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USPOSTAVA INTEGRALNIH SISTEMA KVALITETA U VELIKIM
KOMPANIJAMA

ESTABLISHMENT OF INTEGRAL QUALITY SYSTEMS IN LARGE
ENTERPRISES
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Vilsonovo Setaliste br.20, Sarajevo

REZIME

Ovaj rad predstavija jedan od mogucih pristupa ostvarenja TQM —a putem uspostave integralnog
sistema kvaliteta zasnovanog na procesnom modelu i nastao je kao produkt prakticnih iskustava i
saznanja.Ovaj rad nema zakljucak, jer put ka TQM —u je nikad dovrSeni posao.

Klju€ne rijeci : procesni model,inegralni sistem kvaliteta,trajno u vremenu pobolj$anje,
alati kvaliteta, CAQ.

SUMMARY:

This paper presents one of the possible appraches towards realisation TQM by means of
establishing the Integral Quality Sistem, based on the process model and arose as the
result product of practical experiences and knowledges. This Paper could not have a
conclusion because the way to TQM realisation is the never finished work.

Key words: processing models,integral system, constant improvement in time,
tools of quality, CAQ.

PROLOG
Quality manager kompanije ENERGIJA u ponedeljak ujutro augusta mjeseca 2003 godine zatice
poruku na racunaru :Svi izvjeStaji aZurirani! Stanje normalno ! Dalje po planiranim aktivnostima !
PS : Sjecas li se ... ?(inz. Lukav)

Sjecam li se ??

( “ Vrijeme koje je potrebno za uspostavijanje istinskog, dugotrajnog, neprekidnog poboljSanja iznosi godine. Pa ¢ak ni
tada nikad ne mozZzete biti sigurni. Morate neprestano raditi, stalno stvarajuci nove interese stalno trazeci nove putove za
sprecavanje odstupanja od zahtjeva “— Ph. Crosby )

1. UVOD - DOGODILO SE NA JEDNOM PROJEKTU

Ponedeljak ujutro ,uobicajeno vrijeme za uobiCajeni sastanak direktora kompanije ENERGIJA .
Ali, danas$nji sastanak se nece odrZati.

Glavni direktor je odlucio da promjeni dan, sat i uobicajeni tok sastanka.

Sastanak ce se odrzati sutra sa samo jednom tackom dnevnog reda — promjene i mjere za
unaprijedenje cjelokupnog poslovnog procesa kompanije. Zadatak svakog ucesnika je spremiti
svoj prijedlog i metodologiju za ostvarivanje zadatog cilja.

Plan glavnog direktora je bio jednostavan : doprijeti do svijesti svojih neposrednih suradnika,
stvoriti klimu zajedniCke ideje, sliku stvarnog stanja u kompaniji (gdje smo ? ), te projektovati
promjenu i integralni sistem kvaliteta. Prezentaciju je povjerio inZ. Mudrom.

InZenjer Mudri je duboko udahnuo i krenuo da u slijedecih deset minuta prezentuje tromjesecni
rad ekipe u sastavu : inZ. Okretan,( opCi zadaci ), inZ. Brzi ( planiranje i dokumentacija sistema ) i
inZ. Lukav ( koordinacija i ispitivanje ) .
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Prezentacija je tekla po planu. To nije bila klasicna poslovna prezentacija na koju je sluateljstvo
naviklo. Bila je slicna stripu kombinacije krimi- SF Zarna sa hapy the end. U sali su se Culi tihi
komentari stila : je li ovo neka Sala?.

Nakon deset minuta u sali za sastanke je nastupila tiSina. InZ. Mudri je jednim pogledom
obuhvatio lica slusalaca. Bio je zadovoljan onim $to je vidio — nije bilo ravnodusnosti.Bilo je
svega ostalog : od nepovjerenja do odusevljenja. Ali NIKO NIJE BIO RAVNODUSAN, a to je bio
dobar znak.

