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REZIME

Ovaj rad se orjentiSe na osnove i mogucnosti primjene modela za upravljanje kvalitetom koji je
baziran na integraciji pristupa TOM-a i EMS-a, uzimajuci u obzir ogranicenja koja su definisana
standardima ISO 9000 i ISO 14000. Pored toga analizirani su neki aspekti unapredenja postojeceg
sistema upravijanja kvalitetom u organizaciji, sa tendencijom postizanja poslovne izvrsnosti prema
konceptu integracije IQNet-a uz Sto manje troskove implementacije.
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SUMMARY

This contribution treats development and possibilities of aplication of a new model of qualty
management which is based on integration of access of TOM and EMS by taking into consideration
some restriction which are defined by standards. Besides, there were analyzed some aspects of
promotion of known quality systems in the business organization with tendency of attaining business
success toward conception of IQNet integration, by minimum costs of implementation.

1. UVOD

Sistem upravljanja kvalitetom (QMS) zasnovan na zahtjevima standarda ISO 9000:2000
usmjeren ka dostizanju TQM-a odnosno stanja u kome su svi zaposleni, sve funkcije
organizacije, kao i partneri usmjereni na dugoro¢ni uspjeh i zadovoljavanje potreba i Zelja
korisnika u korist zaposlenih i drustva, predstavlja polaznu osnovu za kriticki osvrt pristupa
TQM u realnim uslovima. Sama filozofija TQM-a u osnovi razvija novi stil rada, odnos
prema klijentima, fleksibilnost procesa, kvalitet usluga, Zivota, etiku i sl. Shodno tome moze
se pretpostaviti da je moguce ovakav pristup jos vise razvijati zajedno sa ostalim sistemima
upravljanja kao npr. EMS-om. Medutim, postavlja se pitanje optimalne varijante same
implementacije uzimajuéi u obzir vazece standarde ISO 9000. U ovom radu prezentiran je
moguci nacin stvaranja integralnog sistema upravljanja kroz ve¢ postojece sisteme, koji su do
sada uglavnom uspostavljani, ali i certificirani posebno.

191



2. OSNOVNE POSTAVKE INTEGRALNOG UPRAVLJANJA

Posmatraju¢i razvoj sistema upravljanja kvalitetom Sirom svijeta moze se uociti da se
postojeci sistemi sve viSe usavrSavaju, sa ciljem povecanja ugleda organizacije, ostvarenja
veceg profita, ali 1 smanjenja troSkova primjene 1 odrzavanja tih sistema.

Jednu od klju¢nih pretpostavki za uspjeSno uspostavljanje bilo kojeg sistema upravljanja
predstavlja obrazovanje i obuka za kvalitet zaposlenih u organizaciji. Pored toga razvoj i
primjena razli¢itth modela (QMS, CWQC, TQM) u stalnom je porastu. Sumarni pregled
trendova u upravljanju kvalitetom, dat u tabeli 1[1], predstavlja rezultat obseznih istrazivanja
u preko 500 organizacija u Evropi i Australiji [2].

Tabela 1: Trendovi u upravljanju kvalitetom

NIVOI OSNOVNE KARAKTERISTIKE
QA Obezbedenje kvaliteta (QA) je minimum zahtjeva
Proces Uspostavljanje procesa na nivou funkcije
QM (QMS) Uspostavljanje menadzment sistema
QM/EMS/OHSMAS Integracija menadzment sistema
"Lanac" menadzmenta Primjena "lanca" menadZzmenta kroz organizaciju
Menadzment "okruzenjem" | Povecanje nivoa vaznosti menadzZzmenta "okruzenjem"
Cijela organizacija (TQM) Kvalitet je koncept primjenjen u cijeloj organizaciji
Menadzment filozofija Kvalitet je osnovna menadzment filozofija organizacije

(poslovna izvrsnost)

Postoji viSe varijanti integracije postojecih sistema, medutim potrebno je prethodno uraditi
detaljne analize izbora postojecih sistema. U konkretnom slucaju potrebno je istraziti kako ¢e
parcijalno posmatrani sistemi djelovati u realnom okruzenju, uzimajuéi u obzir odredene
parametre koji ne zavise od same organizacije (npr. stanje na trziStu, politiCke prilike,
promjene vlasni¢kih odnosa medu konkurentima itd.).

