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RAZVOIJ SISTEMA UPRAVLJANJA
KVALITETOM U INDUSTRUI

Rezime:

Na primeru preduzeca procesne industrife analiziran je opiti sistem funkcionisanja
preduzeda | sistem upravijanja kvalitetom w njemu. Detalino su analizirane aktivnost
grupisane po srodnosti posla, mestu | redosledu izvodenja. Zakijudeno je da je najvisi
menadiment zadufen za organizaciju preduzeca i da snosi najvecu odgovernost za rukovode-
nje kvalitetom.
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DEVELOPMENT OF THE QUALITY CONTROL SYSTEM
IN INDUSTRY

Sumemary:

The JUS 150 D000 quality system is analyzed as well as its application in a processing
industry enterprise. Activities put together according to job similarity, working post and
sequence of order are analyzed in detail. It is concluded that the highest-level managemen,
in charge for the organization at the enterprise level, has the greatest responsibility for quality
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contral.
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Uvod

Savremeno trzino orijentisano pre-
duzece mora imati sistem poslovanja koji
je prilagoden zahtevima standarda JUS
ISO 9001, kao jednom od modela obezbe-
denja kvaliteta, i zahtevima standarda
JUS ISO 9004-3 za upravljanje kvalite-
tom i elementima sistema kvaliteta.

Razvoj serije standarda za sistem
kvaliteta sve Ceice prate poteskode u
njihovoj primeni zbog izraZenog uopsta-
vanja i univerzalnog pristupa. Primena
standarda iz serije ISO 9000 treba da

stvori preduslove za razvoj preduzeéa, a
stalnim unapredenjem sistema kvaliteta
da preduzece postane efikasnije i uspes-
nije.

Razvoj sistema kvaliteta

Teskoce u primeni standarda za si-
stem kvaliteta javljaju se i kod odredenih,
naoko novih pojmova i definicija, iako su
oni jasno definisani u Konceptu - reé¢niku
serije standarda ISO 9000 (Sistemi za
upravljanje kvalitetom).
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Osnova za izgradnju i unapredenje
sistema kvaliteta je utvrdena i odredena
misija, strateski ciljevi i politika kvaliteta,
uz kreativnu dokumentaciju sistema kva-
liteta, §to dovodi do ostvarenja projekto-
vanih efekata funkcija preduzeca [1].

Misija preduzeca definiSe razvoj od-
nosa preduzece - okolina, od tradicional-
nog prema preduzecu orijentisanom ka
potrofaéu. Misiju definiSe visok stepen
fleksibilnosti u zadovoljenju zahteva po-
trofata, kako bi se obezbedio postojan
kvalitet proizvoda i odnos prema tritu
sa minimalnim gubicima i visokim stepe-
nom motivacije ufesnika u procesa rada

2].

. Misija preduzeca je osnova poslova-
nja i razvoja preduzeca i sadri: svrhu
postojanja, strategiju delovanja, standar-
de pona3anja i pokretacke poluge.

Svrha postojanja je osnova potrebe
nastanka i razvoja preduzeca za zadovo-
lienjem potreba svih ucesnika u procesu
(zaposleni u preduzeéu, kupci, banke,
drustvena zajednica i dr.). Strategija de-
lovanja odreduje logiku preduzeéa radi
obezbedenja i ispunjenja svrhe postoja-
nja, sa taéno definisanim poslovima sa
kojima preduze¢e nastupa na trZiStu.
Standardima ponaSanja misija preduzeca
postaje osnova za njegov opstanak i raz-
voj na trziStu dobavljaca i kupaca. Pokre-
tacke poluge su vrednosti preduzeéa koje
se ogledaju kroz ponasanje uéesnika, mo-
ralne principe i kulturu preduzeda [3, 4].

MoZe se zakljuiti da misija predu-
zeca predstavlja podlogu za ostvarivanje
efekata potrebnih i dovoljnih za opstanak
i razvoj preduzeéa u datom vremenu i
uslovima okoline [5].

Ciljevi preduzeca odreduju poslova-
nje u procesu zadovoljenja njegove misi-
je. a na osnovu njih stvaraju se planske
odluke, pojedinaéni planovi 1 planski do-

kumenti u kojima je definisana globalna
strategija preduzeca. Ciljevima se po-
krec¢u ukupne aktivnosti preduzeca i kon-
trolife efikasnost rada [6].

Kvalitetno odredeni ciljevi predstav-
ljaju osnovu za: donofenje kvalitetnih
odluka, povecanje ukupne efikasnosti
procesa rada i ocenu performansi procesa
rada.

