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1.Uvod

Znanje predstavlja ukupnost svega poznatog u nekom polju, cinjenice i informacije te
svjesnost ili familijarnost stecenu iskustvom neke cinjenice ili situacije. Znanje je sustav ili
logicki pregled cinjenica i generalizacija o objektivnoj stvarnosti koje je covjek usvojio i trajno
zadrzao u svojoj svijesti. Znanje takoder cine sve cinjenice, informacije i vjestine koje je osoba
stekla iskustvom ili obrazovanjem. To je teoretsko ili prakticno razumijevanje nekog predmeta.'
U danasnje vrijeme znanje prima svu veci ulogu u uspjesnosti, kako u zivotu tako i u poslovnom

smislu. U ovom zavr§nom radu bazirati ¢emo se viSe na ekonomskoj razini.

Konkurentska prednost u novoj ekonomiji presla je s materijalne i financijske imovine u
nematerijalnu 1 nefinancijsku imovinu. Znanje se koristi kao ulaz i1 kao izlaz. Broj radnika koji
koriste svoje znanje pri novom zapoSljavanju iznosi 80 %. U proizvodnim tehnologijama 1
proizvodima znatno se povecava udio znanja i informacija. U najrazvijenijima dijelovima svijeta
viSe od polovine bruto domaceg proizvoda zasnovano je na znanje, Sto je Cisti primjer u kojem
smjeru bi trebali usmjeravati nasu ekonomiju. Znanje je takoder sposobnost ljudi da koriste
informacije za rjeSavanje slozenih problema i prilagodavanje promjenama. To je pojedinacna
sposobnost da se savlada nepoznato, $to je u ekonomiji jako bitno. Poslovanje nam svakodnevno
donosi nove prepreke, uspone i padove, a uspjeSnost ¢emo posti¢i samo ako budemo imali
dovoljno znanja i upornosti da te prepreke savladamo i probleme rije§imo. Zbog takvih situacija

nastala je nova disciplina koja se bavi upravo time, a to jest upravljanje znanjem.

' Preuzeto sa wikipedije dana 17. kolovoza 2009. URL: http://hr.wikipedia.org/wiki/Prikaz_znanja


http://hr.wikipedia.org/wiki/Znanje
http://hr.wikipedia.org/wiki/%C4%8Covjek
http://hr.wikipedia.org/wiki/Informacija

2.Nastanak upravljanja znanjem

Upravljanje znanjem ima dugu povijest, poc¢evsi od razgovora i diskusija na radom
mjestu, korporativnih biblioteka te programa profesionalnog treninga te programa s mentorima.
Znanje je oduvijek bilo centar ljudskog ucinka. Sveiby ga je definirao kao ,kapacitet za
djelovanje®, a Davenport i Prusack su dodali da je znanje ,,forma informacije visoke vrijednosti
spremna da je primijenimo na odluke i radnje*. Povijest upravljanja znanjem datira do najranijih
civilizacija. Sumerove i Akkadove arhive *te arhive otkrivene u Ebla-i u Siriji, starije od 4000
godina, su sve bile pokusaji da se organiziraju zapisi njihovih civilizacija da bi se te visoko

vrijedne informacije sacuvale 1 sprijecilo njihovo gubljenje iz generacije u generaciju.

Cuvanje znanja pod svaku cijenu je dovelo i do nekih od najpoznatijih antickih
biblioteka, najpoznatija medu njima je dakako Biblioteka u Aleksandriji’ u Egiptu osnovana oko
200. prije Krista i saCuvana je gotovo 1000 godina, do znamenitih Arapa koji su, pod izlikom da
je sve potrebno znanje sadrzano u Kuranu, spalili taj dragocjeni repozitorij antickih znanja i

umjetnosti.

Upravljanje znanjem je nastalo kombiniranjem i koriStenjem razlicitih znanosti kao $to su
psihologija, ekonomija, filozofija 1 sociologija. Do nekih spoznaja koje se 1 danas koriste u
upravljanju znanjem se doslo i promatranjem svakodnevnog rada, kao $to je nobelovac Kenneth
Arrow primijetio da je za proizvodnju drugog aviona potrebno znatno manje vremena nego za

izradu prvog, te je to komentirao u svom radu ,,U&enje kroz rad* iz 1962.

Cesto pitanje je §to je to upravljanje znanjem i za$to je ono vazno u dana$njem svijetu.
Znanje 1 inovacije su u danasnjem svijetu glavni poslovni pokretaci ekonomije, a upravljanje
znanjem nam omogucuje da identificiramo strateski najvaznija znanja za unapredenje bilo koje
organizacije te organiziramo najdjelotvorniji protok znanja i podataka u svrhu povecanja
ucinkovitosti organizacije. Slijede¢i osnovna pravila te koriste¢i metode upravljanja znanjem

organizacijama i poduzecima je lakse postati i ostati kompetitivnima na danasnjim trzistima.

? Preuzeto dana 14. srpnja. URL: http://billives.typepad.com/portals_and_km/
3 Preuzeto dana 14. srpnja URL: http://billives.typepad.com/portals_and km/

* Preuzeto dana 14. srpnja URL : http://www.economyprofessor.com/theorists/kennetharrow.php
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Upravljanje znanjem je nacin sustavne organizacije, pohrane i dijeljena prikupljenog

znanja u svrhu postizanja ciljeva neke organizacije.

Upravljanje znanjem je jo$ relativno novi pojam koji nije ni u potpunosti akademski
istrazen, a u Hrvatskoj ¢ak i veoma rijetko primijenjen sustav. Zbog toga Sto nije istrazeno u
potpunosti, u njemu lezi veliki potencijal, ali i visoka cijena u obliku potrebe daljnjeg

istrazivanja, Sirenja znanja te upoznavanja u praksi.

Upravljanje znanjem se uglavnom fokusira na organizacijske ciljeve poput poboljSanja
ucinka, kompetitivne prednosti, inovacije, distribucije naucenih znanja te neprestanog
unapredenja organizacije. Upravljanje znanjem se preklapa s organizacijskim ucenjem, a moze
se raspoznati jer naglaSava dijeljenje 1 distribuciju znanjallte ih postavlja kao prioritet. Pomaze 1
pojedincima i skupinama da smanje ili u potpunosti odstrane nepotreban rad, smanjuje period
privikavanja i ucenja kod novih zaposlenika te olakSava organizaciji lakSu adaptaciju neprestano

mijenjajucoj okolini 1 trziStima.

Najvjerojatnije je najvazniji dogadaj za upravljanje znanjem kakvim ga poznajemo danas
konferencija odrzana u Bostonu 1993°. Na konferenciji se pokusalo definirati $to je zapravo
organizacijsko znanje te ga teoretski odvojiti od informacija i podataka. Znanje je najvazniji
pojam koji se nije uspio definirati kao faktor koji moze pomoc¢i u racunanju produktivnosti.
Nakon mnogo izlaganja 1 prezentacija sudionici su dosSli do zakljucka da Cak ni savrSeno
upravljanje resursima ,informacijama i znanjem ne mora voditi povecanju produktivnosti ili

inovacijama.