Ostali su izloZili svoja videnja problema i moguce nacine rjeSavanja. InZ. Mudri je sve ideje ovoga
jedinstvenog “Braistorminga “ paZljivo slozio u Ishikawa dijagram.Na kraju je zamoljen da jos
jednom ponovi osnovne karakteristike karakteristicnih faza Sistema i Stila rukovodenja:

“ FAZA NESIGURNOST : Faza NESIGURNOSTI je dosta zbrkana i
nejasna.Rukovodstvo ne posjeduje saznanja o kvaliteti kao pozitivnom upravljackom
alatu. O svojoj funkciji s obzirom na kvalitetu redovito se govori policijskim izrazima ili
detektivskim, kao da im je posao “ uhvati lopova “. Nesigurnost je naucila rukovoditi iz
filmova Clinta Eastwooda.

Nesigurnost nehajno postavlja funkciju kvalitete dugoko zakopanu u utrobi neke
organizacione cjeline uviegk sa miSliju da oni moraju da rjeSe nastale
probleme.Kompanije u fazi Nesigurnosti znaju da imaju probleme, ali nikada ne znaju
ZASTO, iako znaju svi da se to ne dogada 3to rade nedovoljno. Svi u fazi Nesigurnosti
mnogo rade i svi su isflustrirani zbog ulozene koli€ine energije da bi se stari “ kotrljale “
FAZA BUBDENJE : Ugodnija , ali nimalo flustriraju¢a faza. Rukovodstvo pocinje shvatati da
upravljanje kvalitetom moze pomodci , ali nije spremno da tome posveti vrijeme i novac.
PoboljSanje nastaje kada se postigne Carolija motivacije. Zaposleni prakticnije gledaju na
stvarne probleme i u ovoj fazi je mogu¢ pomak prema Prosvjecenosti, ali i sunovrat u
Nesigurnost. ]

FAZA PROSVECENOSTI : Nastaje sa odlukom o sistemskom i planskom pokretanju
projekta uspostave sistema kvaliteta.Uprava ulazi u fazu Prosvjecenosti uspostavom
Politike kvaliteta i priznanjem da sami stvaramo svoje probleme i da ih trebamo sistemski
suoCavanje sa problemom bez “lova na vjeStice “.Faza Prosvjecenosti i dalje ima
probleme, ali Tim zaduzen za kvalitetu napokon vjeruje da na kraju tunela postoji
svjetlost, a neki brzi voz koji ¢e ih pregaziti.

FAZA MUDROSTI : Prepoznatljiva sa tihom efikasno$¢u kompanije.Problema ima ali se
se i sistemski prepoznaju i rijeSavaju.

FAZA SIGURNOSTI : Krajniji cilj : stalno unaprijedenje i upravljanje stalnim promjenama.
( Napomena : Nema puno kompanija u svijetu u ovoj fazi.)

| ZA KRAJ - STIL RUKOVODENJA: HOKEJ ILI BALET ? : Hokej je detekcija , a Balet
prevencija.Oba su stila moguca, ali samo PREVENCIJA donosi nagradu. Baletna Skola
rukovodenja izlozena je malom broju upadica, ciljevi se redovno ostvaruju, godisnji
odmori se odvijaju planirano, a prekovremeni rad nije dio rje¢nika.Balet je timsko

suoCavanje sa problemima , bez emocija i “Cupanja perja’.Samo pozitivni rezultati i
efikasnost. “

Sastanak je zavrSen,odluka donesena . Mnogi ucesnici ustvari nisu bili do kraja svjesni odluke.
Vazno je bilo samo da postoji “ kriticna kadrovska masa “ koja cvrsto vjeruje da moZe doci do
BALETA.

InZ. Mudri je nezvanic¢no preuzeo tog dana ulogu koja ce tek mnogo kasnije biti ozvanicena i
priznata. Kompanija ENERGIJA je dobila tog dana Quality managera — ratnika u borbi za
osvarivanje dalekog , ali dostiznog cilja - TQM —a.

Projekat uspostave Integralnog Sistema Kvaliteta u kompaniji ENERGIJA je pokrenut.

