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REZIME

U vremenu sve Ze$ce trzisSne utrke, kvaliteta proizvoda, rokovi isporuke i cijena su
osnovni faktori koji utiCu na prodaju proizvoda. Osnovni zadatak svih savremenih
organizacija je da optimiziraju odnos ova tri faktora i da koliko god je moguce
optimiziraju trosSkove. Pod pojmom trosak kvalitete se obicno podrazumijeva troSak
odjela kvalitete u jednoj organizaciji. Medutim, potrebno je poci od stanoviSta da su svi
troskovi u organizaciji usmjereni za postizanje Kkvalitete. Kako optimizirtati troskove, na
koji nacin ih evidentirati, kako ih obracunati tj . kako upravijati troskovima kvalitete tema
je ovog referata.

Kljuéne rije€i: TroSkovi kvaliteta, osiguranje kvaliteta, upravljanje kvalitetom, pogonski
obracun troSkova, ekonomiCnost, troSkovna grupa, troSkovi za spreCavanje greSaka,
troSkovi ispitivanja, interni troSkovi greSaka, eksterni troSkovi greSaka, troSkovi za
eksterno dokazivanje, izvjestaj o troSkovima kvaliteta.

SUMMARY

In the time of too crowded world market, product quality, date of delivery and price are
based factors having impact on product sales. The main task of all modern organisation
is optimization of relation between all these factors and optimization of costs as much as
possible. Term Costs of quality are common considered as costs produced in Quality
Department. Though all costs in a organisation are issued as result of organisation
achiving quality. How to optimize costs, how to identife and evidence them, in a short
how to manage costs is the subject of this review.

Key words:Costs of quality, quality assurance, quality management, operative account
costs, economic, group of costs, preventive costs, costs for inspecton, intern costs for
error, outdoor costs for error, costs for external demonstating, report about costs of
quality.

1. UvVOD

TroSkovi koji se odnose na kvalitetu su prije svega troSkovi osiguranja kvaliteta,
planiranja kvaliteta, ispitivanja kvaliteta proizvoda, troSkovi uofavanja i otklanjanja
greSaka proizvoda ili usluga. TroSkovi kvaliteta mogu se podijeliti na troSkove za
kvalitet i troSkove nekvaliteta ili greSaka, gdje u troSkove za kvalitet izmedu ostalih
spadaju kontrola kvaliteta, sluzba osiguranja kvaliteta itd. Bitno je napumenuti da
shvatanje i dokaz o troSkovima kvalitete nisu zahtjev prema sistema osiguranja [SO-
9001, 1S0-9002, I1ISO-9003, ali su istovremeno i vodedi instrument za ocjenjivanje
ekonomi¢nosti mjera za osiguranje kvaliteta.
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TroSkovi kvaliteta nisu sastavni dio pogonskog racunovodstva, pa se zbog toga Cesto
ne mogu evidentirati. Neki od ovih troSkova se uvijek ili gotovo uvijek evidentiraju npr.
Troskovi garancija, dok se opet troSkovi praznog hoda u podrucju opc¢ih troSkova gotovo
ne mogu uhvatiti.

reklamacije

otpad  dorada

pogresne ispbruke posebni transporti
smanjenje prihoda zbog nedostataka kvalitete: odugovlagenje isporuke
nedostatne informacije ~ prazan hod i vremena zastoja
traZenje krivaca - pogresna dispozicija  dvostruki radovi
izgubljeni kupci - ispitivanja zbog sortiranja  vatrogasne akcije
naknadno poboljSanje  prekovremeni sati  lo3a pogonska klima
akcije traZenja unutarnji otpori djelatnika

povratna pitanja nesporazumi zbog neprimjerenth podataka

Slika 1:Ledeni brijeg neekonomiénosti

U mnogim organizacijama vedina troSkova kvaliteta ostaje skrivena (prema Slici 1), ili se
uklope u ostale troskove , tako da se ne mogu izdvajiti i identificirati.
Da bismo “uhvatili” troSkove kvaliteta prioritetno je potrebno odrediti:

e Vrstu troska,

o Mijesto troska,

e Uzrok toska.