Upravljanje znanjem je ¢ak i danas neistraZena grana znanosti, a neko¢ je bila veoma
rijetka 1 u praksi. Nekoliko projekata koje moZemo nazvati pocetkom dovodenja upravljanja
znanja u praksu je po¢eo General motors pod vodstvom glavnog menadzera za znanje koji je u to
vrijeme bio Vince Barabba. Jo§ nekoliko poduzeca koja su unijela inovativnost sa projektima
unutar tvrtki su bile i Huges Aerospace And Electronics (sustav biljeZzenja ponavljajucih

problema u raznim podrucjima), Xerox, HP te IBM.

> Preuzeto dana 16. srpnja URL : http://hr.wikipedia.org/wiki/Upravljanje_znanjem



Postoji puno razli¢itih teorija o znanosti upravljanja znanjem koje nemaju zajednickih
toCaka slaganja, pristupi se razlikuju od autora do autora. Kako znanost stari te se sve vise
proucava s akademskog stajaliSta tako je sve viSe akademskih debata vezanih i uz teoretski i uz

prakti¢ni dio upravljanja znanjem. Neke od perspektiva su:

Tehno-centricna — fokusira se na tehnologiju, najces¢e na onu vezanu uz poboljSanje

distribucije znanja

Organizacijska — fokusira se na koji nacin je najbolje dizajnirati organizaciju da najbolje

iskoristi znanje

Ekoloska — fokusira se na interakciju medu ljudima, identitetom, znanjem te ekoloSkom faktoru

kao kompleksnom sistemu adaptacije slicnom prirodnom ekosistemu

U 1999. ®se prvi put pojavljuje pojam upravljanja osobnim znanjem koji se odnosi na

upravljanje znanjem na individualnom nivou.

Upravljanje znanjem u organizaciji se svodi na to da poduzece svjesno i sveobuhvatno
prikuplja, organizira, distribuira 1 analizira svoje znanje u smislu resursa, dokumentacije i

ljudskih vjestina.

SPreuzeto dana 19. srpnja URL : http://en.wikipedia.org/wiki/Knowledge management
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3.Faze i aktivnosti uvodenja upravljanja znanja u organizaciji

Faze i aktivnosti uvodenja upravljanja znanja u organizaciji po V. Buresu 'jesu:

Skupstina realizacijskog tima - glavni cilj u ovoj fazi je ste¢i podrsku rukovodstva i/ ili
vlasnika organizacije 1 sklapanje ostvarenje tima koji ¢e se baviti 1 biti odgovoran za cijeli proces

provedbe upravljanja znanjem. U ovoj fazi, potrebno je provesti sljedece aktivnosti:

1) stvaranje interesa o upravljanju znanjem, od top menadzmenta i/ ili vlasnika organizacije,
2) mjerenje do realnih mogucénosti i sposobnosti kako pokrenuti proces implementacije
upravljanja znanjem,

3) odluku o provedbi upravljanja znanjem,

4) imenovanje ¢lanova tima iz top menadZzmenta, zaposlenika i1 vanjskih stru¢njaka,

5) obrazlozenje o prisutnosti pojedinih ¢lanova tima i1 definiranje njihovih uloga tima,

6) definicija vremena zaposljavanja za svakog ¢lana.

Analiza pocetnog stanja - glavni cilj ove faze je kreiranje integriranog pogleda na sadasnje
stanje u organizaciji upravljanja znanjem, iz perspektive kupca i njegove prednosti i slabosti.

Faza analize pocetnog stanja sastoji od sljedec¢ih osnovnih djelatnosti:

1) stvaranje ankete o izvorima znanja,

2) definiranje razvoja znanja u organizaciji,

3) analiza trenutnog stanja znanja procesa u organizaciji,
4) opis organizacijskih procesa,

5) nalaz iz sadaSnjeg stanja organizacijske kulture,

7) analiza snaga 1 slabosti sadasnjeg stanja u organizaciji.

7 Preuzeto dana 22. srpnja URL : www.formatex.org/micte2005/46.pdf
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Stvaranje strategije znanja - glavni cilj ove faze je kreiranje strategiju znanja koja ¢e podrzati
poslovne strategije i identificirati aktivnosti posebno znanje, koje ¢e podrzati ostvarenje

poslovnih ciljeva i upravljanja znanjem. To je potrebno za obavljanje ove djelatnosti:

1) stvaranje popisa aktivnosti upravljanja znanjem,
2) izbor aktivnosti,
3) izradu planova i projekata,

4) stvaranje strategije znanja,

Realizacija aktivnosti upravljanje znanjem- glavni cilj ove faze je obavljanje razlicitih
aktivnosti, projekte ili planove vodecih upravljanja znanjem. Ocito je da ove aktivnosti ¢e se
razlikovati u iznosu, formi, vremenu i resursima zahtjeva, orijentaciji, odnosno odredenim

ciljevima koje treba posti¢i u svakoj organizaciji.



4.Procesi upravljanja znanjem

Trvtke koje su orijentirane prema kupcima, svoje znanje dokumentiraju te ga razvijaju
kao konkurentnu prednost. Vrijednost upravljanja znanjem lezi u donoSenju odluka koje su
bazirane na znanju dostupnog u organizaciji. To su izazovna pitanja za voditelje zbog poslovnog
upravljanja i osposobljavanja. U proslosti tvrtke su bile usmjerene na upravljanje fizickom
imovinom, a ne na upravljanje nematerijalnom imovinom, kao §to su intelektualno vlasnistvo.
Ovo je veci izazov, jer takvo znanje podupire u osnovne sposobnosti koje odreduju kvalitetu
isporuke proizvoda i usluga svakodnevno korisnicima na trziste. Aktivnosti upravljanja znanjem

obuhvacaju stvaranje znanja, kodifikacije tog znanja, lokacija 1 prijenos znanja.

Razlikujemo pet naina stvaranja znanja (Hired Gun Consulting®):

Akvizicija

Stvaranje znanja akvizicijom podrazumijeva stvaranje znanja putem prikupljanja narudzbi
kupaca sa strane dobavljaca. Prikupljene narudzbe daju informacije dobavljacu kakve proizvode
kupac zeli, kakav je trend odredenih proizvoda ili usluga te u kojem smjeru usmjeriti

organizaciju kako bi postigli §to vece zadovoljstvo kupaca.

