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Osnove za upravljanje kvalitetom

-Kvalitet je atribut nekog entiteta — proizvoda, usluge, opreme, Zivotne sredine, Zivota..
-Predmet upravljanja kvalitetom:
- izlazi iz organizacionih sistema
- procesi organizacionog sistema
- ulazi u organizacioni sistem
- podsistemi organizacionog sistema
- organizacioni sistem
-Organizacioni sistemi su sloZeni sistemi koji primenjuju organizaciju, tj. struktuiran proces u kome individue i grupe uticu jedne na
druge, da bi postigla svoje ciljeve kao pretpostavku svoga opstanka i razvoja. Oni:
- nastaju svesnim delovanjem ljudi u cilju ispunjavanja njihovih potreba, vestacki sistemi
- pretpostavljaju postojanje organizacije kao osnove njihovog opstanka
- poseduju Zivotni ciklus koji je moguce podmladivati
- su otvoreni, stohasticki sistemi
- ukljucuju ljude kao delove ovog sistema
- su komibnovani, sloZeni pojavni oblik sistema.
-Uprosceni dijagram sistema
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Uproscéeni dijagram sistema

-Uloga organizacionih sistema u uzem smislu, je ispunjavanje potreba pojedinaca ili grupa koji formiraju taj sistem, u Sirem smislu, je
ispunjavanje potreba drustva, drugih organizacionih sistema, grupa i pojedinaca.
-Entiteti organizacionog sistema:
- svi entiteti preko organizacionih sistem uti¢e na svoje okruzenje nazivaju se izlazima
- svi entiteti neophodni za funkcionisanje organizacionog sistema nazivaju se ulazima.
- svi entiteti preko koji okruZzenje uti¢e na rad organizacionog sistema nazivaju se poremecajima. Poremeceji mogu biti i
internog karaktera. Poremecaji mogu biti pod kontrolom i izvan kontrole.
- procesi su skup aktivnosti kroz koje se vrsi transformacija ulaza u izlaze organizacionog sistema.

-Izlazi organizacionog sistema

-1zlazi organizacionog sistema: produkti (osnovni izlazi), informacije, novac, otpad, i dodatno: sredstva za rad, infrastruktura, ljudski
resursi

-Produkti (osnovni izlazi) — osnovni izlaz iz organizacionog sistema je pojavni oblik proizvoda i/ili usluga kojima organizacioni sistem
zadovoljava ¢ovekove potrebe ; preko njih se ostvaruje svrha postojanja organizacionog sistema ; osnovni izlaz se naziva produktima.

Karakteristike osnovnih izlaza

USLUGA PROIZVOD
ne moze se uskladistiti moze se skladistiti (softver, hardver, procesni materijal)
nije opipljiva i vidljiva opipljiv je, i/ili vidljiv i/ili se moZe osetiti,detektovati
rezultat usluge moZe biti materijalizovan sastavljen od materije
nije moguce kvantitativno izraziti osim preko Imoze se kvantitativno izraziti (komada, litar i sl.)
rezultata pruzanja usluge
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odvija se simultano izmedu resursa organizacionog |resursi organizacionog sistema su odvojeni od korisnika i
sistema i korisnika usluge. Bar jedan od resursa potrosaca proizvoda.

organizacionog sistema je u kontaktu sa korisnikom

usluge.

-Podela proizvoda prema kriterijumima:
- zastupljenost i trajanje pojedinih faza Zivotnog veka proizvoda (stvaranje, upotreba-potrosnja, postupotreba:
- PROIZVODI KOJI SE TROSE,
- PROIZVODI KOJI SE UPOTREBLJIAVAJU
- stepen finalizacije proizvoda:
- PROIZVODI KOJI ULAZE DALJE U REPRODUKCIU(sirovine, materijali, polufabrikati, poluproizvodi);
- PROIZVODI KOJI SE SIROKO KORISTE (gotovi proizvodi)
- KOMBINOVANO
- kriterijum i poreklo sirovine:
- POLJOPRIVREDNI PROIZVODI,
- PROIZVODI OD METALA,
- PROIZVODI OD GUME, ....
- znacaj i/ili udeo u prihodu organizacionog sistema:
- OSNOVNI PROIZVODI,
- NUSPROIZVODI
- moguénost odrzavanja u upotrebi:
- PROIZVODI KOJI SE MOGU ODRZAVATI,
- PROIZVODI KOJI SE NE MOGU (NERACIONALNO) ODRZAVATI

-Podela usluga
- vrsta predmeta rada na kome se vrsi stanja kroz procese pruzanja usluga:
- USLUGE ZA COVEKA,
- USLUGE ZA PROIZVODE
- odnos korisnika usluge i organizacionog sistema koji je stvara:
- INTERNE,
- EKSTERNE
- uce$ce materijalnog resursa u rezultatu usluga:
- usluge sa visokim stepenom ucesca materijalnog resursa u rezultatu usluge kao $to su usluge restorana, fotografske usluge,
usluge projektovnjaisl.
- usluge sa niskim stepenom uce$¢a materijalnog resursa u rezultatu usluge kao $to su konsultantske usluge, usluge obrazovanja i
sl..

-Informacije — dokumentacija

Informacija koje se koriste u razlicite svrhe: za komunikaciju sa okruzenjem, za svrhu provere postavljenih ciljeva na ulazu u neki od
procesa organizacionog sistema ili celog organizacionog sistema i sl.

Ako se uvede definicija data u 1ISO 9000 da dokumentaciju organizacionog sistema Cini skup informacija, i njen medij, znacajnih za rad
organizacionog sistema onda ¢e se nadalje umesto pojma informacija koristiti pojam DOKUMENTACIJA.

-Novac u obliku dobiti vlasnicima, placanja potrazivanja ka isporuciocima, finansijskim institucijama, drzavi i sl.

-Otpadi kao deo izlaza koji nema upotrebu vrednost i ne moze se koristiti za dalje procese reprodukcije. Najéesée se pojavljuju u vidu:
¢vrstog, te¢nog i gasovitog otpada, emisija i sl.