2. EKONOMICNOST MJERA ZA POBOLJSANJE KVALITETA

Smisao izgradnje i implementacije sistema kvaliteta u savremenim organizacijama,
prevashodno je zadovoljenje zahtjeva kupaca. Medutim, za samu organizaciju sistem
kvaliteta zna€i i unutrasnje uredenje, otklanjanje “uskih grla”, povecanje prihoda kroz
smanjenje troSkova. TroSkovi kvaliteta su vodedi instrument za ocjenjivanje
ekonomi¢nosti mjera za osiguranje kvaliteta.

Sluzba kvaliteta moze vrlo teSko pruziti dokaz ekonomicnosti mjera za kvalitetu. Obi¢no
je razlog za to da se ne moze uspostaviti direktna veza izmedu provedenih mjera i
uspjeha. Drugim dijelom se uspjeh u praksi ne moze kontinuirano kvantificirati npr.
Zadovoljstvo kupca. Iskustvo je pokazalo da (prema Slici 2), da za troSkove na pocetku
svake mjere postoji naglasena neizvjesnost. Tek sa rastuc¢im bavljenjem materijom
procijenjeni troSkovi se priblizavaju stvarnim.
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Troskovi o
Stvarni troskovi

greSaka

Procijenjeni troSkovi
greSaka

Vrijeme

Slika 2: Tok procijenjenih i stvarnih troSkova u programu za smanjenje troSkova

Za procjenjivanje uspjeha rukovodstvo treba prije svega imati osjecaj za stanje svog
preduzeca na trzistu, procijenjeno jasnim analizama i izvjesStajima.

Na slici 3 nalazi se prikaz optimalizacije troSkova. On je prigodan nacin za prikazivanje
promjene troSkova prilikom uvodenja i izgradnje sistema kvaliteta, mada se u vedini
sluCajeva ne moze kvantificirati.

]

—a— TroSak odstupanja
—o— Trosak uskladenosti

—»— Sveukupni tro3ak
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Slika 3: Stepen kvaliteta i troSak

Povecanjem troSkova za spre€avanje greSaka, opadaju troSkovi greSaka. Kao $to je na
slici prikazano “efekti u¢enja” mogu pridonijeti snizavanju sveukupnog troSka, dok s
druge strane posebne zelje za poslovnom sposobnoScu preduzecéa (certifikati)
zahtijevaju posebne izdatke. Posmatranjem dijagrama na Slici 3 moze se zakljugiti:
potrebno je posmatrati kvalitet primjereno zahtjevima trzista, da bi se zahvaljujudi
efektima ucenja i smanjenjem izdataka, mogao postic¢i vec¢i stepen kvaliteta bez
dodatnog povecanja troskova.
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3. KLASIFIKACIJA | SADRZAJ TROSKOVA KOJI SE ODNOSE NA
KVALITET

Prema 1SO-9004 (tacka 6.3.) troSkovi koji se odnose na kvalitet dijele se na:
e Operativne troSkove kvaliteta
e TroSkovi za eksterno dokazivanje osiguranja kvaliteta.

Operativni troSkovi kvaliteta nastaju u svakodnevnom poslovanju preduzeca, kod
planiranja razvoja, proizvodnje, raspodijele i upotrebe proizvoda ili usluga.

TroSkovi za eksterno dokazivanje osiguranja kvaliteta nastaju kroz audite kupaca ili
sluzbeno certificiranje sistema kvaliteta.

3.1. Operativni troskovi kvaliteta

Operativne troSkove kvaliteta moguce je razvrstati u troSkovne grupe, radi lakSe
identifikacije i svrstavanja:

TroSkovna grupa 1:TroSkovi sa spreavanje gre$aka

TroSkovna grupa 2:Troskovi ispitivanja

TroSkovna grupa 3:Interni troSkovi greSaka

TroSkovna grupa 4:Eksterni troSkovi greSaka.