Ciljevi treba da usmere paZnju na
Zeljene ishode, da definidu nadin rada i
ponadanje radi njihovog dostizanja, a
treba da su specifitni, merljivi i vidljivi
[7]. Ciljevi na nivou preduzeca treba da
budu potpuno konzistentni, a strukturi-
rani su kao [8]: stratedki ciljevi, ciljevi
kvaliteta funkcija, ciljevi kvaliteta organi-
zacionih celina i ciljevi kvaliteta pojedi-
naca na radnim mestima, Oni se detaljno
defini3u i razraduju za konkretne organi-
zacije.

Politikom kvaliteta definifu se opite
namere i ciljevi preduzeca koji se predu-
zimaju u svim funkcijama i potfunkcijama
preduzeda. Politika kvaliteta nastaje kao
sinteza politika kvaliteta po osnovnim
funkcijama preduzeéa, a za donofenje,
sprovodenje i kreiranje politike kvaliteta
odgovoran je najviii menadZment [9, 10].

Politikom kvaliteta definifu se pod-
loge ravnopravne saradnje na trZistu, od-
rzava ugled na trZiStu i ostvaruju misija i
ciljevi preduzeca. Politika preduzeca sad-
rzana je u politikama svih njegovih fun-
keija.

Ciljevi kvaliteta, u opitem sluaju,
proisti¢u iz politike kvaliteta, a ona iz
strateskih ciljeva i misije preduzeca. Kraj-
nje odrediSte misije preduzeca predstav-
ljaju ciljevi kvaliteta pojedinaca na rad-
nim mestima. Realizacija aktivnosti u
funkciji kvaliteta direktno zavisi od dobro
postavljenih ciljeva sa krajnjim efektima
na unapredenju poslovanja. Ciljevi kvali-
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teta sprovode se od upravnog odbora,
preko odbora za kvalitet, najvifeg i sred-
njeg menadZmenta do izvriilaca.

Na slici 1 prikazana je hijerarhija
sprovodenja kvaliteta i rukovodenja.

Istorijat razvoja sistema kvaliteta

NMakon industrijske revolucije kvali-
tetu se pridaje sve vedi znalaj — prvo u
Japanu i Americi, zatim Evropi, a od pre
desetak godina i nafoj zemlji [11].

Kvalitet predstavlja potpunu i veoma
kompleksnu pozitivnu  transformaciju
kulture preduzeca uz pomoé uspeinog
menadZmenta. Nekada je kvalitet tradi-
cionalno bio vezan za performanse i ka-
rakteristike proizvoda, i tada se sistem
kvaliteta svodio samo na tehnicku kon-
trolu QI (quality inspection — kontrola,
pregled) [12].

Kontrolisanje je obuhvatalo kontrolu
proizvoda u procesu proizvodnje. Odgo-

vornost za Kvalitet bila je poverena kon-
trolorima, a rezultat kontrolisanja bili su
kart, dorada i ozbiljne greske u kvalite-
tu. Po3to se radilo samo o kontroli kvali-
teta proizvoda, nije se moglo uticati na
otklanjanje uzroka problema.

Sledeca faza QC (quality control -
upravljanje kvalitetom) obuhvatala je
operativne aktivnosti usmerene na prace-
nje i analiziranje procesa uz dogovoreni
nivo kvaliteta proizvoda i uklanjanje uz-
roka nekvalitetnog rada. Ove aktivnosti
realizovali su kontrolori i tehnolozi [13,
14].

Faza QA (quality assurance — obe-
zbedenje kvaliteta) nastaje kao rezultat
znaajnih promena u pristupu kvalitetu
kroz primenu koncepta obezbedenja kva-
liteta koji se ogledao u kontrolisanju
otkaza i njegovom sprecavanju. Obezbe-
divano je odgovarajuce poverenje da de
entitet ispuniti zahteve za kvalitet [12).
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Faza QM (quality management -
rukovodenje kvalitetom) odigrala je zna-
¢ajnu ulogu u postizanju ekonomskih efe-
kata kvaliteta. U ovoj fazi u postizanje
Zeljenog kvaliteta ukljucuju se sve po-
slovne funkcije [12].

Faza TQC (total quality control —
totalno upravljanje kvalitetom) nastaje
po dva pristupa — ameri¢kom i japan-
skom. Americki se zasniva na formalnoj
organizaciji, sistemskim procedurama ili
postupcima i na informacionom sistemu.
Japanski pristup zasniva se na stru¢nosti,
motivaciji i obrazovanju, a koncept mu
je humanisti€ki. Danas se¢ ova dva kon-
cepta sve viSe priblizavaju.