Namjenski resursi

Pod namjenskim resursima smatraju se resursi koje organizacija posjeduje a namijenjeni su za
stvaranje znanja. Poduzeéa imaju resurse namijenjene za unutarnje upravljanje znanjem,

najcesce kao dio odjeljenja za strategiju poslovanja, IT ili menadZzmenta ljudskim resursima.
Spajanje

U slucaju spajanja dviju tvrtki sakupljaju se znanja i iskustva obiju strana te nastaje novo znanje.
Takvo znanje moze pridonijeti visSe od samog znanja koje je tvrtka imala prije spajanja, ali ga je

potrebno prilagoditi potrebama tvrtke prije nego Sto ga tvrtka pocine primjenjivati.

¥Preuzeto dana 24. srpnja URL : www.hiredgunconsulting.com

7



Adaptacija

U samom nastanku organizacije slijede mnoge promijene na koje se organizacija mora
prilagoditi kako bi opstala. U procesu tih adaptacija stjeCu se mnoga znanja koja se odnose

pocevsi na struktura organizacije pa do trziSta u kojem organizacija sudjeluje.

UmreZavanje znanja

UmreZavanje znanja podrazumijevanje spajanje znanja dva ili viSe sektora organizacije. Na
primjer stvaranjem baze podataka koju ¢e istovremeno koristiti nabava i proizvodnja tvrtke u

namjeri da podaci budu pravovaljani i na vrijeme azZurirani.

Za razviti sustav upravljanja znanjem potrebni su sljedec¢i pocetni koraci (Hired Gun Consulting)

1. Dobitak predanosti svih organizacijskih ¢lanova za stvaranje inicijative za upravljanje

znanjem.
2. Osigurati sredstva kako bi se osiguralo uspjeSno dovrSenje inicijative.

3. Istrazivanje IT / IS resursa potrebnih za izradu sustava za upravljanje znanjem.
Tijekom procesa donosenja odluka stvaranja sustava za upravljanje znanjem
(inteligencije, projektiranje, izbor i implementaciju), organizacija mora osigurati rezultat

njihovog ulaganja u stvaranju sustava za upravljanje znanjem.

VAZNOST HACCP I ISO 9000 STANDARDA ZA ORGANIZACIJU

Krajnji cilj upravljanja znanjem je medu ostalim poboljSanje polozaja organizacije na
trziStu, a provodenje standarda i propisa HCAAP i ISO 9000 indirektno dovodi organizaciju
upravo do tog cilja. Ovi standardi su veoma vazni, pogotovo u organizacijama koje se bave
prehranom ili farmaceutskim poduzeéima. DrZe¢i se tih standarda i propisa tvrtke ¢e uvijek imati
kontrolu nad svojim proizvodima i njihovoj kvaliteti te Cisto¢i. Koliko su ti standardi bitni za
organizaciju tako su vazni 1 kupcima koji ¢e se prije odluciti za certificirane proizvode koji u
svom proizvodnom procesu prolaze kroz razne kontrole, a samim time organizacija profitira 1

dobiva bolji i cjenjeniji poloZaj na trzistu.



5.1SO 9001:2000

ISO 9000 je standard za sustave upravljanja kvalitetom. To je medunarodna organizacija za

normizaciju upravljanja i akreditaciju certifikacijskih tijela. Pravila su azurirani, kao i zahtjevi.

Neki od zahtjeva u ISO 9001:2008 (koji je jedan od standarda ISO 9000 obitelji) ukljucuju

* Skup postupaka koji pokrivaju sve klju¢ne procese u poslovanju,

* Pradenje procesa kako bi se osiguralo da su na snazi,

* Vodenje odgovarajucih evidencija;

* Redovito ocjenu pojedinacnih procesa i1 kvalitete samog sustava za ucinkovitost

Tvrtka ili organizacija koja je samostalno revidirana i certificirana da bude u skladu sa ISO
9001 javno navode da je ISO 9001 ili ISO 9001. registriran. Certifikacija prema ISO 9001
standardu ne jamci kvalitetu proizvoda i usluga, nego to potvrduje da se poslovni procesi
sluzbeno primjenjuju. Iako je nastao u proizvodnim standardima,on se danas koristi u nekoliko

vrsta organizacije. "Proizvod", u ISO rije¢niku, moZe znaciti i fizicki objekt, usluge ili softver.

ISO 9004:2000 Sustavi upravljanja kvalitetom - Smjernice za poboljSanje performansi
pokriva stalno poboljSanje. Ono daje savjete o tome Sto moZete uciniti kako bi se poboljSala
zrelost sustava. Postoji mnogo vise standarda ISO 9001 serije. Na primjer, neke standarde u
rasponu od 10.000 smatraju dijelom od 9000 grupe: ISO 10007:1995 raspravlja upravljanje
konfiguracijom, koja je za vec¢inu organizacija samo jedan element cjelovitog sustava

upravljanja.
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6.HACCP

Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP®) je sustavni preventivni pristup
sigurnosti hrane i1 farmaceutskih sigurnosti kao sredstvo za prevenciju, a ne gotov proizvod
inspekcije. HACCP se koristi u prehrambenoj industriji za identificiranje potencijalnih opasnosti
za sigurnost hrane, tako da klju¢ne aktivnosti, poznate kao kriticne kontrolne tocaka (CCPs).
Sustav se koristi u svim fazama proizvodnje hrane 1 pripreme procesa, ukljucujuéi pakiranje i

distribuciju.

HACCP je osnovan 1960-ih, kada je NASA zatrazio od tvrtke Pillsbury dizajniranje i
proizvodnju prve hrane za svemirske letove. Od tada, HACCP je medunarodno priznat kao

logicni alat za prilagodbu inspekcije sustava sigurnosti hrane.
Nacela HACCP sustava su:

1. Identificirati sve opasnosti koje moraju biti sprijeCene, uklonjene ili smanjene na

prihvatljivu razinu

2. Identificirati kriticne kontrolne tocke na mjestima na kojima je kontrola bitna za

sprjecavanje ili uklanjanje opasnosti ili za njihovo smanjivanje na prihvatljivu razinu

3. Utvrditi kriticne granice (limite) na kriticnim kontrolnim to¢kama koje razdvajaju
prihvatljivo od neprihvatljivog za sprjeCavanje, uklanjanje ili smanjivanje

identificiranih opasnosti

4. Utvrditi 1 provesti ucinkovite postupke sustavnog pracenja kriticnih kontrolnih

tocaka (CCP)

5. Utvrditi korektivne postupke kada sustav pracenja upozori na to da kriti¢na kontrolna

tocka nije pod kontrolom

? Preuzeto dana 07. srpnja URL : http.://www.fglister.com/fglqualityhtml/haccphistory. html
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6. Utvrditi postupke verificiranja radi utvrdivanja ucinkovitosti provodenja mjera
navedenih od 1 do 5, postupke verifikacije moraju provoditi redovito objekti i

nadlezni inspektori u objektima

7. Utvrditi dokumente 1 evidencije primjerene prirodi i opsegu posla koji ¢e prikazivati

ucinkovitu primjenu mjera navedenih od 1.do 5.