-Ulazi u organizacioni sistem:

e PREDMET RADA
entitet (sirovina, materijal, proizvod, Covek, i sl.) koji se transformiSe kroz procese organizacionog sistema u njegove osnovne produkte,
proizvode ili usluge tj. rezultat usluge.
- podela prema kriterijumima:

-Kriterijum — udeo predmeta rada u produktu

Osnovni predmet rada - na kome se obavljaju odredene promene radi stvaranja visih upotrebnih vrednosti. Osnovni predmet

rada sa najvec¢im uces¢em strukturno Cini produkte iz organizacionog sistema (proizvod ili rezultat vrsenja usluge).
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Pomo¢ni predmeti rada - sve ono Sto se dodaje osnovnom predmetu rada, radi stvaranje upotrebnih vrednosti. Oni se, takode,
ugraduju strukturno u produkte iz organizacionog sistema (proizvod ili rezultat vrSenja usluge).
Primer: aditivi, konzervansi, topitelji (krecnjak, kriolit, soda itd.), boje, omeksivaci, rastvaraci, voda, svi oblici pakovanja i ambalaze.
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-Kriterijum — stepena prerade

Sirovine kada se upotrebljavaju kao osnovni reprodukcioni materijal u nizu procesa, koji predstavljaju | stepen prerade. Sirovine
su oni materijali koji su rezultat delovanja prirode i na njima nije bilo delovanja od strane ¢oveka i dobijaju se direktno iz prirode. To su:
ugalj, nafta, gas, rude, drvo i sl.

Materijali kao rezultat | stepena prerade sirovina, delovanjem coveka tj. odredenih tehnoloskih procesa. Npr.: metali, vlakna,
soli, cement, gips, koZa itd. Treba shvatiti da se svi ovi materijali smatraju kao sirovine u deljem stepenu prerada iako su nastali kao
rezultat prerade.

-Kriterijum — stepena prerade

Poluproizvodi koji pedstavljaju rezultat druge faze prerade. Preradom materijala dobijaju se polufabrikati. Npr.: odlivci, otkovci,
valjani proizvodi, osnovna jedinjenja i sl. Svi oni sluZe za proizvodnju raznih sklopova i gotovih proizvoda, tj. sloZenih jedinjenja.

Podsklopovi, sklopovi i sloZena jedinjenja koji predstavljaju dalju fazu prerade poluproizvoda, tj. sloZenih jedinjenja i sluze kao
osnovni materijali za proizvodnju finalnih proizvoda.

Gotovi proizvodi koji predstavljaju zavrsnu fazu u procesu proizvodnje i koriste se za upotrebu bez ikakve dalje prerade i
dorade. Medutim i gotovi proizvodi mogu da sluze kao materijali za dalju preradu. Npr. - tkanine za odecu, Seéer za prehrambenu
industriju i sl.

Predmet rada ne mora da bude i resurs organizacionog sistema u slucaju kada ne predstavlja i imovinu organizacionog sistema.
Primeri usluznih organizacionih sistema kada je predmet rada npr.:
Covek (usluge obrazovanja), druga Ziva bica (veterinarske usluge), gotovi proizvodi u fazi upotrebe (usluge odrzavanja),
poluproizvodi (usluge termicke obrade, zastite i sl.) itd.

+  REZIJSKI MATERIJAL
ne ulazi u sastav proizvoda ili rezultata usluge. To je obi¢no gotovi proizvod nabavljen na trzistu, koji ne dozivljava svoju transformaciju
sa predmetom rada. Koristi se u cilju omogucéavanja funkcionisanja ostalih resursa.
Najcesce su to: sredstva za odrzavanje higijene, sredstva za podmazivanje masina, registratori, fascikle, sveske, papir, CD i sl.

e SREDSTVA ZA RAD
svojim (direktnim ili indirektnim) delovanjem menjaju, olak$avaju izmenu ili utvrduju stanje predmeta rada. Sredstva za rad delujuci
prenose svoju vrednost, preko amortizacije, na predmet rada.
Ovde se mogu svrstati razni oblici:
- masina za obradu, temperiranje, brizganje, rezanje, mesanje, punjenje, pakovanje, transport, merenje, obradu teksta, graficku
obraduisl.,,
- alata (rezni, za prosecanje, za savijanje, za stezanje, za merenje) kao sastavni deo masina ili koji se ru¢no koriste.

*  DOKUMENTACIA
Cini je skup informacija, znagajnih za rad organizacionog sistema.
Kao ulaz se koriste za koordinaciju, objedinjavanje, usmeravanje dejstva ostalnih resursa. (Osnivacki akti, Sistematizacije radnih mesta,
Ciljevi, Planovi, Tehnoloska dokumentacija, CrtezZi, Procedure, Uputstva, Zapisi i sl.) Nosioci ovih informacija mogu biti razni mediji:
magnetni mediji, dokumentacija i sl., kao i ljudski resursi (znanje).

* ENERGUA
obezbeduje sposobnost svih delova organizacionog sistema da izvrse predvidene funkcije. Primeri: elektri¢na, toplotna i sl..fluidi (gas,
voda..)

* NOVAC
predstavlja izraz ekonomske vrednosti kapitala. Novac je medium za promenu dobara, usluga i resursa. On podrazumeva da se vrednost
kapitala, rada i potrosSnih dobara i usluga mogu iskazati preko novcanih jednica.