Faza TOM (total quality manage-
ment — totalno rukovodenje kvalitetom)
ukljuuje najvidi i srednji menad#ment i
sve ostale izvriioce u preduzecu, tj. svi
zaposleni ukljuéeni su na unapredenje
kvaliteta [12, 15].

Osnovna koncepcija TOM ogleda
se u;

— ostvarenju ,svetske klase” kvali-
teta;

- zadovoljenju zahteva kupaca i stal-
noj saradnji sa dobavlja¢ima;

— zadovoljenju zahteva zaposlenih i
ostvarenju koristi za drudtvo;

— usmeravanju unapredenja kvali-
teta ka dugoroénom uspehu preduzeda;

— motivaciji svih zaposlenih za kvali-
tet;

- odgovornosti svih zaposlenih za
kvalitet;

— posebnim ovlai¢enjima pojedinaca
za unapredenje kvaliteta;

— stalnoj konkurenciji za kvalitet.

Slede¢a faza TQ (total quality -
totalni kvalitet) bice dostignuta u novom
milenijumu kada se uspostave procesi
stalnih poboljianja, kada visok kvalitet
proizvoda bude obezbedivao i visok nivo

koris¢enja raspoloZivih resursa, sposob-
nosti i obuéenosti zaposlenih [12, 15, 16].

Za 21. vek planira se faza QoM
(quality of men — kvalitet ljudi), jer , kva-
litet ulazi u borbu za nasu buduénost“.*

Osnovni koncept QoM ogleda se u:

- obrazovanju,

— obuci za vestine i tehnike,

— izboru kadra,

— razvoju i pradenju karijere kadra,

- regrutovanju kadra,

— angaZovanju konsultanata,

~ motivaciji,

- nagradama, priznanjima i sl.

Razvoj sistema kvaliteta umnogome
zavisi od razvoja standarda za sistem
kvaliteta, koji detaljnije razraduju uput-
stva (smernice) za upravljanje kvalitetom
u proizvodnji hardvera, softvera, proce-
snih (procesiranih) materijala i usluga
(servisa). Razvoj sistema kvaliteta kroz
faze prikazan je na slici 2.

MNajeminentniji struénjaci za kvalitet
su na osnovu promena na trZistu i novih

A

Koncepti / prilaz kvalitety

Al 2 = Istorifski razvoj sistema kvaliteta

* Slogan 39. kongresa Evropske organizacije za kvalitet
(EO]), Lozana, 1995,
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pristupa kvalitetu davali razli¢ite defini-
cije kvaliteta (Deming, Kaizen, D#uran,
Krozbi, Fajgenbaum, ISikava, Tagudi i
dr.). Tako, na primer, nacrt standarda
ISO 9000:2000 definife kvalitet kao ,,skup
svih svojstava i karakteristika proizvoda,
procesa ili usluga, koji se odnose na
moguénost zadovoljenja utvrdene ili indi-
rektno izraZene potrebe”.

U poslednjih nekoliko godina trend
porasta znataja kvaliteta je rapidan. Od
osamdesetih do devedesetih godina, po
istraZivanjima Fajgenbauma, procenat
kupaca koji daju prednost kvalitetu u
odnosu na cenu povecan je sa 35% na
90% [17].

Serijom standarda ISO 9000 nisu
otkriveni standardi sistema kvaliteta veé
su oni rezultat ve¢ ranije utvrdenih nacio-
nalnih standarda. Prvi razvijeni standardi
su MIL-Q-9858 iz 1959. godine. Godine
1979. osnovan je ISO/TC Komitet 176 za
QM i QA, koji 1986. godine publikuje
standardni Reénik (pojmovnik) kvaliteta
ISO 8402, a 1987. godine ISO izdaje
seriju standarda ISO 9000. Savezni zavod
za standardizaciju (SZ5) na osnovu serije
standarda ISO 9000 publikovao je svoju
seriju standarda JUS ISO 9000, koja je
identitna sa izvornim standardom (3to se
moze zakljuditi iz oznake ovih standarda)
[15].

Tehnicki komitet Medunarodne or-
ganizacije za standardizaciju (ISO) zapo-
¢eo je 1980. godine rad na standardizaciji
i usaglasavanju odredenih pitanja iz obla-
sti razvoja sistema obezbedenja kvaliteta
i tehnologija upravljanja koje su pruzale
osnov za stalno unapredenje kvaliteta.
Preteca serije standarda ISO 9000 je bri-
tanski standard BS 5750 iz 1979. godine.