Pravila HACCP vezane za proizvodnju i skladiStenje kave

Prijem sirovina

Uvijeti za prihvat kave

e Analiza zdravstvene ispravnosti proizvoda od proizvodaCa, svaka zadnja analiza

dobavljaca
e Kbvaliteta istovjetna probnom uzorku
e Bez stranih primjesa
e NeoStecena ambalaza

Uvjeti za prihvat ambalaze

e Analiza zdravstvene ispravnosti proizvoda od proizvodaca, svaka zadnja analiza

dobavljaca
e Kbvaliteta istovjetna probnom uzorku
¢ Neostecena ambalaza

e Dobavljaci se ocjenjuju jedan put godi$nje
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SkladiStenje
e Ambalaza i repromaterijal se skladisti u skladistu ambalaze
e Sirovine se skladiSte u skladistu sirovina

e Sredstva za ¢iS¢enje i1 dezinfekciju se Cuvaju na mjestu za Cuvanje sredstava za €iS¢enje i

dezinfekciju

e Sirovine se skladiSte po principu FE-FO, tj. sirovine starijeg roka trajanja (kojima prije

isti¢e rok trajanja) prije i idu na preradu.

Tvrtka C-M d.o.0. je razvila i implementirala integrirani sustav ISO 9001:2000 1 HACCP kako
bi:

e demonstrirala svoju sposobnost konzistentne realizacije proizvoda koji je u skladu sa
zahtjevima 1 ocekivanjima kupaca, te primjenjivim odredbenim zahtjevima (norme,

zakoni i sl.),

e povecala zadovoljstvo kupaca kroz djelotvornu primjenu sustava, ukljucujuci

kontinuirano unapredenje, te prevenciju nesukladnosti

e zadovoljila ¢lanak 51. Zakona o hrani NN 46/07 '’prema kojem je svaki subjekt u
poslovanju s hranom, osim na razini primarne proizvodnje, duzan uspostaviti i provoditi
redovite kontrole higijenskih uvjeta proizvodnje u svakom objektu pod njegovom
kontrolom, provedbom preventivnog postupka samokontrole, razvijenog u skladu sa

nacelima sustava analize opasnosti i kontrole kriticnih to¢aka (HACCP).

"Preuzeto dana 27. srpnja URL : http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/297990.html
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7. Informacijske tehnologije u upravljanju znanjem

IT je omogucila rast organizacijskog upravljanja znanjem u poslovanju. Uspjes$na integracija
informacijskih tehnologija radi poboljSanja organizacijske ucinkovitosti u potpunosti ovisi o
uspjehu procesa 1 kulturnih tranzicija potrebnih da bi uzivali u njihovim beneficijama. Vizija
buduénosti upravljanja znanjem trazi razumijevanje trendova u informacijskim tehnologijama,
ljudsko razmiSljanje, suradnju i rjeSavanje problema. Kad senzori i komunikacije postanu
globalni komoditeti, kriti¢ne tehnologije za obavjestajne organizacije ¢e biti one koji podrzavaju
duboku 1 brzu analizu. Kad spominjemo tehnologiju, koriStenje znanosti uz pomo¢ inzenjerskih
principa da bi rijeSili problem, veoma je vazno da vidimo razliku izmedu tri kategorije

tehnologija koje pridonose nasoj moguénosti da ,,proizvodimo® i §irimo znanje, a to su :
e strojna oprema
e programska oprema
e tehnologije upravljanja znanjem

Te tri kategorije mozemo promatrati i kao tri sloja tehnologija, sa jednostavnim materijalnim
znanostima koji nam pruzaju temeljne tehnologije korisStene za poveéanje kompleksnosti i razine
komunikacija i raCunanja. Ove materijalne tehnologije proizvode uredaje za racunanje (strojna
oprema) koji su integrirani u strukturu racunalne mreze da bi nam pruzili platformu za obradu

podataka.

Racunalne znanosti proizvode sljedeci sloj apstraktnih struktura i metoda racunanja koji su
osnova za IT (programska oprema), koji se koriste za organizaciju i kombiniranje podataka za
primjenu u svijetu. Te tehnologije su dalje integrirane u poduzeca i organizacije, gdje tehnologije
upravljanja znanjem primjenjuju organizacijske znanosti da bi rasporedili i vodili mreze ljudi i
racunala u svrhu kreiranja i koristenja znanja za postizanje ciljeva poduzeca. Primijetimo da je
prvi sloj fizicki (materijali), drugi spaja fizicki 1 apstraktni (uredaji i informacije), dok se sloj
tehnologije upravljanja znanjem skoro u potpunosti fokusira skoro u potpunosti apstraktno

znanje.
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Tehnologije upravljanja znanjem (u daljnjem tekstu TUZ) su naravno ovisne o
sposobnostima koje su doprinijeli slojevi ispod, te ¢e revolucionarna unapredenja u slojevima

ispod dovesti do rasta mogucénosti tehnologija upravljanja znanjem i njihovog rasta.

Prije istrazivanja posljedica do kojih bi budu¢e TUZ mogle dovesti, vrijedi pregledati brzi
rast IT do danas 1 njihov utjecaj na UZ. Preko zadnja tri desetljeca, tehnologije programske 1
strojne opreme su naglo presle s velikih centralnih racunala na distribuiranu mrezu. Tako se i
vec¢ina operacija s jednog ,batch run time“-a preselila na jedan ,session“ na mrezi te se
administracija jednog ,,mainframe‘-a zamijenila distribuiranom administracijom mreze koja
donosi kompleksnost, fleksibilnost ali i vece izazove za sigurnost $to nekim poduzeéima donosi
mnogo veée probleme nego drugima koje mogu u potpunosti bez briga uzivati u svim
pogodnostima novih tehnologija (veca racunalna snaga, kapacitet pohrane podataka, laka
komunikacija, Sirokopojasne veze te dijeljenje podataka samo su neke od pogodnosti koje je

tehnologija donijela).
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8.Edukacija zaposlenika

Znanstvenici esto citiraju futurista Alvina Tofflera'’ i njegove primjedbe i misli u knjizi
Future Shock. ,,Nepismeni ljudi 21. stolje¢a nece biti oni koji ne znaju ¢itati i pisati, nego oni
koji ne mogu nauciti, oduciti, te nauciti ponovno.“ Tofflera je predvidio da ¢e nagle promjene i
globalizacija traziti vecu pokretljivost i fleksibilnost u ucenju. Takva fleksibilnost zahtijeva da
ucenje bude kontinuirani proces koji traje kroz cijeli Zivot — temeljna disciplina u organizaciji
baziranoj na znanju. Proces timskog ucenja i podizanja razine pojedincevih vjeStina zahtjeva
razvoj rasudivackih i emocionalnih vjestina. Postoje tri podru¢ja ljudskog ucenja: mentalne

vjestine, stav ili emocionalne vjestine i psihomotorika ili fizicki pokreti.