* LJUDSKI RESURSI
Ljudski resursi ¢ine ukupno umni i fizi¢i kapacitet ljudi angazovanih za stvaranje dobara.
Vrse najznacajniju i najsiru ulogu u okviru ulaza u sistem i objedinjavaju sve prethodno pomenute ulaze u Zivu celinu koja funkcionise u
cilju stvaranja takvih izlaza koji ¢e zadovoljiti potrebe i zahteve svih korisnika organizacionog sistema.
Ljudski resursi mogu se kategorisati prema razlic¢itim kriterijumima: stepen stru¢ne spreme, mestu u hijerarhiji rukovodenja, vrsti radnog
mesta, godinama radnog stazai sl.
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* INFRASTRUKTURA
stvara preduslove i olakSava funkcionisanje ostalih ulaza.
U infrastrukturu se ubrajaju: zemljiste, putevi, objekti (zgrade, pogoni, skladista i sl.) sa opremom (stolice, stolovi, ormani, sanitarije ...),
oprema i mreZa za napajanje razli¢itim oblicima energije (struja, gas sl.),
vodovodna i kanalizaciona oprema i mreza, oprema i mreza za grejanje i klimatizaciju, ITD

* USLUGE
mogu biti ulaz u organizacioni sistem u razli¢itim oblicima, a najcesSce kao usluge koje da pruza jedan organizacioni sistem kao svoj izlaz
drugom organizacionom sistemu cineci jedan od njegovih ulaza.
Npr: Usluge istrazivanja trzista plasmana proizvoda, Pravne usluge, Knjigovodstvene usluge, Usluge odrzavanja infrastrukture, Usluge
odrzavanja sredstava za rad, Usluge farbanja, kaljenja i sl.

-Podela ULAZA
-Kriterijum - utrosak u odnosu na proizvodni ciklus ili ciklus pruzanja usluge

Potrosne ulaze koji svoju ukupnu ekonomsku vrednost prenose na produkte organizacionog sistema, ili na druge oblike izlaza iz
organizacionog sistema unutar jednog ciklusa izrade proizvoda ili pruzanja usluga. Njihova koli¢ina i utroSak su u direktnoj vezi sa
obimom proizvodnije ili pruzanja usluga. Njihova specificnost je da u toku stvaranja proizvoda ili pruzanja usluge svoju ukupnu vrednost
prenose na proizvod ili uslugu ugradujudi se u produkt, njegov deo, odlazedi u otpad, svojom transformacijom i sl. Ovoj kategoriji
pripadaju uglavnom ulazi tipa predmet rada npr. materijala, reZijskog materijala i neki tipovi sredstava za rad npr. alata koji se unistavaju
sa proizvodom.

Fiksne ulaze koji deo svoje ukupne ekonomske vrednost prenose na produkte organizacionog sistema, ili na druge oblike izlaza
iz organizacionog sistema unutar jednog ciklusa izrade proizvoda ili pruzanja usluga. Njihova koli¢ina i utro$ak ne moraju biti u direktnoj
vezi sa obimom proizvodnje ili pruzanja usluga (npr. broj i vrsta ulaza tipa sredstava za rad mogu ostati ista ako postoje neiskoriséeni
kapaciteti Sto stvara mogucénost za povecanje obima produkcije bez potrebe za nabavkom novog resursa). Ovi ulazi se mogu nazvati i
"stalnim". U ovu kategroriju pripadaju uglavnom ulazi tipa sredstava za rad, deo dokumentacije npr. tehnoloska dokumentacija, crtezi i
sl., infrastrukture, ljudski resursi.

-Uzi prikaz (u odnosu na ciklus izrade proizvoda ili pruzanja usluge)
Predmet radq

Rezijski
materijal )

Sredstva za

z

Dokumentaciii )
Produkti
—

Energija Ulazi Procesi \zlazi
»
A

Ljudski resursi Otpad
. B

»| Dokumentacija
—

Infrastrukturg

Novac

Usluge
—

-Prosireni prikaz (u odnosu na Zivotni ciklus organizacionog sistema)
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Predmet radﬂ _
z
Rezijski Produkti
materijal »
Sredstva za Otpad
__rad |
Novac
Dokumentaciji Sredstva za
rad
—
ij Ulazi Procesi g
Energija . i 1zlazi »| Dokumentacija
. . " LJudski
Ljudski resursi resursi
Infrastruktur: Infrastruktura
% —
Novac
Usluge
—

Identifikacija procesa

-Sta ¢ini strukturu organizacionog podsistema i kako identifikovati podsisteme u organizacionom sistemu?

-Strukturu organizacionog sistema Cini skup medusobno povezanih podsistema objedinjenih zajednickom svrhom postojanja
organizacionog sistema.

-Podsistem organizacionog sistema je ciljno ureden skup procesa kojima se ostvaruje transformacija ulaza u Zeljeni izlaz radi
ostvarivanja optimalnih rezultata.

-ldentifikacija podsistema organizacionog sistema podrazumeva identifikovanje procesa unutar nekog organizacionog sistema
primenom procesnog pristupa, uz njihovo grupisanje u podsisteme organizacionog sistema prema kriterijumu tehnoloske slicnosti.
Osnovu strukture podsistema organizacionog sistema, a time i organizacionog sistema, ¢ine procesi.

-Prilikom identifikacije procesa organizacionog sistema i njihovog grupisanja unutar podsistema organizacionog sistema potrebno je
uzeti u obzir i faze: formiranja organizacionog sistema, kao i funkcionisanja organizacionog sistema

U fazi formiranja organizacionog sistema potrebno je da se realizuje ceo niz procesa koji bi omogucili njegov nastanak i buduci
efektivan i efikasan rad. Ti procesi mogu biti: Definisanje misije i vizije organizacionog sistema.lIstrazivanje trziSta plasmana produkata
organizacionog sistema, Razvoj proizvoda i/ili usluga, procesa i resursa organizacionog sistema. Kalkulacija cena proizvoda i usluga.
Projektovanje IS-a, ITd

U fazi funkcionisanja organizacionog sistema potrebno je da se realizuje ceo niz procesa koji bi omogucili efektivnu i efikasnu
transformaciju ulaza u izlaz. Ti procesi mogu biti: Pribavljanje ljudskih resursa. Nabavku materijalnih resursa (infrastruktura, predmet
rada, sredstva za rad, dokumentacija, rezijski materijal) i usluga. Operativno planiranje proizvodnjom ili pruzanjem usluga.
Proizvodnja/pruzanje usluga OdrZavanje sredstava za rad i nfrastrukture. Kontrolu kvaliteta. ITD
xdb

-Anatomska struktura organizacionih procesa

Anatomsku strukturu organizacionog sistema Cini teoretski skup podsistema i pripadajucih im procesa. Ako nedostaje neka od
usluga ili neki od procesa organizacioni sistem ne moZze da se formira i funkcionise ili bar rezultati istih ne bi bili uspesni kao uz njihovo
postojanje. Anatomska struktura organizacionog sistema olaksava identifikaciju procesa unutar organizacionog sistema.