Sve dalje je istorija...
( “Kreirati — originalna i jednostavna rjeSanja komplikovanih i neorginalnih problema — Ph. Crosby )
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2. ZASTO ? - Definicije i ciljevi

21. Zasto 1QS?

Prakti¢no, do juCer se trazio odgovor na pitanje kako definirati komparativne prednosti

nekog regiona ili organizacije, danas se trazi odgovor na pitanje kako definirati

kompetitivne prednosti regiona ili organizacija. Kompetitivna prednost se gradi na

specijalizovanom znanju i informacijama primjenjenim na originalan i kreativan nacin u

dinami¢nom i fleksibilnom sistemu koji ne poznaje granice izmedu organizacionih cjelina,

nego funkcionira kao uigrani skup komplementarnih sistema sa ta¢no definisanim

ulazima i izlazima i povratnim vezama.

U zadnijih 10 godina nacin funkcioniranja u savremenom poslovnom svijetu se je mijenjao

vrtoglavom brzinom, a i dalje se mijenja, kao i zahtjevi okoline . Samo oni koji prepoznaju

potrebu za promjenom i hrabro se upuste u uspostavu integralnog sistema kvaliteta uz

upotrebu informacionih tehnologija , stalno educiranje i unaprijedenje ima Sansu da

dosegne cilj — odrzivi i Zivotan sistem na putu ka TQM —u. ViSe nije dovoljno zadovoljiti

zahtjeve norme ISO 9000 i dobiti certifikat, pogotovo u kompanijama gdje je certifikat cilji

s kojim sve pocinje i zavrSava. CILJ mora biti odrziv i Zivotan sistem sposoban da

odrzava nezavisnu egzistenciju. Dakle, SVE u poslovnom procesu kompanije MORA biti

uklju¢eno u Sistem kvaliteta koji mora biti :

e imun na infekcije — poremecaje

e prilagodljiv na promjene u okolini i poremecaje u procesu rada

e sposoban da eliminiSe kancerogeni dio

e sposoban da ostvari profit upotrebom unutarnjih rezervi, odnosno svog onog novca
koji se rasipa kada se stvari rade pogresno

2.2. Postavljeni ciljevi

VODSTVO : PROCESI :

e oblikovati nove procese o umreziti procese

upravljanja totalnom izmjenom e ukloniti “ uska grla “
dosadsSnjeg funkcionalnog e jednostavni i pregledni procesi

povezivanja kompanije - reinzenjering
e nova organizacija mora biti ZADOVOLJSTVO UPOSLENIH:

usmjerena procesima . kupcima i e ostvariti ponos uposlenih na doprinos
okolini i isplativa. kompaniji

e Vodenje zapovijedanjem zamijeniti e pripadnost “ obitelji

TIMSKIM RADOM.

UPRAVLJANJE LJUDIMA : ZADOVOLJSTVO KUPACA :

e svaki menadZer je odgovoran za e odgovoriti na sve zahtjeve kupaca
strucni razvoj svojih saradnika
e vrednovanje po utvrdenim UTICAJ NA OKOLINU:
kriterijima uspjesSnosti e proizvod sa prihvatljivim utjecajem na
okolinu ( EMS )
POLITIKA | STRATEGIJA :

e sve U kompaniji treba podrediti

osvarivanju zadatih ciljeva
POSLOVNI REZULTATI :

e povecanje profita

( “Mi smo tvorci novih stajalista , svidalo nam se to ili ne.Uposleni rade po standardima svojih voda. Ako smo spremni
sebe mijenjati, moci cemo promijeniti i svijet oko sebe. Svaka generacija se osvrce na svoje predhodnike i tvrdi da su se
stvari iz korijena promjenile. Ova generacija tvrdi to sama za sebe “— Ph.Crosby )
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3. STA? - Planiranje kvaliteta i prikaz modela integrisanog sistema
kvaliteta ( 1QS )
3.1. Planiranje kvaliteta i predvidanje zahtjeva kvaliteta