Peter Senge'” je, u svojoj knjizi Peta Disciplina (The Fifth Discipline), popularizirao koncept
organizacije ucenja ,,gdje ljudi konstantno proSiruju svoje kapacitete za djelovanje da postignu
rezultate koje zaista i zele, gdje su novi i proSireni naini razmisljanja njegovani i gdje ljudi

kontinuirano uc¢e kako uciti zajedno®.

Sengove srzne discipline su:

Osobna vjeStina. Pojedinci se moraju predati cijelozivotnom ucenju za boljitak osobnog i
organizacijskog rasta. Zelja za uenjem mora biti radi trazenja objadnjenja osobnih stajalista i

vizija te uloge u organizaciji.

Sustavno razmisljanje. Jedan od elemenata ucenja je moguénost proucavanja medu-veza u

kompleksnim dinami¢nim sustavima.

Mentalni modeli. Senge je prepoznao vaznost mentalnog znanja i njegove komunikacije u
procesu socijalizacije. NaglaSavao je planiranje kako proces dijeljenja 1 distribucije znanja koje
potice pojedince da predvidaju i dijele rjeSenja — kreirajuci zajednicko razumijevanje ciljeva,

problema, alternativa i rjeSenja.

" Preuzeto dana 29. srpnja URL : http://en.wikipedia.org/wiki/Alvin_Toffler

12 Preuzeto dana 29. srpnja URL : http://www.infed.org/thinkers/senge.htm
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Dijeljena vizija. Organizacija koja dijeli kolektivnu aspiraciju mora nauciti kako povezati
individualne vizije pojedinaca u jednu cjelinu bez da dolazi do konflikata ili nadmetanja,

kreirajuci zajednicku obvezu prema postizanju seta ciljeva organizacije.

Timsko uéenje. Organizacija koja u¢i mora prihvacati i razumijevati raznolikost svog sastava te
prilagodavati svoje ponasanje 1 dijaloge kako bi omoguéila rast u individualnom i

organizacijskom znanju.
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9.C-M d.o.o.

Poduze¢e C — M d.o.o. nastalo je 2000. god iz obrta €iji poceci sezu iz 1989. god.
Primarna djelatnost obrta bila je prodaja toplih napitaka (kave, i napitaka od kave ) putem

samousluznih automata.

Od samog pocetka veliki naglasak i veliku paznju davali su kvaliteti proizvoda koji se
toCe na automatima, usluzi servisiranja i odrzavanja istih, kao 1 konstantnim inovacijama koje su
u suradnji s proizvodacima automata 1 Italiji vrSili na automatima kako bi krajnjim korisnicima

isti bili §to pristupacniji te pruzili Sto kvalitetniji proizvod.

Kava, kao glavni artikl na automatima bila je sirovina vitalne vaznosti, te ih je njen
odabir kao sirovina primorao da se s vremenom upoznaju s problematikom kave i da se priblize

samom procesu proizvodnje.

Potaknuti Zeljom da trzistu njihovih kupaca ponude Sto kvalitetniji proizvod koji bi iSao u
korak njihovom konstantnom rastu kvalitete roba i1 usluge, 2000-te godine odlucili su pokrenuti

vlastitu proizvodnju kave.

Prvu przionicu koju su kupili bila je proizvodnja zastarjele tehnologije koja je sluzila

svrsi 1 prvoj fazi proizvodnje, ali su ubrzo nakon toga krenuli u investicije u novije tehnologije.

Danas, nakon osam godina, sele se u novi proizvodni pogon ukupne povrSine od 1000m2
sa kompletnom novom proizvodnom linijom koja je uskladena sa svim normama Europske Unije
te su zahtijevali od njihovih dobavljac¢a da strojevi budu u normi sa zakonima ocuvanja okolisa
kao 1 inteligentnom iskoristavanju ispuSnih dimova radi dodatnog dogrijavanja same peci te

ispustanja u atmosferu minimalne koli¢ine proc¢is¢enog dima.

Osim toga nova ¢e im tehnologija omoguciti vecu proizvodnju, kao 1 proSirenje trenutne

palete proizvoda novim artiklima.
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Od samog pocetka, kada su krenuli u vlastitu proizvodnju, njihova je vizija bila ponuditi
na trziStu proizvod koji bi se po kvaliteti 1 pristupu prezentacije razlikovao od ostalih proizvoda
na trziStu te pribliziti njihovim potencijalnim kupcima proizvod kakav su oni oduvijek zeljeli.
Dakle, shvatili su da treba uloziti u znanje, te su s renomiranim laboratorijem iz Trsta sklopili
ugovor o poslovnoj suradnji, poceli su koristiti njihove usluge pri odabiru sirovina i poceli su

uvoziti visoko kvalitetne sorte sirovih kava u Hrvatskoj 1 koristiti ih u njihovim recepturama.

Takav proizvod na pocetku nije iz prve naiSao na odobravanje kod svih kupaca, tesko je
bilo mijenjati ustaljene navike, ali znali su da je stvar vremena, znali su da kupcu nude proizvod
koji u svom sastojku ima i do 70% manje kofeina od ostalih kava te manje Stetno po zdravlje i
svakako korak ispred drugih. Izrazito slatkasta kava intenzivnog mirisa vrlo je brzo postala

prepoznatljiva na trziStu koji prepoznaje kvalitetan proizvod.
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10. Poéetak uvodenja upravljanja znanjem u tvrtci C-M d.o.o.

10.1. Skupstina realizacijskog tima

Nakon prijelaza iz obrta u drustvo s ograni¢enom odgovornoséu odluceno je da ¢e se uvesti
neke promjene koje bi pomogle pri donosenju odluka. Tada je tvrtka C-M d.o.o. odlucila
podijeliti sustav rada u razne sektore i na taj na¢in uvela pocCetak upravljanja znanjem. Do tada
poslovne odluke donosio je sam direktor koji nije uvijek bio svjeZe i to¢no informiran o stanju na
trziStu. Novi sustav omogucuje bolju kontrolu, svjezije informacije i ve¢u odgovornost za vise

radnika. Skupstina realizacijskog tima u tvrtci C-M d.o.0. se sastoji od sljede¢ih ¢lanova:
e voditelja prodaje
e voditelja proizvodnje i nabave
e voditelja izvoza

e voditelja ratunovodstva
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ORGANIZACIJSKA SHEMA

’ DIREKTOR ‘

ZAMIENIK

SERVISA

’ SERVISER

PREDSTAVNIK VODITEL

UPRAVEZA VODITELJICA
KVALITETU - VODITELl PRODAJE PR?“I.:\I;?“[:;UE | VODITEL) 1ZVOZA RAZUNOVODSTVA

KOMERCIALIST ’ Jome raCUNCVODRA

ODITEL) SKLADIS

; Ve
BUsLEa s ’ ADNIK NA PAKIRNI

Slika 10.1. Organizacijska shema u tvrtci C-M d.o.o.