Standardi serije ISO 9000 razvijeni
su u tri osnovne grupe [18, 19):

1. Standardi za modele sistema kva-
liteta (ISO 9001, ISO 9002 i ISO 9003);

2. Standardi za upravljanje i obezbe-
denje kvaliteta (ISO 9000, delovi 1, 2, 3
i4);

3. Standardi za upravljanje kvalite-
tom i elementi sistema kvaliteta (ISO
9004, delovi 1, 2, 3,4, 51 6).

Pored ove tri grupe pojavljuju se
standardi serije ISO 10000, koji bliZe
definiSu prethodno navedene standarde.

U tabeli je dat pregled standarda
sistema kvaliteta.

Sistem za upravljanje kvalitetom

Upravljanje kvalitetom podrazu-
meva sveukupnost aktivnosti koje se od-
nose na kvalitet i postavljanje cilja, koji
u obliku sistema upravijanja kvalitetom
OM (Quality Management) predstavlja
sposobnost postizanja kvaliteta jedne or-
ganizacije. To su, u stvari, sve aktivnosti
globalne funkcije upravljanja koje odre-
duju politiku kvaliteta, ciljeve i odgovor-
nosti, a izvode se kao planiranje, kontrola
kvaliteta, obezbedenje kvaliteta i pobolj-
Sanje kvaliteta unutar sistema kvaliteta.

Konkretno preduzede moZe trajno
uspedno da se vodi ako se stalno prate
standardi produktivnosti i kvaliteta i ako
se prilagodavaju konkurentskoj borbi.
Poodtrena medunarodna konkurencija,
kao i povecani zahtevi kupaca, primora-
vaju na sveobuhvatnu ofanzivu kvaliteta
na svim podrudjima. Kvalitet se zbog
toga ne moZe duZe fokusirati samo na
izradu proizvoda. To je globalni zadatak
koji obuhvata proizvode, procese i uslu-
ge. Od menadZmenta se zahteva da po-
novo definie zahtev kvaliteta, ne samo
u proizvodnom procesu veé i u sluZbi
nabavke, personalnoj sluzbi, finansijskoj
sluzbi, konstrukciji, ali i prodaji.
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Tabela
Standardi sistema kvaliteta