Planiranje kvaliteta u cilju uspostave IQS —a polazi od zadatih ciljeva iz Politike kvaliteta i
Misije kompanije,zahtjeva normi , zakonske regulative, zahtjeva kupca i drustvene zajednice,
te strateSkog opredjeljenje top menadzmenta za promjenama.Svaka promjena u oshovi bi
trebala da dovede do poboljSanja.Ali, svaka promjena nije reinzenjering. Reinzenjering po
raznim izvorima i iskustvenim pokazateljima je totalna promjena uz strateSku upotrebu
informacionih tehnologija. Reinzenjering u funkciji unaprijedenja integralnog sistema kvaliteta
je logi€an i pozeljan, iako za mnoge kompanije i rizian i opasan poslovni poduhvat, jer
reizenjering u funkciji unaprijedenja kvaliteta zahtjeva ispunjenje svih planiranih koraka i ne
trpi improvizaciju, te promjene moraju biti realne i isplative te pruziti dokaz za to.Takoder,
potrebno je izvrsiti podrobne pripremne analize , a to ne znaéi niSta drugo nego rasclaniti
kompaniju na osnovne dijelove, objektivizirati potrebne procese, uspostaviti logiCne i
jednostavne komunikacije, utvrditi “ uska grla “ i eliminisati ih.Pored toga, reinzering zahtjeva
i dodatno osmisljavanje poslovanja i njegove strukture, te prelazak sa funkcionalnog modela
organizovanja kompanije na procesni.
Postavljeni ciljevi se kroz proces planiranja transformiraju u konkretne projekte
unaprijedenja koji obuhvata :

e predmet unaprijedenja,
metodologiju uspostave,
prijetnje okruzenja,
rokove realizacije,
organizacionu strukturu projekta zasnovanu na timskom radu,
odgovornosti i ovlastenja,
potrebne resurse,
metode kontrole, analize i poboljSanja i

o verifikaciju uspostavljenog unaprijedenja.
Predvidanje zahtjeva kvaliteta nije niSta drugo vec stalno osluskivanje glasa okruzenja,
kupaca i konkurencije i reagovanje na to.Najefikasnije su QFD metode ( prikaz na slici )
Sistemski prilaz planiranju je osnovni zahtjev za uspostavu integralnih sistema kvaliteta .

3.2. Rezultati PLANIRANJA | PREDVIDANJA u kompaniji ENERGIJA

Pripremna analiza u kompaniji je rezultirala :
e definiranjem strateskih ciljeva
e reinzenjering potezima
¢ Stabnim organizacionih pozicioniranjem funkcije kvaliteta i integralne podrske sistemu
(strateska upotreba informacionih sistema, educiranje kadrova, razvoj, audit,
menadzment),
e analiza poslovnih procesa iz koje je slijedila unifikacija i centralizacija funkcije
marketinga, nabave, skladisStenja
¢ novim nacinom planiranja i pra¢enja plana ulaganja i finansijskih tokova
uklju€ivanjem funkcije upravljanja ekonomskih i finansijskih tokova u sistem
kvaliteta
aktivnom brigom o zatijevima okoline ( EMS )
potrebom za razvojem otvorene komunikacije prema javnosti
potrebom za osiguranje od proizvoda

e izradom cjelokupne projekte dokumentacije za uspostavu sistema kvaliteta
(Nakon toga je inZ. Mudri na svom internom programu kompaniju ENERGIJA pozicionirao u fazu
BUDENJE ka PROSVJECENOSTI.
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Kompaniju je trebalo uvesti u PROSVJECENOST.Vrhovna uprava je pruZila totalnu podrsku i
odobrila budzet.Posao je zvani¢no zapoceo.)

POTENCIJALKOMPANIJE

Koliko ispunjavamo
zahtjeve kupaca?