Svaki od pojedinih ¢lanova ima obvezu nadzirati i prikupljati svakodnevne informacije sa
trziSta, prijedloge i primjedbe, kako bi mogli stvoriti $to bolji sustav za rad, zadovoljstvo i
profitabilnost same tvrtke. Prikupljene informacije stizu kod direktora koji onda zajedno sa

¢lanovima realizacijskog tima za upravljanje znanjem donosi odluke vezane za sam problem.
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10.2. Analiza poéetnog stanja

Tvrtka C-M d.o.0. na pocetku zbog manjka tehnologije i prostora nije bila u stanju to¢no
analizirati trziSte i procijeniti trenutno tadaSnje stanje tvrtke na trziStu. Zaposlenici su na
raspolaganju imali jedno racunalo koje su koristili za evidentiranje nabave, proizvodnje, prodaje
1 raCunovodstvo. Takvim sustavom razmjena informacija nije bila na razini razmjene informacija
koja bi pridonijela razvoju tvrtke te koja bi znatno olaksala rad zaposlenicima. Sama przionica

nije bila adekvatno velika za potrebe tvrtke, proizvodnja nije imala unaprijed odredene planove.

Zadovoljstvo kupaca i njihove potrebe pokusavalo se pamtiti, a nije postojala nikakva
baza podataka o tome. Time nisu mogle biti pregledane prije samog obilaska kupca te je Cesto
kupac ostao uskrac¢en u svojim prohtjevima. Jedan od vec¢ih nedostataka postojeceg prostora bila
je nemogucénost primanja stranki i poslovnih partnera u akedvatnom ambijentu. Bilo je
nemoguce primiti stranke u prostoru gdje se istovremeno obavljaju servisi na aparatima za kavu
te gdje se nalazi pogon za prZenje kave. Svi ovi navedeni nedostaci doveli su do gubitka nekih

poslovnim partnera 1 kupaca, te je potreba za promjenom bila neizbjezna.
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10.3. Stvaranje strategije znanja

Tvrtka je bila u stalnom rastu te je postojala moguénost Sirenja tvrtke na inozemna trzista.
Takav pothvat bio je nemogu¢ u tadasnjem stanju tvrtke. Kako je potreba za promjenom bila
neizbjezna, direktor tvrtke odlucio se za nove pothvate. Imenovana je skupstina ¢iji je zadatak
bio donoSenje ideja za buduénost tvrtke. Donesena je odluka da je primarna potreba tvrtke nova
tvornica koja bi omogucila bolji rad. Takva ideja donosila je velike rizike zbog velike pocetne
investicije i1 bilo je potrebno utvrditi odgovornost koju su bili spremni preuzeti. Veéa prodaja
iziskivala je veci kapacitet proizvodnje kave, Sto je znacilo nabavu veceg stroja za przenje kave.
Sukladno s time kako je stroj za prZenje kave bio automatiziran potrebna bi bila nabavka silosa
koji bi u sebi imali ve¢i kapacitet drzanja sirove kave. Kava bi automatski odlazila u przionicu u
stroj za przenje kave koji bi dalje prosljedivao u drugi silos te bi se razne vrste kave sortirale u
unaprijed odredenim celijama. Kako bi proizvodnja kave rasla bilo bi nemoguce cijeli posao
pakiranja vrecica kave odradivati ru¢no. ISlo bi se u nabavku automatske pakirnice koja bi iz
silosa przene kave automatski pakirala kavu u pojedine vrecice. Time bi bio zatvoren jedan krug
automatske proizvodnje gdje bi se troskovi radnika triput smanjila, a ué¢inkovitost i brzina rada
triput povecala. Taka sustav pratio bi najmoderniji nacin rada i tehnologiju u proizvodnji kave.
Kako je proces proizvodnje kave bio relativno novi 1 neafirmiran te posto je na stranim trzistima
koje jellvaljalo osvojiti postojala jaka konkurencija bilo je potrebno dokazati klavitetu

[proizvoda Sto se ucinilo raznim certifikatimalli nagradama.

Povecanjem kupaca i artikla povecavao bi se broj cjenika i ugovora medu kupcima. To bi
trebalo kontrolirati putem baze podataka te je ideja bila stvoriti sustav koji bi pratio sve
informacije tvrtke na nacin da su povezane sa svim racunalima zaposlenika. Takav sustav
poboljsao bi odnose s kupcima, osigurao bi bolju evidenciju svih promjena u svakom segmentu

tvrtke 1 znatno bi olakSao vodenje.
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10.4. Realizacija aktivnosti upravljanje znanjem

Za ostvarenje primarnog cilja trebalo je puno investirati u izgradnji hale koja je zapocela

14.svibnja. 2004. godine. Izgradnja je trajala gotovo dvije godine.
Hala se sastoji od:

e przionice

e laboratorija za analizu kave,

e skladiSta retromaterijala

e skladista gotovih proizvoda

e skladisSta rezervnih dijelova

e Cetiri kancelarije

e sale za sastanke

e menze
e servisa
e kafica

Ukupno raspolaze sa devet racunala, 10 nadzornih kamera i cjelokupnog automatskog
pogona za proizvodnju kave. Broj radnika narastao je sa 13 na 20 koje nije zaposleno u

proizvodni pogon posto je proizvodni pogon automatiziran ve¢ na prodaju i Sirenje trzista.

Sto se ti¢e kvalitativnog stajalista, artikl Monte Bourboun Supreme nositelj je Velike
zlatne medalje na Novosadskom Sajmu u konkurenciji sa jo§ 32 svjetska proizvodaca kave. Sve
kave koje proizvode pod robnom markom Caffe MONTE, nositelji su znaka Hrvatska Kvaliteta,

a uveden je i HACCP-ov sustav kontrole te ISO —9001.

24



11. Informacijska tehnologija u C-M d.o.o.

11.1. Struktura informacijske tehnologije u C-M d.o.o.

ZMINJ

WINDOWS
SERVER 2003

C-M RIJEKA LAPTOP INTEGRAL LAN CRADLE
ROVINJ
WINDOWS XP WINDOWS XP DLANOVNICI
WINDOWS XP
HAMACHI HAMACHI

Slika 11.1. Graficki prikaz informacijske infrastrukture u tvrtci C-M d.o.o.

U Zminju nalazi se glavni posluZitelj koji je povezan sa poslovnicom iz Rijeke, laptopom,
obrtom Integralom'® iz Rovinju te sa ostalim radunalima koji se nalaze u Zminju. Operativni
sustav na posluzitelju u Zminju je Windows server 2003 dok sva ostala ra¢unala imaju Windows
XP. Za povezivanje mreze koriste Hamachi'® te RDP'’. Na taj nadin sva racunala ¢&ine
jedinstvenu mreZzu povezanu u zajednicku bazu podataka. Takav sustav pruza brzi, to¢niji i
sigurniji protok informacija 3to znatno pridonosi uspjehu tvrtke. Dlanovnici imaju svoju SQL'

bazu podataka koja se na kraju radnog dana pohranjuje u glavnu bazu putem Cradle'’.