Podsistemi organizacionog sistema:
Podsistem usluga i/ili proizvodnje kao specijalizovani podsistem,
Podsistem marketinga,

Podsistem istrazivanja i razvoja,
Podsistem nabavke,

Podsistem ljudskih resursa,

Podsistem kvaliteta,

Podsistem prodaje,

Podsistem finansija,

Podsistem ekonomike,

Informacioni podsistem,

Pravno - normativni podsistem, i
Podsistem upravljanja.

©ONOL P WN R

el
NP2 O



www.puskice.org

Prethodno 12 identifikovanih podsistema organizacionog sistema mogu se posmatrati kao polazna osnova za ,,odlaganje” identifikovanih
procesa organizacionog sistema, i kao takva predstavlja njegovu anatomsku strukturu.

Anatomska struktura organizacionog sistema sa navedenim podsistemima je zajednicka kao polazna osnova za sve organizacione
sisteme.

Neprisustvo procesa nakon njihove identifikacije u nekom od ovih podsistema ukazuje na moguce probleme u funkcionisanju i daljem

razvoju organizacionog sistema.
Sto je ovakva struktura sa pripadajuéim procesima kompletnija to organizacioni sistem ima bolju osnovu za dalji razvoj i funkcionisanje
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-Podela podsistema i procesa organizacionog sistema
- Procesi koji stvaraju produkte koji su deo misije organizacionog sistema i zbog kojih organizacioni sistem i postoji
(Specijalizovani procesi tj. podsistemi).
- Procesi podrske koji podrzavaju realizaciju prethodne grupe procesa (Univerzalni procesi tj. podsistemi).

-Uloga podsistema u identifikaciji strukture organizacionog sistema

Osnovu za identifikaciju procesa organizacionih sistema cini njegov specijalizovani podsistem u okviru koga su svrstani procesi
specifiCni za ovaj organizacioni sistem.

Univerzalni podsistemi sa pripadajué¢im im uslugama/procesima obezbeduju podrsku realizaciji procesa specijalizovanog
podsistema.

Procesi podsistema upravljanja su distribuirani kroz sve podsisteme unutar organizacionog sistema.

-Uloga podsistema upravljanja
Organizacioni sistem pripada grupi sistema koji se odrzavaju zahvaljujuci delovanju niza upravljackih veli¢ina koji usmeravaju
aktivnosti organizacionog sistema protivu njegove prirodne teZznje za rasformiranjem.
Podsistem upravljanja je jedan od podsistema organizacionog sistema koji omogucava uticaj organizacionog sistema na njegove
ostale delove strukture. To je upravljacki organ sistema.
Ostali podsistemi su predmet (objekat) upravljanja gde se odvijaju procesi u cilju osnovne transformacije ulaza u izlaz.

Koraci u identifikaciji procesa organizacionog sistema
1. Identifikacija predmeta rada (Proizvodi/Usluge) specijalizovanog podsistema
2. Identifikacija procesa specijalizovaog podsistema
3. Identifikacija usluga univerzalnih podsistema
4. Identifikacija procesa univerzalnih podsistema

Kriterijumi za podelu organizacionih sistema
e svrha formiranja organizacionog sistema
e oblik svojine
e organizacioni oblici
e prema veli€ini
*  samostalnost u odlucivanju
«  zastupljenost proizvoda/usluge u trzisnoj podeli

-Proizvodni ogranizacioni sistemi

Predmet radq
Rezijski
materijal »

Sredstva za

—rad |

NI

Dokumentaciji } R
Proizvodi
— -

Energija Ulazi Procesi Izlazi
7 A

Ljudski resursi Otpad
—_— e

».| Dokumentacija
—

Infrastrukturg

Novac

Usluge )
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-UsluZni organizacioni sistemi

Predmet radq
Rezijski
materijal »

Sredstva za

NI

Dokumentaci'i Usluge
(REZULTA!'
Energija | Ulazi Procesi \zlazi Doke .

A

Ljudski resursi Otpad
[E— . —

Infrastruktu r3

Novac

Usluge

-Kod kombinovanih organizacionih sistema, izlaz u PRODUKTI (umesto usluga/proizvodi)
-PROIZVODNI organizacioni sistem — veza sa okruZenjem

| GRANICA OSECAJA
(MIRIS, UKUS, VID,

_______________ DODIR)
| ORGANIZACIONI
| SISTEM |
: KORISNIK/POTROSAC
| I OTPAD
ULAZI [ ————————— OTPAD
sl PROCESI | > :gfgggﬁﬂ >
| RESURSI PROIZVODI
|
| [
I |
! |
|
| |
Y e o __ 4
- - P romess ex
STVARANJA POSTUPOTREBE

-t .t pt—————————————

-USLUZNI organizacioni sistem — veza sa okruzenjem

GRANICA OSECAJA
| (UKUS, MIRIS, VID, DODIR)

| orReANZACIONI — | T~ 7
| SISTEMI |
| |
: : | KORISNIK
| I OTPAD
ULAZI | —> OTPAD
) UPOTREBA/
PROSECI | — L
| RESURSI I I USLUGA I POTROSNJA
| I RESZULTAT
I | USLUGE
| ! |
|
| |
| |
I | |
- _a___
FAZA
FAZA |
POSTUPOTREBE
- STVARANJA - » FAZAUPOTREBE/ <4+————»
POTROSNJE