Moguci nacin rasclanjivanja prikazan je i na Slici 4.

OPERATIVNI TROSKOVI KVALITETA

4/l\>

Troskovi sprecavanja Troskovi ispitivanja Troskovi gresaka
& Internt EKStern1
reSaka -
g Ispitivanja Posebna
koja prate ispitivanja
proces
Troskovi uskladenosti Troskovi neuskladenosti
Normalni izdaci za rad Rasipanje resursa

v v

TROSKOVI U VEZI SA PROCESOM

Slika 4: Mogucnosti ras€lanjivanja operativnih troSkova

3.1.1. Troskovi za spre€¢avanje gresSaka

Prema 1SO-9004-1: TroSkovi za spreCavanje greSaka su troSkovi uloZeni u nastojanja da
se greSke sprijece.
Ovi troSkovi se posmatraju kao investicije, a obracunavaju se kao troSkovi uskladenosti.
Elementi troSkova kvaliteta, koji pripadaju troSkovima za sprecavanje greSaka su:
¢ Planiranje kvaliteta prije poCetka proizvodnje
Ispitivanje nacrta
Istrazivanje sposobnosti procesa
Odobravanje dobavljaca
Planiranje ispitivanja
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Usporedba konkurenata, Benchmarking
Auditi kvalitete

Sluzba kvaliteta, upravljanje kvalitetom
Skolovanje za kvalitet

PoboljSanje kvaliteta

3.1.2. Troskovi ispitivanja

Prema 1SO-9004-1:TroSkovi ispitivanja su troskovi za ispitivanja i istraZivanja u svrhu
ocjenjivanja, da li se ispunjavaju zahtjevi kvalitete.
Troskovi ispitivanja se posmatraju kao troSkovi investicija. Takoder se obraCunavaju kao
troSkovi uskladenosti.
U troSkove ispitivanja spadaju:
e Ispitivanje razvojnog uzorka
Kvalifikacije
Ulazno ispitivanje
Meduispitivanja u proizvodniji
ZavrSna ispitivanja
Ispitivanja kod preuzimanja
Sredstva za ispitivanje
Dokumentacija o ispitivanju

3.1.3. Interni troSkovi gresaka

Prema I1S0-9004-1:/nterni troSkovi greSaka su troSkovi , koji proizilaze iz neispunjavanja
zahtjeva kvalitete nekog proizvoda ili usluge, prije isporuke.
Pored izgubljenih sredstava za potroSeno radno vrijeme, internim troskovima greSaka
pripadaju i materijalni troSkovi. Ovi troSkovi se obraCunavaju kao troskovi
neuskladenosti.
Elementi troSkova koji pripadaju internim troSkovima greSaka su:
¢ Naknadni razvoj
Otpad
Dorada
Ispitivanje zbog razvrstavanja
Ponovljena ispitivanja
Istrazivanje problema
Korektivne mjere
Smanjenje vrijednosti, smanjenje prihoda
Ostalo, gdje spadaju nepridrzavanije rokova, odstupanja koli€ina, vrijeme ispada
uzrokovano kvalitetom.

3.1.4. Eksterni troSkovi greSaka

Prema ISO-9004-1: Eksterni troskovi greSaka su troSkovi, koji su rezultat neispunjavanja
zahtjeva kvaliteta jednog proizvoda ili usluge, nakon isporuke.
Eksterni troSkovi greSaka sadrze materijalne troSkove i troSkove ucinka, kao i Cista
nov¢ana plac¢anja. ObraCunavaju se kao troskovi neuskladenosti.
Eksterni troSkovi greSaka sadrze:
e Jamstvo
Servisi radi nedostatka u kvalitetu
Odgovornost za proizvod
Kulancije (poslovna usluznost)
Posebne vozarine
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3.2. Troskovi za eksterno dokazivanje osiguranja kvaliteta

Troskovi za eksterno dokazivanje osiguranja kvaliteta mogu biti:
o Certificiranje sistema kvaliteta
e Verzija Poslovnika o kvalitetu za kupca
e Dokazi kvaliteta
e TroSkovi vanjskih konsultanata

4. TROSKOVI KVALITETA KAO DIO POGONSKOG OBRACUNA TROSKOVA

Troskovi kvaliteta su sadrzani u “Pogonskom obracunu troSkova”. Na Slici 5 je prikazana
Sema za odredivanje troSkova kvaliteta. TroSkovi kvaliteta su uvijek sadrzani u pojedinim
troSkovnim grupama, ali nisu uvijek jasno izdvojeni.