" Integral je knjigovodstveni obrt iz Rovinja koji je integriran u poslovanje tvrtke C-M d.o.o.
'* Hamachi je program koji stvara virtualnu mrezu koriste¢i Internet protokol.

'3 Remote Desktop Protocol (RDP) je protokol razvijen sa strane Microsofta koji korisniku pruza moguénost

upravljanja grafickim suceljem drugog racunala.
' SQL je programski jezik baze podataka koji sluZi za upravljanjem podataka u sustavu upravljanja baze podataka

'7 Cradle je postolje na koje se spajaju dlanovnici te na taj nadin prebacuje podatke iz njihove baze podataka u

glavnu bazu.
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11.2. Primjena informacijske tehnologije u C-M d.o.o.

Kako bi mogao detaljnije objasniti primjenu informacijske tehnologije u C-M d.o.o.
podijeliti ¢u tvrtku na viSe sektora te opisati kako se informacijska tehnologija primjenjuje u
pojedinom sektoru. Na taj nacin dobiti ¢emo cjelokupnu primjenu informacijske tehnologije u

tvrtci C-M d.o.o.

Nabava

Pogon u proizvodnji prati ne samo koli¢inu kave u ¢elijama nego i koli¢inu kave u
skladistu sirove kave. Kada koli¢ina sirove kave u skladiStu dode do kriti¢ne tocke, pogon
signalizira sektoru nabave nedostatak pojedine kave te se ta kava narucuje. Na taj na€in nabava

je zaduzZena za narucenu kavu sve dok ta kava ne dode u proizvodnju.

Proizvodnja

Dolaskom sirove kave u proizvodnju razduzuje se nabava te zaduzuje proizvodnja za
koli¢inu kave koju je proizvodnja preuzela. Proizvodnjom gotove kave kava ide u distribuciju. U
tom trenutku razduzuje se proizvodnja i zaduzuje pojedini distributer koji je zaduzen za

distribuciju odredene kave.

Distribucija

Svaki distributer posjeduje dlanovnik koji sluzi za pracenje rada. Dlanovnici imaju
ugradeni GPS'® koji sluzi za pratnju njihovog poslovanja. Na pocetku radnog vremena svaki
distributer je zaduZen zapisati kilometrazu vozila u dlanovnik te taj bude pra¢en kroz cijelo
radno vrijeme. GPS-om poslodavac ima uvid gdje se distributer kretao, koliko se vremena

zadrzavao sa strankom te kad se vratio.

'8 Global Positioning System je ameri¢ki globalni satelitski sustav navigacije. Pruza pouzdano pozicioniranje,

navigaciju, mjerenje vremena i usluge korisnicima Sirom svijeta.
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Distributer ima unaprijed odredeni put koji mora pro¢i i odredene kupce koje mora
posjetiti. Obveza svakog distributera je preispitati zadovoljstvo pojedinog kupca, njegove
potrebe te savjete i prijedloge. Distributer je takoder obvezan provjeriti stanje aparata te
evidentirati bilo kakve kvarove. Sve te informacije zapisuju se na dlanovniku. U slucaju da
kupcu nedostaje kava te ju je voljan kupiti, distributer provjerava na dlanovniku prethodne
informacije o tom kupcu, provjerava da li je bilo kakvih problema sa kupcem te da li kupac
redovno pla¢a svoja dugovanja. U slucaju da kupac nema nikakvih prethodnih opomena

distributer mu prodaje proizvod.

Prodaja

Prodajom kave distributer razduzuje sebe za kavu koju je prodao te zaduzuje kupca. Na
kraju radnog vremena dolazi u sjediSte gdje svoj dlanovnik spaja na postolje za prebacivanje
podataka i cjelodnevne aktivnosti prebacuje u bazu podataka. U tom trenutku racunovodstvo ima
uvid koju je kavu prodao, kojem kupcu i u kojoj koli¢ini. Isto tako sektor prodaje ima sve
informacije koje je pojedini kupac iznio te je na ta nacin u stanju sljede¢i put detaljnije

isplanirati njegove potrebe.

Takav nacin poslovanja stvara jedan krug povezanih aktivnosti koji se odvijaju slijedno.

Na taj nacin poslodavac ima uvid o svemu §to se u organizaciji dogada te bolju kontrolu.
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12. Edukacija zaposlenika u C-M-u d.o.o.

Tvrtka C-M d.o.0. nekoliko puta godiS$nje Salju servisere u Barcelonu gdje prenose svoja
iskustva sa terena proizvodacu caffe aparata te zajedno s njima pronalaze rjeSenja eventualnih
problema te zajedniCkim snagama stvaraju poboljSane strojeve. Edukaciju za suradnike
organiziraju dva puta godiSnje u njihovom sjediStu gdje ih upoznaju sa svim novostima kako bi

oni mogli u svakodnevnom radu prenijeti znanje na kupce.

Bitno je naglasiti da jednom godiSnje zaposlenici talijanske tvrtke koji se takoder bave
proizvodnjom kave dolaze u Rovinj gdje zajedno sa zaposlenicima koji rade u laboratoriju
stvaraju nova iskustva. Proces stvaranja kave u laboratoriju je vrlo kompliciran i delikatan te je
potrebno stru¢no obavljati taj posao, naglasavajuci da tehnologija koja se koristi u laboratoriju na
otkrivanju 1 stvaranju novih vrsta kave znatno napreduje te je potrebno laborante dva puta

godisnje slati na stru¢na usavrSavanja koja se svake godine odrzavaju u Berlinu.

Danas, osim na domacem trZiStu, prisutni su i na viSe inozemnih trzista. Na svakom od
tih trziSta ulaze s kompletnim proizvodom, tj. roba i edukacija. Svaki od njihovih predstavnika
mora pro¢i njihovu obuku o kavi na kojoj bude educiran u prodaji, kuhanju kava, servisu i
prezentaciji kave u Salici. Tako da danas imaju u Srbiji, Bosni 1 Hercegovini, Crnoj Gori i
Makedoniji svoja predstavniStva gdje su prenijeli svoj model rada i paznju koju moraju dati
kupcima 1 proizvodu te se slijedom toga poceo stvarati brend kave Monte kao visokokvalitetne

uz pomo¢ kvalificiranog osoblja koji radi na tom projektu.

Upravo su u pregovorima s poduzeéem iz Kine , gdje bi trebali izvoziti kavu. Potrebno je
ulaganje u novu tehnologiju, koju su uveli u svibnju ove godine. Naime, radi se o novoj pakirnici
koja je automatska, veceg kapaciteta ali Sto je jo§ vaZznije koristiti eko papir , koji namjeravaju
uvesti kao ambalazu. Vazno je i napomenuti da Stede 10% na materijalu za ambalazu, §to znaci

ocuvanija priroda.