A
v
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Kvalitet pojam uloga znacaj

Definicija kvaliteta:

zavisi od: aspekata njenog posmatranja: korisnik/potrosac ili isporucilac ; nivoa njenog posmatranja: pojedinac, organizacioni

sistem, drZava, region i svet ; mesta upotrebe u organizacionom sistemu: IR, prodaja, marketing, nabavka... ; vrste entiteta i njegovih
karakteristika

Kvalitet za korisnika: stanje zadovoljstva onim $to proizvod/usluga pruzaju

Kvalitet za organizaciju: sredstvo za ostvarenje svrhe tj razloga formiranja i funkcionisanja organizacionog sistema

Kvalitet za drZzavu: mogucnost izvoza, zastita korisnika i potrosaca, poverenje u proizvode i usluge

Definicije kvaliteta, - od strane najznacajnijih stranih autora:

Kvalitet je podobnost u upotrebi - Juran Joseph

Kvalitet je stepen pouzdanosti ispunjavanja korisnikovih potreba uz niska troskove - Edvard Deming

Prvi korak u kvalitetu je znati zahteve musterija - Kauro ISikava

Kvalitet podrazumeva uskladenost sa postavljenim korisnikovim uslovima. Ovi uslovi su a) stvarna korisnost, b) prodajna cena
produkta

- Armand Feigenbaum

Kvalitet je usaglaSenost sa zahtevima — Crospy Philip

Kvalitet predstavlja stepen sa kojim je pojedini produkt usaglasen sa projektovanim zahtevima - Harold Gilmore

Kvalitet nije ni ideja ni predmet nego nesto trece izmedu ova dva pojma...¢ak iako ga ne mozete definisati vig a osecate -
Robert Pirsing

- Od strane domacih autora:

Kvalitet proizvoda predstavlja skup svojstava kojima se ostvaruje kvalitet usluge sa ciljem da se postigne kvalitet rada i Zivljenja
¢oveka - Mitrovié Zivko

Kvalitet proizvoda je podobnost u upotrebi proizvoda, koji u odredenim uslovima, svojim karakteristikama kvaliteta zadovoljava
ojbektivne potrebe i sujbektivne Zelje kupaca ili korisnika - Vulanovi¢ Vojislav

medunarodne i nacionalne organizacije

Kvalitet je sveukupnost karakteristika nekog entiteta koje se odnose na njegovu moguénost da zadovolji iskazane potrebe i
potrebe koje se podrazumevaju. 1SO 8402:1996 (gde je entitet — subjekt (osoba, zajednica, organizacija) ili predmet (proces
proizvod) )

I*¥**| Kvalitet je nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika (znaci da postoje u neCemu, narocito kao trajna karakteristika)
ispunjavaju zahteve (potrebe ili ocekivanja koji su iskazani, u principu podrazumevani ili su obavezni) ISO 9000:2000 !***|

Podobnost u upotrebi u uzem smislu predstavlja stepen kojim odredeni proizvod ili usluga zadovoljavaju potrebe odredenog

korisnika.

Kvalitet konstrukcije. Rec je o stepenu koji jedna klasa ili kategorija proizvoda poseduje u pogledu mogucnosti zadovoljenja

ljudskih potreba uopste. Ponekad se korsisti pojam kvalitet konstrukcije kao sinonim za odredeni stepen.

Kvalitet izrade. To je stepen do kojeg se odreden proizvod u procesu izrade prilagodava konstrukciji ili specifikaciji.

-Podela potreba:

ISKAZANE (crteZi, specifikacije, uzorci..) iskazani kroz dokumentaciju kupaca ili dokumentaciju org sys
OCEKIVANE ankete, intervju, fokus grupe, izlaganje, posmatranje, probe, testovi, ispitivanja, poredenja
PODRAZUMEVAIJUCE propisi, tehnicki standardi

Kvalitet i vrednost: VREDNOST=KVALITET/CENA
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Q,=f(suma od i=1 do k KK;W))

Q,- kvalitet proizvoda/usluge

KK — karakteristika kvaliteta

W —znacaj ili tezina karakteristike kvaliteta
k — broj karakteristika kvaliteta
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-Karakteristika kvaliteta

- veli¢ina na nekom entitetu koja direktno ili indirektno utice na osobine kvaliteta posmatranog entiteta znacajne za
njegovog kupca, korisnika ili potrosaca.

- osnovni gradevinski blok iz kojeg je sastavljen kvalitet

- svojstvena karakteristika proizvoda, procesa ili sistema koja se odnosi na zahteve

to su npr masa duzina, hemijski sastav, ukus, miris, vreme, gustina i sl

-KVANTITATIVNA (varijabilna,numeric¢ka) KARAKTERISTIKA KVALITETA

je karakteristika kvaliteta koja moZe biti izmerena i ¢ija vrednost je kontinualna veli¢ina. Ove karakteristike kvaliteta obi¢no se mogu
izraziti u mernim jedinicama .

-KVALITATIVNA (atributivna) KARAKTERISTIKA KVALITETA

je karakteristika kvaliteta koja se moze oceniti, eventualno klasifikovati i medusobno porediti sa drugim srodnim karakteristikama
kvaliteta. To su obi¢no diskretne veli¢ine, kategorije tipa: dobro/lose; ide/ne

Kvalitet se moZe odredivati objektivno merenjem ispitivanjem-kvantitativnim karakteristikama, ili subjektivno ocenjivanjem-

kvalitativnim karakteristikama kvaliteta

-Osobina ili obeleZje kvaliteta

-predstavlja skup srodnih karakteristika kvaliteta na nekom entitetu koji se odnose na jednu od osnovnih potreba kupca,

korisnika ili potrosaca. Primer: funkcionalnost, bezbednost, dizajn.......