Koji su ciljevi
planiranja ? CILJEVL: <
Koje su opce L
odrednice? POLITIKA
Koji je sistem
s o
Koje odrednice primjeniti ? — L nadleznosti ?
STRATEGIJA
Rokovi 1 metode
imnlementaciie? A
H @,
ORGANIZACIJA
PLANOVI POVRATNA SPREGA
Kako uraditi : Koji je
posao ? RESURSI krajnji rok ?
OPERATIVNI / \ ROKOVI
POSTUPCI
< REZULTATI <

Kakve rezultate
ocekujemo ?

Slika br.2: Pripremna analiza za planiranje kvaliteta
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3.3. Model IQS -a

Integralni sistem kvaliteta u kompaniji sastoji se od dva dijela:

¢ NORMI( ISO 9000 ff + ISO 14000 ff + tehni¢ke norme +interne norme) | ZAKONSKE
REGULATIVE kao potrebnog uslova za uspostavu i dokazivanje QS -a

e Stalnog u vremenu preispitivanog i unaprijedivanog sistema kvaliteta alatima kvaliteta
kao dovoljnog uslova za uspostavu IQS —a.

Polazed¢i od opceg procesnog modela ( slika br.3 ) , funkcija kvaliteta u kompaniji
ENERGIJA je postavila model IQS koji treba uspostaviti uvezivanjem 7 modula kroz
procese kompanije.

e M1 : Planiranje i predvidanje kvaliteta

e M2 : Kvalitet u razvoju
e M3 : Izrada potrebne dokumentacije
e M4 : Integralna podrska
e Mb5: Implementacija i pracenje
e MG6: Analiza troSkova
e M7 : Verifikacija postignutog , ponovna analiza i projektovanje poboljSanja

- ZAKONSKA

= REGULATIVA
OKRUZENJE - NORME ISO 9000ff
+ISO 14000ff
- Tehnicke norme
ciljevi, politika
- planovi
~ -OPREMA,MATER, = bazni zahtjevi
> _PIS organizacija projekta
m _KADROVI izvjestavanje
: _FINANSIJE UPRAVLJANJE
=
<
h
@) < RESURSI > MJERENJE, [
é KONTROLA,POBOLT%NJE
2 B
e
j > PROCESI
(RAZVOJ,NABAVA,PROIZVODNIJA,ISPORUKA,SERVIS )

KUPAC

Slika br.3 :Opdi procesni model

4. KO, GDJE ? — Organizacija uspostave IQS —a i dokumentiranost

U velikoj kompanije kao §to je ENERGIJA, sa djelatno$éu proizvodnje, prenosa i
distribucije energije, sa 11 organizacionih dijelova i 6000 uposlenih kreiranje projektne
dokumentacije za uspostavu integralnog sistema kvaliteta zahtjevao je savrSeno
poznavanje cjelokupnog poslovnog procesa kompanije, poznavanje struke kvaliteta i 5to
je najbitnije neodstupanje od globalnog i sistemskog pristupa. Od viSe opcija ( pilot
projekti, nezavisni projekti po dijelovima kompanije itd ) jedina mogucéa opcija za
zadovoljenje rezultata modula 1 je ostala : reinzenjering potezi + optimizacija broja
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procesa + unifikacija i centralizacija odredenog broja procesa uz centralizovano vodenje
i strateSko upravljanje projektom.

OKRUZENJE

KUPAC

UP
A 4
P | > PR | D |||]

Slika br.3. : Model IQS kompanije ENERGIJA

( “Dobre stvari se dogadaju samo kada su planirane; lose stvari se dogadaji same od sebe. U ovim vremenima oStrog
oporezivanja, tajanstvenih radunovodstvenih metoda, ludovanja na trZistu i nesredene politike, moZda je kvaliteta zadnja
Sansa da stvorimo zaradu kojom mozZemo upravijati.” — Ph. Crosby )

Projekat je organiziran kao Stabno — matricna organizacija tj. kao kombinacija
profesionalnog rada na projektu i angaziranja stru¢nih uposlenika u rad cijele hijerarhije
timova kvaliteta sa preciziranim projektnim zadacima , te odgovornostima i ovlastenjima,
Princip realizacije je TIMSKI RAD , po zacrtanim Operativnim planovima i utvrdenom i
dokumentiranom nacinu izvjeStavanja. Projektovana je i planirana edukacija kako
direktnih u¢esnika na projektu od strane akreditovanih predavaca tako i svih uposlenih
putem struénog Casopisa i internih edukacija.