MozZemo uociti da izmedu pristupa TQM-a i EMS-a postoji odreden nivo srodnosti (na
primjer izmedu ISO 9000 i ISO 14000) ali postoje i specificni zahtjevi za svaki od navedenih
sistema upravljanja. To zan¢i da se izmedu njih mogu naknadno uspostaviti odgovarajuce
relacije 1 time izvr$iti pokuSaj njihove integracije.

Standardi ISO 9000:2000 orijentisani su na potrebe kupca, dok su standardi serije ISO
14000:1996 vise orijentisani Sirem spektru zainteresovanih u domenu zastite zivotne sredine. Na
osnovu toga postoji dakle realna mogucnost za postavljanje modela integrisanog sistema
upravljanja (IMS), baziranog na integraciji ve¢ postojecih parcijalnih sistema, ali i novih
standarda koji ¢e Ciniti osnovu za dalju nadgradnju. Razlozi za takvu integraciju su viSestruki [3]:

0 smanjeni troskovi razvoja, implementacije 1 odrzavanja tako integrisanog sistema,
0 smanjeni troSkovi sertifikacije,

o uskladenost sistema upravljanja, a time 1 njihova efektivnija i efikasnija primjena,
0 smanjenje potrebne dokumentacije,

O povecanje transparentnosti poslovnih procesa, ...

Potrebno je naglasiti da se ve¢ na samom pocetku razmisSljanja o integraciji parcijalnih
sistema u integrisani sistem upravljanja — IMS u organizaciji pojavljuju brojna pitanja
povezana sa redosledom integracije, jezgrom integracije, brojem ukljuenih parcijalnih
sistema i sl. [4].

192



3. ANALIZA MOGUCNOSTI IMPLEMENTACIJE INTEGRALNOG SISTEMA

Uzimajuéi u obzir specifi¢nosti pojedinih organizacija moze se primjetiti da postoji realna
mogucénost izrade dokumentacije, kao i niz drugih aktivnosti vezanih za primjenu integrisanog
sistema. Analiziraju¢i revidiranu verziju standarda ISO 9000:2000 mozemo uociti da su na
odrednice ovog standarda, pored iskustva u primjeni serije standarda ISO 9000:1994, tri
klju¢na uticaja imali:

- standardi serije ISO 14000:1996,

- evropski model nagrade za kvalitet (EFQM model),

- procesni pristup.

Glavni elementi i ciljevi primjene integrisanog sistema upravljanja, baziranog na pristupima
TQM-a i EMS-a, su stalno poboljsanje ukupne poslovne politike ali i smanjenje troSkova
implementacije. Da bi se konkretno realizirao projekat izgradnje i razvoja integralnog sistema
(TQM + EMS), moraju se precizno definisati svi parametri koji mogu uticati na konacnu
verziju predloZenog pristupa. U ve¢im organizacijama ve¢ postoje sluzbe koje u principu teze
da objedine odredene elemente vezane za upravljanje kvalitetom i upravljanje zaStitom
zivotne okoline $to se moZze uociti na slici 1 [5].

Rukovodilac Rukovodilac
Predstavnik Predstavnik Predstavnik Predstavnik
za QVS za EMS za QMS za EMS

Sistem Sistem —
upravljanja upravijanja ISO 9000 - Zahtjevi
kvalitetom zastitom Kvalitet +— — Sredina
zivotne
sredine ISO 14000 - Zahtjevi
ISO 9000 I1SO 14000 Kvalitet «— — Sredina

Nezavisan pristup, odvojen sistem,

Integralni pristup, jedan sistem,
suprotstavljeno misljenje

zajednicko misljenje

Slika 1: Sluzbe za QMS 1 EMS u organizaciji

Kao $to je prikazano na slici 1 moguce je dakle planirati uvodenje novog integralnog pristupa koji
¢e u buduénosti biti orijentisan na sve funkcije organizacije i sve zaposlene, a ¢iju osnovu ¢ine
sada vaze¢i standardi i sistemi. Naime ocCekuje se da ¢e 2005-te godine, na bazi procesnog
modela, najvjerovatnije do¢i do ujedinjavanja standarda ISO 9000:2000 i ISO 14000:1996.