Procesi upravljanja kvalitetom

-Stratesko planiranje i kvalitet

VIZIJA POSLOVNOG SISTEMA (Gde sebe vidimo u buduénosti?)- ono $to poslovni sistem Zeli da postane u buduénosti (2000.
godine 2000 radnji, postati najvedi svetski distributer..)

MISIJA POSLOVNOG SISTEMA ( Zasto postojimo? )- razlog zbog kojeg sistem u osnovi postoji (da resimo neresive probleme
inovativnoscu, da ucinimo ljude sreénijima)

POSLOVNA POLITIKA - skup opstih principa i pravila za vodenje organizacije (finansijska politika, politika ljudskih resursa,
politika nabavke...)

POLITIKA KVALITETA - sveobuhvatne namere i vodenje organizacije, koje se odnose na kvalitet kako ih zvani¢no izrazava najvise
rukovodstvo (1ISO 9000:2000)

CILJEVI KVALITETA - slede iz svih gornjih stavki

-Politika kvaliteta treba da je uskladena sa vizijom i misijom najviSeg rukovodstva u pogledu buduénosti organizacije, da daje okvire
za definisanje ciljeva kvaliteta, da istice obaveze menadZmenta u vezi sa kvalitetom, da pomaZe promociju posvecenosti kvalitetu u celoj
organizaciji, da obuhvata stalno unapredenje u pogledu zadovoljenja potreba i ocekivanja korisnika i ostalih zainteresovanih strana, i da
je efektivno formulisana i saopstena.

- prednosti definisanja politike kvaliteta:

pisana politika uverava zaposlene da razmisljaju o znacaju kvaliteta, pisana politika moze da se sprovede na autoritativan i
jedinstven nacin, ¢ime se utvrduje zakonitost, a smanjuje pogresno tumacenje, pisana politika daje osnovu za upravljanje i
definisanje ciljeva, pisana politika olaksava proveru cilejva u praksi

- pravila izrade politike kvaliteta

definise je i potpisuje top menadZzment organizacionog sistema, politika kvaliteta se uvek pise u prvom licu mnozineiili u
odnosnom licu, sadrzi opste ciljeve kvaliteta, moZe da sadrzi naCine za dostizanje ciljeva kvaliteta, gde se prozivaju interno
zainteresovane grupe, menadZeri i ostali zaposleni

-Politika kvaliteta moze da se saopstava

DIREKTNO (oglasne table, zid, internet sajt, Stampanim brosurama, kalendarima itd) ili INDIREKTNO (definisanim ciljevima i planovima
kvaliteta, postupcima i uputstvima za radna mesta)
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- CILJEVI KVALITETA — ono Sto se trazi ili Zeli postici u vezi sa kvalitetom. Oni moraju da: proisticu iz politike kvaliteta, su
realni ostvarivi i primenjivi, su uskladeni sa ostalim ciljevima i prioritetima kompanije, se prevedu u termine koji su

razumljivi za zaposlene kako bi ih oni mogli prevesti u svoje podciljeve, su merljivi i uklju¢eni u mehanizam stalnog pracenja
i verifikacije
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-Ciljevi kvaliteta moraju da
- proisticu iz politike kvaliteta;
- surealni, ostvarivi i primenjivi;
- su uskladeni sa ostalim ciljevima i prioritetima kompanije;
- se prevedu u termine koji su razumljivi za zaposlene kako bi ih oni mogli prevesti u svoje podciljeve;
- su merljivi i ukljuceni u mehanizam stalnog pracenja i verifikacije

-Grupe ciljeva kvaliteta:
- OPSTI (uglanvom sadrzani u politici kv.)
- POSEBNI (proisti¢u iz opstih ciljeva kv.)
-Vrste ciljeva kvaliteta:
- ciljevi kvaliteta proizvoda/usluga (kvalitet konstrukcije PrQ) — prihodi
- ciljevi kvaliteta procesa (kvalitet procesa) — troskovi
-Nivoi ciljeva kvaliteta:
- nanivou produkata: definiSu se kroz procese definisanja i projektovanja kvaliteta produkata, predstavljaju standard ili
projektovani kvalitet -- specifikacije, uzorci, crtezi,

- nanivou procesa: definiSu se kroz procese upravljanja nad svim procesima organizacionog sistema, (povecanja zadovoljstva
korisnika za 10%, smanjenje koli¢ine Skarta, reklamacija), oni se definiSu na razli¢itim hijerarhijskim nivoima podsistema
upravljanja, podsti¢u od opstih na visim ka operativnim (posebnim) na nizZim nivoima upravljanja

-Plan kvaliteta je dokument kojim se definiSe nacin ostvarenja definisanih ciljeva.
- Vrste: planovi kvaliteta PRODUKATA, PROCESA, PODSISTEMA, ORGANIZACIONOG SISTEMA
Plan kvaliteta produkata: dokument ili set dokumenata koji definiSu standard, resurse i procese koji se odnose na proizvod
uslugu ili projekat. On definiSe nacin dostizanja cilejva na nivou produkata, definiSe procese stvaranja produkata (operacije, redosled),
definise karakteristike ulaze u procese stvaranja (predmet rada, sredstva za rad). To mogu biti: recepture, specifikacije materijala,
dijagrami tokova..

Upravljanje kvalitetom

Primarni zadatak u svakom biznisu je da se razumeju potrebe korisnika, a zatim da se isporuci produkt na zadato mesto, u
dogovorenom roku, prema ugovorenoj ceni i u svim slucajevima.

-Upravljanje kvalitetom je znacajan faktor ekonomskog uspeha i konkurentnosti organizacionih sistema, i mora se direktno
vezati sa merom korisnikovog zadovoljstva i pokazateljima uspeSnosti organizacionog sistema.

-Pojam kvaliteta:

Pod pojmom upravljanje kvalitetom podrazumeva se utvrdivanje i sprovodenje politike kvaliteta. Juran M J
Upravljanje kvalitetom moZe se definisati kao jedan od znacajnijih podsistema drustva kao celine. Joksimovi¢ J (vrlo inteligentno,
smisljeno i kreativno,zar ne?!)