Organizacija izrade i implementacije dokumentacije je takoder utvrdena u projektnoj
dokumentaciji, kao i metodologija implementacije i provjere. Na donjoj tabeli data je
matrica odgovornosti za uspostavu dokumenata kvaliteta.
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INIVO DOKUMENTACIJE| I NIVO Il NIVO Il NIVO
Odgovornost | VRSTA DOKUMENTA]
prema
POSLOVNIK | POSLOVNI ZAJEDNI SISTEM | PROC. ZAJ SIS UP,IL,
Funkcija, org. KOMPANIJE | CI CKE SKE UDIJEL | UP, UP, OBR,
jed ili timsko tijelo DIJELOVA PROCED. | PROCE | PRED. IL, IL, U
D OBR OBR DIJEL
Upravni Generalni direktor (0] (0] (@) (0] - (0] O -
odbor
G_eneralnl Direktor Direkcije - S - - S - - S
direktor
Direktor
Dlrekcue/‘ Direktor dijela Preduzeca - - - - o} - - )
Generalni
direktor
Generalni Ovjera Ovijera Ovijera Ovj. Ovijera
direktor . . Ovjera nakon nakon nakon nakon nakon | nakon
Direktor za kvalitet i EMS | i ke QTIM | odluke odiuke | odluke - odiuke | odluke |
QTIM QTIM QTIM QTIM QTIM
Generalni
direktor QTIM U U U U - U U -
Direktor za .y R R
. R UcesSée R
kval. | EMS Sektor za SQ,stand. i EMS USKL USKL USKL USKL | USKL | USKL
USKL USKL
P P
Direktor za . .
kval. | EMS Zajedni¢ka RG - ZRG - - R - - R - -
Diretor dijela
/Direktor
Direkcije( Stalna RG — SRG P P P - U P - U
¢lanovi QTIM
_a)
Ruk. SRG Struéni tim — ST - - - - I; - - ';

LEGENDA OZNAKA:

R - uradio( izrada radne verzije )
USKL - uskladenje sa standardom
P — preispitivanje nakon probnog rada

U — usvojeno (ovjereno )
O - odobreno
S -saglasan

5. KAKO ? - Integralna sistemska podrska (upotreba alata kvaliteta , snage
timskog rada u upravljanju kvalitetom)
Najveci efekti u timskom radu na projektima uspostave sistema kvaliteta postizu se
kombinacijom rada stalnih timova i privremenih stru¢nih timova orijetiranih na rieSavanje
konketnih zadataka i problema.Tako, na primjer, zadatak Stalnog tima kvaliteta je stalni
nadzor i sistemske mjere na uspostavi sistema kvaliteta, a zadatak povremenih struénih
timova je rjeSavanje konkretnih zadataka u okviru jednog procesa ili jednog njegovog dijela.
Bez obzira o kakvom se timu radu potrebno je ispostovati slijedeée organizacione
elemente i osigurati motiviranost Clanstva.Jer, svaka grupa ljudi okupljenih na realizaciji
nekog zadatka nisu tim.Tim mora biti organiziran tako da se osigura :

e vodenje tima,
koordiniranje ,
prisustvo rukovodecih struktura,
prisustvo eksperata,
prisustvo moderatora tima,
prisustvo govornika tima.