Red. Oznaka standarda ;
broj | (godina poslednje revizije) Naziv standarda
1. | ISO 8402 (1996) Upravljanje kvalitetom i obezbedenje kvaliteta - Rednik
2. | ISO 9000 (1994) Standardi za upravljanje kvalitetom i obezbedenje kvaliteta - Uput-
stvo za izbor i upotrebu
3 | ISO9000-1 (1996) Standardi za upravljanje kvalitetom i obezbedenje kvaliteta
Deo 1: Smernice za izbor i upotrebu
4, | ISO9000-2 (1994) Standardi za upravljanje kvalitetom i obezbcdcné: kvaliteta
Deo 2: Opite smernice za primenu 150 9001, IS0 9002 i IS0 9003
5. | 1S90 9000-3 (1993) Standardi za upravljanje kvalitetom i obezbedenje kvaliteta
Deo 3: Smernice za primenu IS0 9001 u razvoju, isporuci i odriavanju
ra
6. | IS0 9000-4 (1993) Standardi za upravljanje kvalitetom i obezbedenje kvaliteta
Deo 4: Uputstvo za upravljanje programom sigurnosti funkcionisanja
7. | ISO 9001 (1996) Sistem kvaliteta - Model obezbedenja kvaliteta u projektovanju, raz-
voju, proizvodnji, ugradnji i servisiranju
& | 1SO 9002 (1996) Sistem kvaliteta - Model obezbedenja kvaliteta u proizvodniji § ugradnji
9. | ISO 9003 (1994) Sistem kvaliteta - Model obezbedenja kvaliteta u zavrinoj kontroli i
ispitivanju
10, | ISO 9004 {1996) Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta - Uputstva
11, | ISO 0041 (1997) Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta
Deo 1: Smernice
12, | 150 9004-2 (1993) Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta
Deo 2; Smernice 2a usluge
13. | ISO 90043 (1995) Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta
| Deo 3: Smernice za procesne proizvode
14. | 1SO 90044 (1994) Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta
Deo 4: Smernice za poboljfanje kvaliteta
15, | ISO 90045 (1993) Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta
Deo 5: Uputstva za planove kvalitcta
16. | ISO 9004-6 (1993) Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta .
Deo 6: Uputstvo obezbedenja kvaliteta za upravljanje projektom
17. | ISO 10005 (1997) Upravljanje kvalitetom — Smernice za planove kvaliteta
18, | ISO 10006 (1997) Upravljanje kvalitetom — Smernice za obezbedenje kvaliteta u uprav-
ljanju projektima
19. | 1SO 10007 {1997) Upravljanje kvalitetom — Smernice za upravljanje konfiguracijom
20, | 150 10011-1 (1992) Smernice za proveravanje sistema kvaliteta
Do 1: Proveravanje
21, | IS0 10011-2 (1992) Smernice za proveravanje sistema kvaliteta
Dreo 2: Kriterijumi za kvalifikovanje proverivada sistema kvalitela
22, [ IS0 10011-3 (1992) Smernice za proveravanje sistema kvaliteta
Deo 3: Upravijanje programima provere
23, [ IS0 10012-1 (1993) Zahtevi za obezbedenje kvaliteta merne opreme
Dreo 1: MetroloZki sistem potvrdivanja meme opreme
24, | 180 10012-2 (1997) Zahtevi za obezbedenje kvaliteta merne opreme
Deo 2: Smernice za kontrolu procesa merenja
25, | IS0 10013 (19497) Smernice za izradu poslovnika o kvalitetu
26. | ISO 10014 (1998) Smernice za ekonomiku kvaliteta
27. | IS0 10015 (1999) Smernice za kontinualno obrazovanje 1 obuku
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Sa ovog aspekta pod totalnim ruko-
vodenjem kvalitetom — Total Qyality Ma-
nagement (TOM) podrazumeva se strate-
gija kojom se nalae rad na stalnom
poboljsanju kvaliteta proizvoda, procesa
i usluga. Cilj ovog angaZovanja jeste da
se visokim stepenom zadovoljstva kupca
proizvodima i uslugama garantuje obe-
zbedenje kvaliteta preduzeda.

Sve aktivnosti preduzeca se konse-
kventno usmeravaju ka kupcu (orijenta-
cija ka kupcu). Mera za stepen postizanja
cilja je zadovoljstvo kupca u odnosu na
kvalitet, fleksibilnost, termin i cenu. Na-
dalje, tefi se sveobuhvatnoj orijentaciji
svih aktivnosti preduzeéa prema proce-
sima visokog kvaliteta (orijentacija ka
procesu). Konsekventna orijentacija ka
saradnicima stvara preduslove za postiza-
nje ciljeva preduzeca. Visok kvalitet vo-
denja ljudi, cilijno orijentisana planska
kvalifikacija saradnika, podela odgovor-
nosti, kao i visok stepen mogudeg uticaja
na kreiranje radnih tokova, stvaraju an-
gaiman i motivaciju kod saradnika svih
nivoa (orijentacija ka saradniku).

Pod vodenjem organizacije treba po-
drazumevati planski i sistemati¢an naéin
vodenja. TOM spada u niz poznatih me-
toda menad?menta, kao 5to su Manage-
ment by Objectives ili Managament by
Exceptions, ali se sadrZajno razlikuje od
njih. TQM se definife kao metoda vode-
nja organizacije zasnovane na saradnji
svih njenih ¢lanova, koja stavlja u prvi
plan kvalitet i koja zadovoljenjem kupaca
tei dugoroénom poslovnom uspehu, kao
i dobiti za ¢lanove organizacije i drustvo.
Iz ove definicije mogu se izvesti ciljni
kriterijumi koji predstavljaju karakteri-
stitna obeleZja TOM i mogu da se progire
za dalje ciljne kriterijume menadZmenta
(npr. vreme i trogkovi).

Osnovni cilj TOM filozofije jeste
povecanje dobiti svih grupa koje imaju
na to pravo. Taj ciljni kriterijum treba da
se integrife u nacela preduzeca. QM
sistem prema JUS ISO 9000 je prikladna
osnova za upravljanje kvalitetom koji se
dalje razvija sa TOM i zahtevima kvalite-
ta. Procesi preduzeca koji se odnose na
kvalitet identifikuju se metodama uprav-
lianja procesima, optimiziraju prema
aspektima stvaranja vrednosti, usmera-
vaju prema zahtevima kupca, odreduju
im se odgovornosti i dokumentuju se.