-Integralno upravljanje kvalitetom proizvoda predstavlja zbir aktivnosti i akcija koje se odvijaju od ideje do momenta kada
proizvod izlazi iz procesa upotrebe, ukljucujuci i period postupotrebe (proizvodi koji se upotrebljavaju), ilido momenta potrosnje
(proizvodi koji se trose), sa namenom da se realizuje odredeni kvalitet usluge, radi zadovoljenja potreba ¢oveka. Mitrovi¢ Z

-Upravljanje kvalitetom Cine sve aktivnosti ukupne funkcije upravljanja koje odreduju politiku kvaliteta, ciljeve i odgovornosti i
pirmenjuje ih kroz planiranje kvaliteta, kontrolu kvaliteta, ozbezbedenje kvaliteta i poboljSanja kvaliteta unutar sistema kvaliteta - JUS
ISO 8402

Deo procesa upravljanja usmerena na ostvaranje maksimalnog zadovoljstva korisnika uz smanjivanje troskova kontinualnim
unapredenjem procesa. ASQ

-Upravljanje kvalitetom je takvo upravljanje organizacionim sistemom koje postavlja kvalitet kao strateSku komponentu u
Sirem upravljackom procesu.

-Ko upravlja kvalitetom?
Upravljanje kvalitetom nije samo zadatak odgovarajudih uZzih, struc¢nih organa, vec¢ svih radnih i organizacionih jedinica, svih radnika
jedne organizacije.

-Osnovne karakteristike procesa upravljanja kvalitetom

- upravljanje kvalitetom je skup aktivnosti ili akcija, kao i sam proces upravljanja
- upravljati se moZe kvalitetom raznih entiteta: proizvoda, usluga, procesa i sl.

12



www.puskice.org
- tradicionalne definicije upravljanja kvalitetom se uglavnhom odnose na upravljanje kvalitetom proizvoda i usluga kao
izlazima preko kojih organizacioni sistem stvara odredenu dobit i osnovu za opstanak i dalji razvoj
- novije definicije se uglanvom odnose na upravljanje procesom
- upravljanje kvalitetom je deo Sireg procesa i hijerarhije upravljanja unutar organizacionih sistema
- upravljanje kvalitetom se odnosi na ceo Zivotni vek proizvoda od projektovanja, stvaranja, upotrebe zaklju¢no sa fazom
postupotrebe
-Upravljanje kvalitetom moze se definisati kao skup procesa i tenika usmerenih ka postizanju korisnikovog zadovoljstva uz stalno
unapredenje. Kombinuje efektivnost i efikasnost. Efektivnost podrazumeva cCinjenje pravih stvari, prvi put, ali i svaki naredni put a
efikasnost podrazumeva minimiziranje troskova pri ¢injenju stvari.

USVOJENA DEFINICIA:
Upravljanje kvalitetom — MenadZment kvalitetom, prema iso 9000:2005, predstavlja skup koordiniranih aktivnosti za vodenje
organizacije u odnosu na kvalitet i upravljanje njome u tom smislu.

Procesi, principi i nivoi upravljanja kvalitetom

Prema J. Juranu:
- Planiranje kvaliteta (quality planning) — projektovanje procesa koji ¢e biti sposobni da ostvare postavljene ciljeve i da ih
ostvaruju pod radnim uslovima.
- Kontrola kvaliteta (quality control) — planski ciklus aktivnosti na osnovu kojih se postize Zeljeni cilj, svrha ili standard.
- Poboljsanje kvaliteta (quality improvement) — eliminisanje sistematskih uzroka kako bi se izbeglo odstupanje od dosadasnjeg
nivoa kvaliteta izrade, eliminisanje slucajnih uzroka koji dovode do razlike izmedu dosadasnjeg nivoa kvaliteta izrade i
optimalnog nivoa, izbegavanje navedenih uzroka u okviru osnovnog planiranja.

-« Planiranje kvaliteta po-| Kontrola kvaliteta (tokom radne operacije) —P
povremeni
Spicevi
© 40
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naucene lekcije

Prema Shewbartu (PDCA — PLAN-DO CHECK-ACT ciklus)
- Planiranje — Planiranje procesa
- Sprovodenje — realizacija plana
- Kontrola — vrednovanje karakteristika u odnosu na kriticne granice
- Delovanje — poboljsanje procesa zasnovano na iskustvenim lekcijama iz prethodnog ciklusa. Ovo iskustvo se prenosi u novi plan
Cime se nastavlja PDCA* ciklus. * Demingov ciklus
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-Upravljanje za kvalitet — nacin upravljanja organizacionim sistemom koji postavlja kvalitet kao deo strateskih ciljeva upravljanja.
-Procesi i podsistemi organizacionog sistema i upravljanje kvalitetom
- procesi definisanja kvaliteta (podsistem marketinga, IR, prodaje)
- procesi stvaranja kvaliteta (podsistem proizvodnje/pruzanja usluga)
- procesi podrske stvaranju kvaliteta (podsistemi nabavke, ljudskih resursa, finansija..)
- procesi upravljanja kvalitetom (podsistem upravljanja)

-Upravljanje kvalitetom se vrsi u fazama projektovanja, stvaranja i postupotrebe

-Primena upravljanja kvalitetom
- EVANS & LINDSAY ukazuju na tri nivoa implementacije procesa upravljanja kvalitetom
- organizacioni nivo: ugraditi usmerenost i posvecenost ispunjavanju korisnikovih potreba. definisanje standarda kojima
¢e se meriti uspeh u ispunjavanju korisnikovih potreba
- procesni nivo: dekompozicija definisanih standarda na procese i delove organizacionog sistema (razvoj, marketing,
nabavka)
- nivo radnih mesta: definisanje standarda koji se ocekuju kao rezultat rada na nivou operacija i radnih mesta

- OAKLAND predlaze implementaciju kroz model 4P:

- Planning: razvoj i implementacija politike i strategija, definisanje kvaliteta i obezbedenje odgovarajucih resursa.