Svaka takva promjena zahtijeva nova obrazovanja koja su potrebna kako bi rad bio
uskladen te kako ne bi nastali kvarovi uzrokovani ljudskim nemarom i neznanjem. Certifikati
opisani u prethodnim poglavljima takoder zahtijevaju stru¢no obavljanje svih poslova u

organizaciji te stalno usavrSavanje ljudskog resursa kojeg organizacija posjeduje.
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13. Struktura upravljanja znanjem u organizaciji C-M d.o.0. u

narednih pet godina

U tvrtci C-M d.o.o. upravljanje znanjem pocelo se tek nedavno uvoditi, te potrebno je jos
mnogo truda kako bi upravljanje znanjem bilo u potpunosti implementirano. Sustav rada trebalo
bi dodatno usavrsiti, te kao primjer navesti ¢u svoja razmisljanja i ideje kako bi implementacija
sustava koji se bazira na upravljanju znanjem bila u konacnosti zavrSena. Bazirati ¢u se na

nedostacima koje bi trebali uvesti ili manama koje bi trebalo ispraviti.
Nedostaci 1 mane tvrtke C-M d.o.0. u sustavu upravljanja znanjem:
¢ Dijeljenje znanja unutar tvrtke
e Implementacija CRM sustava
e Kontrola zadovoljstva radnika

e Stimulacija zaposlenika za nova znanja

Dijeljenje znanja unutar tvrtke

Kao 1 svakoj tvrtci tako i u C-M d.o.o0. postoje zaposlenici koji su glavni u svojem
sektoru. Takvi zaposlenici posjeduju najvise znanja u sektoru u kojem rade, te kao takvi trebalo
bi se uvesti sustav u kojem ¢e oni svoje znanje dijeliti mladim generacijama koji ¢e jednog dana
preuzeti vodstvo. Kao rjeSenje za takav problem uveo bi takav nacin rada da svaki glavni
zaposlenik ima jednog ili viSe podredenih sa kojim bi trebao raspravljati o eventualnim
problemima koji se stvaraju te zajedni¢ko pronalazenje rjeSenja. Takav bi sustav dopustio bolju
interakciju medu zaposlenicima i lakSe rjeSavanje problema. Isto tako, podredeni imali bi priliku

stupati sa problemima te sakupljati znanje svojeg nadredenoga.
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Implementacija CRM sustava

Implementacija CRM sustava u tvrtci C-M d.o.0. znatno bi pridonijela razvoju i
uspjesnosti tvrtke. CRM sustav je sustav koji sluzi za upravljanje odnosima s korisnicima. CRM
sustav sluzi za uskladivanje poslovnih strategija, organizacijske strukture i kulture tvrtke,
informacija o korisnicima i informaticke tehnologije s ciljem da se u svim kontaktima s
korisnicima zadovolje njihove potrebe i ostvare poslovna korist i dobit. Najveéi problem kod
implementacije CRM sustava je cijena implementacije. Tvrtka C-M d.o.0. ima konstantni trend

Sirenja trzi$ta, te kao takva skora implementacija CRM sustava je gotovo neizbjeZna.

Kontrola zadovoljstva radnika

Kontrola zadovoljstva radnika je takoder bitna za poslovanje. Postoji mnogi primjeri
kako poboljsati zadovoljstvo radnika. Jedan od primjera je sakupljanje njihovih misljenja
pismenim putem te na taj nacin se zaposlenicima pruza potrebna paznja koja znatno pridonosi
njihovom zadovoljstvu u radu. Takav je primjer prva uvela tvrtka General Motors te smatram da
bi je bilo zgodno uvesti u C-M-u. Papiri sa primjedbama i idejama radnika sakupljaju se tokom
dana u sanduku te na kraju dana zaduzena osoba sve zapisane ideje donosi do osobe koja je
zaduZena za njihovo pregledavanje. U sluc¢aju da bi ideja mogla biti korisna za tvrtku ona se

dovodi na daljnje razmatranje.

Stimulacija zaposlenika za nova znanja

Kako bi tvrtka drzala korak sa razvojem tehnologije potrebno je konstantno ste¢i nova
znanja 1 iskustva. Korisno bi bilo zaposlenike stimulirati da sami sebe tjeraju na konstantno
ucenje. To bi se moglo posti¢i na nacin da tvrtka financira dodatne tecajeve za radnike. Takav bi
pothvat utjecao, ne samo na njihovo obrazovanje i unaprjedenje, ve¢ i na njihovo zadovoljstvo

koje sam spomenuo u prethodnom poglavlju.
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14. Zaklju€ak

Svaki novi napredak u komunikaciji i tehnologiji je doveo do novih mogucnosti
zapisivanja i zadrZavanja znanja i njegove distribucije. Ako je CD-ROM novi papirus kako su
neki tvrdili u kasnim 90'ima, §to je danas Internet? Blogovi? Znanje se biljezi na nevjerojatno
mnogo nacina i mjesta od kojih je ve¢ina dostupna svima, te dolazi pitanje §to to znaci za
upravljanje znanjem. U svakom slucaju Internet nam je donio mnogo beneficija §to se tice
komunikacije i Sirenja znanja. Nikad nije bilo lakSe nauciti nesto $to nam treba ili $to nas zanima
nego danas. Ta globalna mreza znanja ¢e omoguciti bilo kome da ima znanje o bilo kojoj temi.
Mogu¢énost pristupa informacijama i znanju s bilo koje tocke na svijetu, informacijama i znanju
koje prezentiraju strunjaci u svojim podrucjima moze samo pozitivho utjecati na mlade
generacije koji su zapravo radnici buduénosti. Te ogromne koli¢ine svima dostupnog znanja ¢e

za bilo kakvu primljenu informaciju.

Upravljanje znanjem je trend koji se sve viSe Siri u poslovnim krugovima kako u manjim
poduze¢ima kao §to sam naveo u ovom radu tako i u veéim organizacijskim strukturama.
Koncept upravljanja znanjem prima sve vece razmjere te postaje temelj za kvalitetnu i uspjesnu
funkcionalnost svake organizacije. KoriStenjem informacijske tehnologije u upravljanju
znanjem organizacije ne moraju biti centralizirane ¢ime se olakSava Sirenje na inozemna trzista.
Organizacije koje koriste resurs ljudskog potencijala kao osnovnog resursa u poslovanju
primjenom upravljanja znanjem znatno unaprijeduju poslovanje smanjivanjem troskova te

povecanjem kvalitete proizvoda ili usluge.

Poznatom recenicom pisca Mark Twaina ,,Znanje postaje mudrost samo nakon §to je
prakti¢ki primijenjeno* najbolje bi predo¢io potrebu za uvodenjem sustava za upravljanje

znanjem u svakoj organizaciji.
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