4. RAZVOJ DINAMICKOG MODELA BAZIRANOG NA INTEGRALNOM PRISTUPU

Polaze¢i od pretpostavke o ujedinjavanju postojec¢ih standarda ISO 9000:2000 i ISO
14000:1996, realno je ocekivati da ¢e do sada uslovno receno dvije suprostavljene koncepcije
- ISO 9000 orjentisan ka potrebama kupca, dok je ISO 14000 orjentisan prema zastiti Zivotne
okoline - biti integrisane kroz novi model. Medutim ukoliko se Zeli posti¢i maksimalni u¢inak
u pogledu upravljanja, marketinga, prodaje, kvaliteta, troSkova i cijene mora se pronaci
optimalno rjeSenje izgradnje i primjene modela koji ¢e za veoma kratko vrijeme moéi da
odgovori svim zahtjevima savremenog trziSnog poslovanja.
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Razvoj modela bi¢e baziran na timskom radu stru¢njaka i obuhvati¢e sva ograniCenja u
pogledu organizacione strukture, individualnih sposobnosti zaposlenih, atraktivnosti
ponudenih proizvoda ili usluga i sl.
Osnovni element izgradnje novog modela je izrada dokumentacije kao i preispitivanje
odnosno dopuna ili izmjena ve¢ postojece koja sadrzi glavne dijelove, a to su:

- poslovnik,

- postupci (procedure),

- uputstva,

- zapisi.

Obzirom da je dugoro¢ni cilj svake organizacije ostvarenje totalnog upravljanja kvalitetom
(TQM) odnosno postizanje nagrade za poslovnu izvrsnost (prema EFQM modelu ili prema
nacionalnim Semama), na slici 2 prikazani su moguéi pristupi i modeli koji danas najcesce
¢ine jedan od oblika TQM-a.

T w0

Upravljanje Upravljanje
Znanjem promjenama

Model
poslovne BS 8800

izvrsnosti AN

1ISO 14000

-

.....

Sa slike 2 primjetno je da se modeli baziraju na vaZe¢im standardima, odnosno generalno
posmatrajuci na integrisanom sistemu odnosno pristupu (TQM + EMS), ¢iji je osnovni cilj
stalno preispitivanje i unapredenje poslovnosti u svim segmentima.

Pored toga u literaturi ve¢ sre¢emo koncept modela na osnovu kojeg je moguce uspostaviti
korelacije izmedu standarda serije ISO 9000 1 ISO 14000 te ISO 19011, slika 3 [5].
Analiziraju¢i sve ponudene koncepte moze se uociti da model koji vodi ka dostizanju
poslovne izvrsnosti zahtijeva multidisciplinarni pristup.

U svijetu se u zadnje vrijeme ve¢ koristi konncept IQNet-a nazvan IBEC (IQNet Business
Excellence Concept). Sam IBEC predstavlja komplet usluga, koje organizaciju sa
sertifikovanim sistemom kvalitete podrzavaju u njenom daljem razvoju i unapredenju
efektivnosti poslovanja na putu ka poslovnoj izvrsnosti. Pri tome je bitno sljede¢ih pet
elemenata [7]:

Integracija razlicitih sistema upravljanja

Operativna efikasnost pomocu procesnog upravljanja metodom stalnih unapredenja
Usmjerenost prema rezultatima i usaglasavanje interesa zainteresvanih stranaka
Strateska uskladenost razli¢itih aktivnosti u organizaciji

MenadZment vrijednostima zainteresovanih stranaka

Nk W=
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e

- Em )