TOM timovi usvajaju nauéni pristup
u reSavanju problema, koji se u Japanu
naziva Demingovim ciklusom, a sam De-
ming ga naziva Sehartovim ciklusom (po
nauéniku Sehartu &ji je rad prethodio
modernoj statistickoj kontroli procesa).
Poboljsanje ciklusa ima d&etiri koraka:
planirati poboljSanja, uraditi §to je plani-
rano, proveriti da li su rezultati oéekivani
i preduzeti odgovarajuée akcije.

Timski rad predstavlja napor za po-
boljanje kvaliteta. Tim za poboljsanje
kvaliteta QIT (Quality Improvement
Team) moZe biti ,.funkcionalan* i foku-
sira procese na jedan segment biznisa.
Alternativno, on moZe da se sastoji od
¢lanova iz nekoliko funkcionalnih pod-
ruéja i svojim radom dovodi do znatnog
povecanja osposobljenosti zaposlenih.
Rukovodioci treba da usmere aktivnosti
timova na podru¢ja na kojima ée proces
poboljianja vidljivo uticati na biznis, §to
¢e im biti motiv za rad na teZim projek-
tima.

Radi unutradnjeg uredenja predu-
zeca i odnosa preduzeéa prema okolini
uspostavljene su serije standarda sa ozna-
kom ISO 9000 do ISO 14000. Osnovna
misija ovih standarda je univerzalni jezik
obezbedenja kvaliteta za sve funkcije pre-
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duzeéa radi ravnopravne privredne sarad-
nje i razmene proizvoda i usluga [20].

Sistem za upravljanje kvalitetom u
preduzecu treba da prati trofkove i profi-
tabilnost, sa jedne, i cene i rokove ispo-
ruke sa servisom posle prodaje, sa druge
strane. U svim funkcijama preduzeca
treba da egzistira kvalitet i da bude rezul-
tat njihovog sinhronizovanog dejstva.

Standardi serije ISO orijentisani su
na dokumentovanje sistema kvaliteta i
sastoje se od planova, postupaka i uput-
stava i predstavljaju potreban uslov. Do-
kumenta sistema kvaliteta stalno se una-
preduju i njihovim sprovodenjem pobolj-
Savaju se efekti funkcija preduzeca, Sto
predstavlja potreban i dovoljan uslov
[18].

Petlja kvaliteta

Sistem za upravljanje kvalitetom de-
finife procese svih relevantnih funkcija
preduzeca. Proces je strukturiran prema
izabranim aktivnostima koje ¢ine predu-
zece sposobnim da nadmasi konkurenciju
na tr#idtu. Potrebno je izabrati i postaviti
aktivnosti tako da se ispune svi zahtevi
kupaca sa teZznjom ka sve videm nivou
kvaliteta proizvoda i usluga. Neophodno
je dobro upoznati trZidne &inioce (kupci,
konkurencija, propisi, reklama i propa-
ganda), koji brzo i najfeie presudno
deluju na trZidni status proizvoda.

U zavisnosti od toga kako su postav-
liene osnovne aktivnosti preduzecéa dobija
s¢ sistem za upravljanje kvalitetom kakav
se Zeli. Aktivnosti slede jedna drugu uz
neprestanu trku na trZiStu, cikli¢tno se
ponavljaju, dopunjavaju, proveravaju,
koriguju i usavriavaju. Graficki prikaz
aktivnosti naziva se petlja kvaliteta ili
spirala kvalitera.

Postavka petlje kvaliteta data je i u
standardu ISO 9004, a sadri sve aktivno-
sti preduzeéa koje obezbeduju kvalitet u
preduzeéu. Njen opéti oblik prikazan je
na slici 3.

5. 3 - Petlja kvaliteta:
1-n = elementi petlje kvaliteta = aktivnost preduzeda,
o - linija stalnog unapredenja kvaliteta

Demingov krug

Linija stalnog unapredenja kvaliteta
na petlji kvaliteta prikazuje se na jedno-
stavan i originalan nacin, poznatim kru-
gom unapredenja kvaliteta po autoru
Edvardu W. Demingu, pioniru revolucije
kvaliteta [10]. Demingov krug unaprede-
nja prikazan je na slici 4 i predstavlja
proces stalnog podefavanja procesa rada
radi povecanja kvaliteta rada svih fun-
kcija u preduzedu i jatanja pozicija predu-
zeca na trzistu.