Potrebno je razviti unutarnju motivaciju ¢lanstva tima , a na tome posebno mora poraditi
svaki rukovodilac tima.Rukovodilac tima za unaprijedenje kvaliteta mora znati prenijeti i
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objasniti informacije, aktivirati tim, te biti uzor i rukovoditi stilom koji se bitno razlikuje od
konvencijalnih metoda.Nesto od tog stila je koliCina kalija u mozdanim stanica, ali tu se
ne moze puno uciniti.No , veliki dio se moze nauéiti. Kao poCetak moze biti lista od
osam elemenata :

SLUSATI :nauditi sluSati i primiti poruku

SARADIVATI : biti dio tima nije prirodna Covjekova osobina.Ona se stice, uli i
trenira.Siguran nacin za uspjeSnu saradnju je izgradnja uspjeSne ekipe od prosjecnih
¢lanova ponaosob.

POMAGATI :dopustiti da se oslone na Vas, a u cilju postizanja cilja

PRENOSITI :0sobna transmisija onoga &to Zelimo reci svojim stavom

KREIRATI :modi rastaviti slozen problem na njegove uzroke i pronacdi jednostavna i
originalna rjeSenja.Neki ljudi smatraju da je kreativnost stvar genetske strukture, ili jeste
ili niste kreativni.Ta konstatacija je tatna kada je u pitanju umjetnost ili sport. Ali,u
domenu rukovodenja moguce je nauciti biti kreativan.

PROVESTI : najtezi dio rukovodenja, jer dolazi trenutak kad se netko mora pobrinuti da
se posao obavi.

VODITI : izraziti cilievekoji se mogu razumijeti, definirati metode i pruzoti motiv da se
zacrtano provede.

UCITI :ne prestati nikada!l

U narednoj tablici dat je pregled niza alata, postupaka , metoda i tehnika, koje se sve
mogu Kkoristiti za poboljSanje kvaliteta.Ovi alati sluze za prepoznavanje , analiziranje i
rieSavanje problema i obraduju baratanje brojevima ili idejama. U pilogu ( ANEX 1) dat je
kao primjer kriterij za ocjenu sistemske FMEA proizvoda.

Rezultati rada bilo kojeg tima su niStavni bez obzira na utroSenu koli€inu vremena i
uputrebljenu stru¢nost ¢lanova , ako nisu na pravi nacin prezentirani i valorizovani.

R.d TezisSte na: PREPOZNAVANJU ANALIZI RJESAVANJU

Oznaka, skraceni opis

1. Zajednicko rjeSavanje problema - X
BRAISTORMING

2. Pareto dijagram X

3. Histogram X (X)

4. Dijagram uzroka i posljedica X

5. Kontrolne karte X

6. Obrasci za prikupljanje podataka, liste X
za ispitivanje- Strichliste i Checkliste

7. Dijagrami  rasipanja, regresijski- X
korelacijski dijagrami

8. Graficki prikazi podataka ( npr. Stupcasti X
dijagrami, tortasti dijagrami )

9. Dijagram toka — flow chart X

10. Mrezni dijagram Activity Network (X) X

1. Analiza sposobnosti procesa- X
Capability of Process. Cp.cpk

12. Kontinuirano poboljSavanje procesa ( X
Kauzen)

13. FMEA X

14. Analiza jakog polja( faktori poticaja i X
sprecavanja

15. QFD-Quality Function Deployment X

16. Planiranje ekpermenata X

17. Planiranje ekspermenata po X

Taguchiju

18. Usporedba s konkurentima - X
Benchmarking

19. Portfolio metode - pronalazenje X
strategije

20. Usporedba parova, pronalazenje X
prioriteta

21. Vrijednosna analiza X

22. Stablasti dijagram X

23. Relacijski dijagram X
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6. INFORMACIONI SISTEMI

Glavni problem sa kojim se susre¢u savremeni menadzeri je pitanje pronalaZenja boljih
nacina da se dode do potrebnih informacija .