- Performance: definisanje i uspostavljanje prac¢enje performansi kroz npr samoocenjivanje, interne provere, benchmarking i
preispitivanja

- Processes: menadZment, projektovanje...kontinualna poboljSanja

- People: menadZment ljudskim resursima, kultura, timski rad, komunikacija, inovatinvost i u¢enje

- KEHOE

- Fazal - orijentacija na sistem
Pocetna faza u razvoju sistema upravljanja kvalitetom. Sistem se razvija, zaposleni se upoznavaju sa problematikom
upravljanja kvaliteta. Karakteristike: timski rad ogranicen na pojedinacne probleme, menadZment se usmerava ka
kvalitetu, korisnici definisani i potrebe identifikovane, implementirani iso 9001 i 14001 standardi

- Fazall - orijentacija na unapredenja
Postoje dokazi o unapredenju sistema. Organizaciona kultura ka stalnom poboljsanju kvaliteta. Karakteristike: timski rad
organizovan kroz timove za unapredenja, menadZzment usmeren ka kvalitetu, procesi usmereni ka unapredenju
korisnikovog zadovoljstva

- Faza lll - orijentacija na prevenciju
Preventivno razmisljanje u smislu prevencije problema ugradeno u sistem. KarakteristikeC Organizaciona struktura je
zasnovana na timskom radu, menadZment posvecen kvalitetu, veze sa korisnicima izgradene i usmerene ka odrzavanju
lojalnosti......

-Predmeti upravljanja kvalitetom: proizvod/usluga, procesi/podsistemi, ulazi/resursi, organizacioni sistem

-Osnovni principi u upravljanju kvalitetom

1. Usmerenost na korisnike - Organizacije zavise od svojih korisnika i, prema tome, one reba da razumeju aktuelne i buduce
potrebe korisnika, treba da ispune zahteve korisnika i da nastoje da pruZe i viSe nego Sto korisnici oCekuju.

2. Liderstvo — lideri uspostavljaju jedinstvo ciljeva i vodenja organizacije. Oni treba da stvaraju i odrZavaju interno orkuzenje, u
kojem osoblje moZe u potpunosti da ucestvuje u ostvarivanju ciljeva organizacije.

3. Ukljucenost zaposlenih — osoblje na svim nivoima Cini sustinski deo jedne organizacije i njihovim punim ukljucivanjem
omogucava da se iskoriste njihove sposobnosti za ostvarivanje dobrobiti organizacije

4. Procesni pristup — Zeljeni rezultat se moZe efikasnije ostvarivati ako se menadZment odgovarajucim aktivnostima i resursima
ostvaruje kao proces

5. Sistematski pristup upravljanju — identifikovanje i razumevanje nekog sistema medusobno povezanih procesa i menadZment
tim sistemom doprinose efektivnosti i efikasnosti organizacije u ostvarivanju njenih ciljeva

6. Stalna unapredenja — stalna poboljsavanja ukupnih performansi organizacije treba da predstavljaju njen stalni cilj

Odlucivanje na osnovu Cinjenica — efektivne odluke zasnivaju se na analizi podataka i informacija

8. Partnerski odnos sa isporuciocima — Organizacija i njeni isporucioci su nezavisni, pa uzajamno korisni odnosi povecavaju
sposobnost i jednih i drugih da stvaraju vrednost

N
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-Dodatni principi: kvalitet moZe i mora biti upravljan, svaki deo organizacije posmatra se kao isporucilac/korisnik, procesi-a ne ljudi
su uzrok problema ; kvalitet je obaveza i odgovornost svih zaposlenih a prevashodno menadZmenta ; problemi moraju biti
predvidani a ne samo reSavani ; kvalitet mora biti merljiv ; unapredenja kvaliteta moraju biti kontinualna ; standard kvaliteta je
,defect free”, ,zero defect” ; vodite organizaciju ka stalnom unapredenju ; stalno unapredenje se mora planirati, sprovoditi i
meriti

-Neke od koristi od primene principa u upravljanju kvalitetom: lojalnost korisnika; stalnost poslovanja i reference: bolji rezultati,
kao sto su pirhod i ucesce na trzistu: fleksibilno i brzo reagovanje na prilike na trzistu............

-Upravljanje kvalitetom na nivou procesa:
AdiZes I. upozorava: Ako nesto ne funkcionise, obratimo paZznju na proces, a ne na prerane rezultate. Teorija menadZmenta je
preokupirana menadZmentom prema rezultatima, prema ciljevima. Moj naglasak je na menadZment za rezultate, za ciljeve i prema
procesu. Naglasak je, i treba da bude, na procesu.

-Klju¢ upravljanja kvalitetom je unapredenje procesa, a neki od odnovnih principa u unapredenju procesa:

- procesi moraju biti ,pod kontrolom — staiblni”

- svi zaposleni su ukljuceni u procese

- menadZzeri upravljaju procesima

- radite sa ostalim zaposlenim na identifikaciji i reSavanju problema u procesima.........
-Upravljanje kvalitetom na nivou procesa obuhvata:
1.identifikaciju procesa 2. definisanje procesa 3. definisanje i planiranje performansi procesa 4.merenje performansi procesa 5.
preispitivanje ostvarenih performansi 6. analizu problema u procesima 7. definisanje potrebnih aktivnosti u eliminisanju uzroka
problema 8. organizovanje sprovodenja definisanih aktivnosti 9. ponovno merenje performansi procesa

-Integralno upravljanje kvalitetom produkata — predstavlja zbir aktivnosti i akcija koje se odvijaju u upravljackim procesima od ideje

za produktom do momenta kada proizvod izlazi iz procesa upotrebe, ukljucujuci i proces postupotrebe (proitvodi koji se upotrebljavaju)
ili do momenta potrosnje (proizvodi koji se trose) sa ciljem da se zadovolje potrebe korisnika.
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