Kompletan ciklus unapredenja i po-
boljdanja kvaliteta ostvaruje se jednim
obrtajem kruga, a letiri osnovne grupe
aktivnosti na nivou funkcija su:

P (P) — planiranje aktivnosti,

I (D) - izvodenje,

K (C) - ocena rezultata (kontrola}),
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U (A) - unapredenja rada.

Na osnovu osnovnih grupa aktivnosti
svaka aktivnost izvodenja ima svoj De-
mingov krug [10].

Sl 4 = Demingov krug

Sistem funkcionisanja preduzeéa
procesne industrije

Za razmatranje opiteg sistema fun-
kcionisanja preduzeca polazi se od stan-
darda JUS IS0 9004-3: Upravljanje kva-
litetom i elementi sistema kvaliteta, Deo
3: Smernice za procesne proizvode. Stan-
dard predvida 14 elemenata sistema —
petlje kvaliteta (od a do n) - slika 5.

Sistem po standardu JUS ISO 9004-3
obuhvata sledede faze i aktivnosti:

a) marketing i istraZivanje trZista,

b) tehnicka istraZivanja i razvoj,

¢) infinjering projekta — specifika-
cije i razvoj proizvoda,

d) nabavku,

e) planiranje procesa i razvoj,

f) merenja u proizvodnom procesu,
kontrolu i podesavanje,

g) proizvodnju,

h) odriavanje,

i) kontrolisanje, ispitivanje i prove-
ravanje,

j) pakovanje i skladistenje,
k) prodaju i distribuciju,
1) upotrebu kod kupca,
m) tehnitku pomoc¢ i

n) povladenje iz upotrebe.

Medutim, ove aktivnosti potrebno je
prodiriti novim, a kao osnova za dopunu
sluzi standard JUS ISO 9001: Sistemi
kvaliteta — Model za obezbedenje kvali-
teta u projektovanju, razvoju, proizvod-
nji, ugradnji i servisiranju. Zato, opiti
sistem funkcionisanja preduzeca mora
imati izgraden sistem kvaliteta koji se
primenjuje i utife na sve aktivnosti ve-
zane za kvalitet proizvoda ili usluge u
okviru grane industrije.

Opéti sistem funkcionisanja predu-
ze€a za procesnu industriju treba da obe-
zbedi dobar proizvod, kvalitet u upotrebi,
definife odgovornost rukovodstva i naéin
upravljanja kvalitetom. Rukovodstvo ima
odgovornost za sprovodenje misije, stra-
teskih ciljeva i politike kvaliteta i da
stalno sprovodi korektivne akcije radi
unapredenja funkcionisanja preduzeca.

Dobavljaé
Podugovaraé

Kupac
Potro%ac

B n
Elementi sssterma /petly kvalitels

S 5 - Elemenii sistema kvaliteta prema standardu
JUS IS Y3
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Sistem vpravljanja kvalitetom u I
preduzecu

U svakom preduzecu se raspolaZe
resursima (kadrovima, materijalnim sred-
stvima, informacijama i opremom) a po-
stoji i definisana odgovornost rukovod-
stva za izvrienje svih aktivnosti radi stva-
ranja kvalitetnog proizvoda ili usluga na
trZidtu.

U preduzecu procesne industrije, na
primer, definifu se osnovne aktivnosti za
funkcionisanje sistema kvaliteta i grupifu
po srodnosti, ¢ime se dobijaju integrisani
elementi sistema kvaliteta, koji se grupifu
u funkcije preduzeca, kojih moZe biti od
1 do k. Svaka funkcija ima odredeni broj

aktivnosti (od 1 do m) koji varira od
sloZenosti funkcije u sistemu kvaliteta,

Iz elemenata sistema kvaliteta po
standardu ISO 9004-3 dobija se niz aktiv-
nosti. Medutim, ovaj standard ne daje
elemente sistema kvaliteta kojima su de-
finisani ekonomsko-finansijski poslovi,
kontrola i obezbedenje kvaliteta, rukovo-
denje i sli¢no, pa je, zbog toga, potrebno
koristiti zahteve standarda ISO 9001.

Izgled opsteg sistema upravljanja
kvalitetom za preduzeée procesne indu-
strije prikazan je na slici 6.