Evidentiranje potrosnje
(prema mjestu potrosnje)

L _— L _—

/ Vrste troskova/Miesta troskova \

\ | ] /
Izdvajanje Q troskova

Ny v v X

Razgraniciti/procijeniti

00T TN

Rasporedivanje prema elementima Q-troskova

FESNEE

Pogonsko obracunavanje troskova

Lﬁ Odredivanje troskova kvaliteta

V-Ko=Preventivni troSkovi
P-Ko=Ispitni troskovi
F-Ko=Troskovi radi greSaka

Izvjestaj o troskovima
kvaliteta

Q-troskovi

Slika 5. Sema za odredivanje troSkova kvaliteta _ Ostali trogkovi
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5.1ZVJESTAJI TROSKOVA KVALITETE

Osnovni instrumenti kontrole i vodenja su lzvjeStaji troSkova kvaliteta. Podaci za ovaj
izvjestaj obi¢no se crpe iz Pogonskog obracunskog lista.
Da bi se mogla provesti analiza razvoja troSkova kvaliteta i njihove izmjene rutinski
izvjeStaj Q-troSkova mora sadrzati sljedece podatke:

e Period izvjeStavanja

e TroSkove kvaliteta u periodu izvjeStavanja (po elementu i grupi)

¢ Odstupanje u odnosu na prethodni period izvjeStavanja

e KarakteristiCne brojeve troSkova kvaliteta

e TroSkove kvaliteta prema proizvodima / podrucjima
Period izvjeStavanja je obi¢no mjesec dana, pri Eemu treba voditi raéuna, da izvjestaj o
prethodnom mjesecu mora biti pravovremeno zavrsen, kako bi se tekuci mjesec jos
mogao kontrolisati.
Neke Q-troSkove mozemo pratiti samo kvartalno ili ¢ak polugodis$nje, kao $to su npr.
troSkovi
preventive (spreCavanje greSaka). Oblik izvjestaja definiSe svaka organizacija, interno,
uklju€ujucéi i najpogodniji nacin izvjerStavanja za pojedine odjele organizacije.

6. ZAKLJUCAK

Troskovi koji se odnose na kvalitet mjerilo su uspjeSnosti provedenih mjera za

osiguranje kvaliteta. Svako ko je odgovoran za kvalitet, stalno ¢e nastojati da smaniji

nastale greSke na najmanju mogucu mjeru, kao i otklanjanjem uzroka njenog nastanka.

Pitanje ekonomicnosti je moguce postaviti tek onda kad mjere izazovu bitne izdatke.

Medutim, mjere koje provedu osobe odgovorne za kvalitet moraju preduzeéu dokazano

biti od koristi.

Mjere za poboljaSanje sposobnosti za kvalitet, a time i konkurentnosti, dolaze iz

sljedecih razloga:

¢ AD-HOC mijere kod prekoracenja troSkova kvaliteta. One su potrebne da bi se izbjegli
dodatni gubici za preduzece .

e Ciljne kratkoro€ne mjere koje su rezultat analize troSkova i odnose se na odabrana
poboljSanja odredenih procesa i proizvoda.

e Srednje i dugoro¢ne mjere za osnovno poboljSanje sposobnosti za kvalitet. U€inci
nastupaju tek za 1 do 2 godine.

Kvalitet ne kosta nista, greSke su ono, §to uzrokuje troSkove.
Minimizirani troSkovi ne garantuju uspjeh na trziStu. Za potpuni uspijeh potrebno
je optimizirati troSkove.
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