigurati osposobljavanje ili poduzeti druge radnje za postizanje potrebne kompetentnosti.
¢) vrednovati djelotvornost poduzetih radnji.

d)  osigurati da su osobe svjesne vaznosti i znacaja njihovih aktivnosti te nacina na koji pridonose ostvarivanju
ciljeva kvalitete. i

¢} odrzavati odgovarajuce zapise o izobrazbi. osposobljavanju. vieStinama i iskustvu

Slika 3.3 lzvadak iz norme ISO 9001 poglavlje 6.2

Uzimajuci u obzir sve do sada izre¢eno bez sumnje se moze re¢i da postoji znalajna veza sustava
upravljanja kvalitetom i upravljanja ljudskim kapitalom kao sastavnim dijelom intelektualnog
kapitala.

6. ZAKLJUCAK

Uzimajuci u obzir sve podatke i Cinjenice dane u ovom radu sa sigurno$éu se moze reci da
postoji vrlo snazna veza izmedu upravljanja intelektualnim kapitalom i konkurentnosti
organizacija i poduzeca. Na tu ¢injenicu ukazuje i norma ISO 9001 koja je prepoznala znacaj
intelektualnog kapitala i to posebno u dijelu ljudskog kapitala za koji jednoznaéno trazi dokaze o
upravljanju tim vrlo znacajnim dijelom organizacije. 1z tog razloga razvoj sustav upravljanja
kvalitetom, kao i nove revizije norme morat ¢e sagledati podrucje intelektualnog kapitala u
cijelosti i ukazati na njegov znacaj zbog sve veceg njegovog utjecaja na ukupnu konkurentnost i
odrzivost upravljanja, a time i ukupnu kvalitetu.
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