Odgovor lezi u razvoju INFORMACIONIH SISTEMA, odnosno na analizi i dizajniranju
sistema. Osnova izgradnje informacionih sistema je sistemski pristup koji ukazuje na
PROCESE.Informacioni sistemi igraju u kompanijama ulogu povratne sprege.
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Gornje slike daju prikaz kompanije kao sistema ,te odnos sistema prema okruzenju.
Pod informacijama o kvaliteti podrazumijeva se zbir svih dobivenih informacija iz
poslovnog sistema kompanije na osnovu kojih se moze vrSiti analiza i poboljSanje, te
izvjeStavanje kako se postize kvaliteta ( interni akspekt ) i kako okruzenje gleda na nju.
( eksterni aspekt )
Informacije o kvaliteti su osnovni dio IQS —a i one su :

e pretpostavka za djelatnost usmjerenu ka cilju

e regulaciona veli€ina za optimizaciju procesa i troSkova kvaliteta

¢ dokaz o ispunjavanju zahtjeva kvalitete ( naroCito za dokazivanje tacaka 4.5. i

4.16. 1ISO 9001, 9002, 9003 )

Informacioni sistem o kvaliteti ( Ql sistemi ) su zatvoreni sistemi, koji uz pomo¢
pojedinacnih informacija i uz primjenu pokazatelja omogucuje ocjenivanje i uporedivanje
dogadaja u kompaniji, a koji su orjentirani na kvalitetu. TroSkovi kvaliteta predstavljaju
vazan podskup u 1Q-u.U mnogim slu€ajevima , informacije o kvaliteti se ne mogu odijeliti
od onih informacija koje se koriste u PIS-u kompanije.Prema tome najsvrsishodnije je
graditi integralne informacione sisteme u kompanijama u kojima je povezivanjem
odredenih modula sistema po procesima osigurana dostupnost i informacija o kvaliteti.
To su vec¢inom zahtjevni i veliki projekti.
Ali nikada ne treba zaboraviti da raCunar ne moze :

e postaviti ciljeve,

e dokazati kreativnos,

e vjezbati toleranciju,

e rjeSavati probleme,

e ponasati se ljudski.
Argumente za upotrebu raCunara u upravljanju kvalitetom prikazuju donje slike:
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Tradicionalni razvojni ciklus informacionih sistema ukljucuje slijedece faze :

- prelevednje |

larmda lavjeliajs

Olurada i sabijanje podataks

it

brz pristup raspelokivim
podacima | podlogama

planske aktivaosti, koje
se Lesto ponavijaju i

mogu se rijelitl pomedn |

algoritma

obrada velikih kolitina |'
podataka

razlozi
koriltenjn rafunals

priprema informacija bex
redundancija

racionalna izrada
dokumentacije

u wpravijanju
kvalitetom

sljedivost | porast imidia s |
transparentnost

pokazatel]n kvalitete

moguénost umrelavanja

istrazivanje,
analize,

dizajn,

razvoj softvera,
implementaciju i
odrzavanije.

(Svaka budala moze smisliti razne nacine za koriSenje kompjutera, ali potrebna je intelegencija da bi se smislile konsekvence
takve upotrebe, ukupnu cijenu i mogucnost da se pojave eventualni problemi — Fred Joseph Gruenenberg )
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7. UMJESTO ZAKLJUCKA

Kompanija ENERGIJA je uspostavom integralnog sistema kvaliteta uspjela u prvoj godini
ostvariti jedan od svojih ciljeva koji se moze kratko iskazati putem dva broja u postotcima :
e naplata 90 %

e gubici 12 %.

Jedan od strateskih ciljeva unaprijedenja je : naplata iznad 95 % , gubici ispod 8 %.

(InZ. Mudri je upisao na svom internom programu : kompanija ulazi u MUDROST.)

8. LITERATURA

11/ 1SO 9004-1:Upravljanje kvalitetom i elementi sistema kvaliteta — Smjernice
12/ 1SO / CD2 9001: 2000: Quality Management Systems — Requirements

13/ Z. Lagumdzija : Informatika, Sarajevo,1999

14/ OVQ materijali iz Skole za EOQ menadzere kvaliteta

/5/ P.Crosby: Quality is free, New York, 1980

110



	PROLOG
	PS : Sje}a{ li se … ?\(in`. Lukav\)
	
	
	
	
	
	VRSTA DOKUMENTA
	O


	S -saglasan