Osnovni principi i recnik
SISTEM UPRAVLJANJA

KVALITETOM
Uskladjeni par
ISO 9001 | | 1ISO 9004 |
— 1 I

Provjera kvaliteta i zastite

,___zivotne sredine
| ISO 14001 | | ISO 14004 |

Uskladjeni par
SISTEM UPRAVLJANJA ZASTITOM
ZIVOTNE SREDINE

\ ISO 14000 n— /

Slika 3: 1SO 9000 - ISO 14000 - ISO 19011

Temeljna ideja ovakvog koncepta bazirana je na potrebi organizacije da se razvija u skladu sa
zahtjevima 1 potrebama trzista. Model na slici 4 [8] ima dva pravca (dimenzije):

» strukturna dimenzija - bavi se optimizacijom medusobno povezanih procesa (npr.
prilagodavanjem strukture organizacije ili organizacijom procesa);

» dimenzija meduljudskih odnosa — predstavlja dimenziju ponaSanja sa uvodenjem mekih

metoda usmerenih ka coveku (npr. motivacija, medusobni odnosi
zaposlenih i sl.).

SISTEMI
NIVO 3 SAMOUCECA UPRAVLJANJA
ORGANIZACIJA ZA MREZEN IE
UKLJUGENJE INTEGRACIJA
ELEMENATA POSLOVNOG '%%SCNE%T
TQM MODELA

INTEGRACIJA IO 2000
STANDARDA PROCESNO

UPRAVLJANJE

NIVO 1 NIVO 2 NIVO 3

, osposobljenost

>

STRUKTURNA DIMENZIJA

Slika 4: IQNet princip integracije (IBEC) [8]
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Kao $to slijedi iz slike 4 taj model omogucava postepenu integraciju razli¢itth modela i
tehnika upravljanja na sva tri nivoa:
0 na prvom nivou model IBEC integrira razli¢ite sistema upravljanja, koji ve¢ postoje u
organizaciji (QMS, EMS, BS 8800, OHSAS, RM ...);
0 na drugom nivou se doda element poslovne izvrsnosti (EFQM) 1 uvedu principi
procesnog upravljanja (ISO 9000:2000);
0 tre¢i (poslednji) nivo se postize ukljuivanjem principa samoucece organizacije u
dimenziju meduljudskih odnosa i izvrsnosti procesa u strukturnu dimenziju.

Predlozeni model potrebno je prilagoditi specificnostima pojedinih organizacija, da bi
postizanje poslovne izvrsnosti bilo §to jednostavnije uz minimalne troskove.

5. ZAKLJUCAK

Kao $to je bilo u radu u vise navrata naglaSeno moze se zakljuciti da postoje razli¢iti koncepti
izgradnje, unapredenja i odrzavanja razli€itih sistema upravljanja kvalitetom i sistema zastite
okoline, baziranih na integraciji ve¢ postojecih pristupa (TQM-a, EMS-a) i standarda (ISO
9000:2000, ISO 14000:1996), kojim ¢e se u buduée svakako pridruziti i drugi standardi (ISO
18000, ISO 17000 1 sl.). Da bi se postigli opsti ciljevi zastite zivotne sredine, EMS treba da
podsti¢e organizaciju da razmatra uvodenje najbolje tehnologije, kad god je to pogodno i
ekonomicno [9]. Takode treba u potpunosti razmotriti efikasnost te tehnologije u odnosu na
ukupnu investiciju ili cijenu proizvoda.

Krajnji cilj svakog integrisanog modela je stvaranje ugodnog poslovnog ambijenta, veca
razmjena proizvoda i usluga medu organizacijama uz obostranu korist (profit) [10].

Put ka poslovnoj izvrsnosti ograni¢en je faktorima koji Cesto 1 nisu vezani za same
organizacije (ponuda, potraznja, globalizacija, standard kupaca, politicka stabilnost zemlje,
stanje trziSta i sl.). Prema tome svaka organizacija mora da izabere optimalnu varijantu
prepoznatljivosti ali i opstanka na trzistu.
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