Posto je re¢ o procesnoj industriji,
koja ima sloZene procese sa nizom pove-
zanih postrojenja, za koja je potrebno
imati jaku razvojnu funkciju sa mogué-

i Daobavljati

I@ - Feskeije - k

@ +~ Cnovne wktivnestl faskelje 1- mk

@ + Cnosne ektovmeati rukovodstes 1-n

St 6 - Sistem upravijanje kvalitetom u preduzedu procesne industrije
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Pradenje u

Marketing

upotrebi Razvoj
Odgovornost
rukovodstva

Obuka

‘

e PD!!‘DE&E
v Naba\'tn
Pakovanje i II
skladiStenje
" Podugovara

A P Proizvednja

finansijski .

poslovi

- e
kvalitets

St. 7 — Petlja kvaliteta preduzeca procesne industrije

nod¢u novih investicija, dobru komerci-
jalnu i marketingku funkciju, kao i inte-
gralnu sistemsku podriku, to jo§ vise
usloZava opéti sistem upravljanja kvalite-
tom. Procesna industrija zahteva izuzetno
dobra preventivna i naknadna odrZava-
nja. U ovom sistemu nije zanemarljiv ni
obim ekonomsko-finansijskih poslova,
kao i svih vidova administrativnih poslo-
va. Radi obezbedenja, pracenja i kontro-
lisanja kvaliteta potrebno je urediti sistem
za upravljanje kvalitetom. Analizom ele-
menata standarda JUS ISO 9004-3 i JUS
ISO 9001 i sagledavanjem realnih sistema
u praksi dolazi se do broja osnovnih
aktivnosti u sistemu kvaliteta preduzeéa.

Petlja kvaliteta preduzeéa prikazana
je na slici 7.

Ukupne osnovne aktivnosti svedene
su na 12 integrisanih elemenata sistema
kvaliteta: marketing, razvoj, obuku, na-
bavku, proizvodnju, kontrolu i obezbede-
nje kvaliteta, odrZavanje, ekonomsko-fi-
nansijske poslove, pakovanje i skladiste-
nje, prodaju, odgovornost rukovodstva i
pracenje u upotrebi.

Osnovne aktivnosti sistema kvaliteta
preduzeca mogu se grupisati u osam logi¢-
kih celina, tj. funkcija preduzeca prvog
nivoa. To su: upravljanje kvalitetom,
marketing, razvoj, komercijala, proizvod-
nja, odrzavanje, ekonomsko-finansijski i
administrativni poslovi.
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Grupisanjem osnovnih aktivnosti u
okviru jedne funkcije dobijaju se organi-
zacioni delovi koji izvriavaju logi¢ki po-
vezane aktivnosti. Svaka takva organiza-
ciona celina treba da ima raspoloZive
resurse. a to su oprema, alati i masine, i
obuc¢en kadar [20]. Funkcije na prvom
nivou u preduzeéu nosioci su sistema
kvaliteta sa kona¢nim ciljem — dobijanje
proizvoda i usluga koje ¢e zadovoljiti
zahteve kupaca.

Zakljudak

Kompletan sistem upravljanja kvali-
tetom je putokaz za sve aktivnosti predu-
zeda, pri ¢emu kvalitet ne podrazumeva
wdobro* ili ,najbolje”, ve¢ operativnu
sposobnost preduzeca da zadovolji za-
hteve kupca.

Za opstanak na trZidtu i sticanje
dobiti neophodno je da se brzo reaguje
na promene. Naime, napredovade samo
ona preduzeéa koja brzo donose nove
proizvode na trZifte, a propadaju ona
koja sporo reaguju. Prodla su vremena
trzidta distributera, kada je kupac morao
da uzme ono $to mu je ponudeno. Ume-
sto toga razvilo se trziSte na kojem kupac
sa ,velikim zahtevima®™ moZe da bira iz
Sirokog spektra ponuda. Proizvodac
moze da proda samo ono $to prema
udinku i ceni odgovara predstavama kup-
c4a.

Osnovni zadatak efikasnog upravlja-
nja kvalitetom jeste da u svim fazama
zivotnog ciklusa proizvoda vodi rafuna
da se prikladnim metodama i postupcima
ispune zahtevi kupca - na vreme i uz
realne troSkove. Briga o kvalitetu priori-
tetan je zadatak rukovodstva preduzeéa,
a njegovo postizanje moguée je samo ako
se poznaju i primenjuju osnovni koncepti

kvaliteta. Na osnovu tih koncepata po-
stoje razvijeni ,alati kvaliteta® Cijom pri-
menom se obezbeduje odgovarajuéi kva-
litet. Samo na taj nadin preduzede se
moZe uspesno voditi i u odtrim uslovima
trzidne konkurencije. Svaki drugi pristup
neminovno vodi ka stagnaciji i padu kon-
kurentske sposobnosti.
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