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REZIME

U radu je primjenom originalne metodologije za ocjenu postojeceg stanja poslovnih sistema,
sprovedeno ocjenjivanje tri sistema. Rezultati ocjene prezentirani histogramom, pokazuju da postoji
velika disproporcija izmedu trenutnog stanja i zahtjeva koji se traze standardom ISO 9001. Na
osnovu ovako sprovedene ocjene postojeceg stanja, pruza se solidna osnova da se pride
implementaciji kvaliteta u preduzecu. Metodologija koja je sprovedena pruza dobre pretpostavke za
objektivnu ocjenu postojeceg stanja. Veliki broj ekspertnih pitanja, Siroki raspon ocjena i objektivnost
ocjenjivaca omogucava realno sagledavanje sistema kvaliteta i u tako slozenim proizvodno -
poslovnim sistemima kakvi su prezentirani u ovom radu.
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SUMMARY

In this essay, three business systems were evaluated by using the original methodology for evaluation
of present situation of business systems. The evaluation results presented by histogram show that there
is a great disproportion between the present situation and the requirements of the 1SO 9001 Standard.
This evaluation of present situation can be used as a solid basis for a quality management in a specific
company. The methodology used in this essay gives valuable information for an objective evaluation
of present situation in a company. Great number of expert questions, wide range of evaluation grades
and objectivity of the auditor enables a realistic analisis of quality management system even in this
complex business and industrial systems which were presented in this essay.
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1.UVOD

Ocjena postojeéeg stanja je jedna od najvaznijih aktivnosti. Cilj je da se utvrdi razlika izmedu
postojeceg i Zeljenog stanja TQM. Ocjenom postojeceg stanja mjerimo:

» stepen zadovoljstva — nezadovoljstva korisnika,

= stepen zadovoljstva — nezadovoljstva zaposlenih,

= efikasnost sistema, metoda, opreme, alata,

* veze i odnose sa okruZenjem,

» stepen brige o zivotnoj sredini.
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Ovih pet komponenti sadrze veliki broj indikatora kvaliteta, od kojih ¢emo za potrebe ovog
rada nabrojiti neke:
= odnos prema potencijalnim i postoje¢im korisnicima,
* broj (koli¢ina) proizvoda koja je reklamirana,
* broj reklamacija u nekom periodu u odnosu na:
e kvalitet proizvoda,
e rokove isporuke,
e ugovorne obaveze,
e odnos prema korisniku.
= jznos troSkova Skarta i dorade,
* utroSeno vrijeme za dodatni rad,
= itd.

Da bi dosli do preciznih informacija za gornje indikatore, neophodno je postaviti veliki broj
pitanja od kojih su posebno karakteristi¢na sledeca:
e da li su korisnici identifikovani,
da li su shvaceni njihovi zahtjevi,
da li je sprovedeno adekvatno istrazivanje trzista,
da li su rezultati ispitivanja pazljivo analizirani,
da li je koncept proizvoda pravilno razvijen,
da li se prate rezultati rada konkurencije,
da li je pri projektovanju proizvoda uzeto u obzir sve §to korisnik Zeli,
postoji li odgovaraju¢a dokumentacija,
sprovodi li se revizija projekta,
prati li se pouzdanost dobavljaca,
analizira li se sposobnost ljudskih resursa,
postoji li efikasan sistem kontrole ulaza,
sprovodi li se statistika o tome,
kontrolise li se proces rada tokom proizvodnje,
postoje li uputstva za rukovanje, pakovanje, skladiStenje i isporuku,
koji su troskovi kvaliteta i nekvaliteta.
Najveci broj ovih komponenti “pokriven” je zahtjevima standarda ISO 9001:1996.

2. METODOLOGIJA ZA OCJENU POSTOJECEG STANJA

Tokom visegodisnjeg rada na implementaciji standarda serije ISO 9000 u preduzeé¢ima, autor
je razvio metodologiju za ocjenu postojeceg stanja [1].
Neophodni uslovi za realnu ocjenu po ovoj metodologiji su:

» climinisanje subjektivnosti ocenjivaca,

= analiza svih procesa, aktivnosti i dokumentacije koja ih prati,

* neposedna saradnja i objektivan odnos rukovodstva prema ocjenivacu.
Za svaki od zahtjeva standarda ISO 9001:1996 formulisan je odredjeni broj pitanja. Svako
pitanje dobija atribute u dijapazonu od “lo§* do “odlican” vrednujuéi ih brojnim vrijednostima
od 0 do 10, Sto predstavlja realnu osnovu za dobijanje odgovarajuce ocjene kako cijelog
sistema tako i njegovih podsistema. Ocjena za svako pitanje evidentira se u tabeli kao na slici
1. Svakom pitanju unaprijed je dodijeljen odredjeni broj bodova prema njegovoj vaznosti.
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Slika 1. Tabela za ocjenu postojeceg stanja

Poslije odgovora na pitanja u sklopu jednog zahtjeva IS0 9001:1996, popunjava se zbirna
tabela kao na slici 2. sa konacnom ocjenom tog zahtjeva.

Dodijeljen -~ .
. . Osvojeni broj Procenat . .
maksimalan broj . Ocjena zahtjeva
bodova zadovolj.
bodova

Slika 2. Tabela za ocjenjivanje zahtjeva

Histogramskim prikazom se na pregledan nacdin predstavlja postojeée stanje i nivo koji je
potreban ostvariti da bi se zadovoljili zahtjevi standarda.

3. ISPITIVANI POSLOVNI SISTEMI

Rade¢i na implementaciji sistema kvaliteta, kao konsultant autor je analizirao veéi broj
poslovnih sistema u domacoj industriji. Karakteristi¢na su sledeca tri:

Sistem A u oblasti duvanske industrije,

Sistem B u oblasti prehrambene industrije,

Sistem C u oblasti papirne ambalaze,

Analiziran je i jedan sistem iz oblasti usluga,ali se tokom realizacije ovog rada potvrdilo da se
model TQM sistema razlikuje za proizvodne i usluzne poslovne sisteme.

Analizom je utvrdeno postojeée stanje sistema kvaliteta navedenih poslovnih sistema.
Rezultati postoje¢eg stanja koriste se kao osnova za razvoj ciljeva kvaliteta i strategija za
njihovu realizaciju..

Sistem A je veliki poslovni sistem sa vise od 1000 zaposlenih. Ovaj sistem ima viSedecnijsko
iskustvo u proizvodnji cigareta, sa znacajnim proizvodnim i kadrovskim resursima.

Na S1.3,4,5 prikazani su rezultati postojeceg stanja za ispitivane poslovne sisteme. Analizom
dobijenih rezultata za posmatrane sisteme moze se uociti da svi ostvaruju prihvatljiv kvalitet,
koji djelimi¢no zadovoljava korisnika dok ne postoji sistem manadZzmenta kvalitetom koji bi
bio generator kontinuiranih unapredjenja.

Postojece stanje kvaliteta za poslovni Sistem A prikazano je na SI. 3.

Drugi karakteristCni ispitivani sistem je poslovni sistem B u oblasti prehrambene industrije sa
800 zaposlenih. Sistem raspolaze sa opremom za proizvodnju sokova i ulja. Pripada grupi
takodje velikih poslovnih sistema. U ranijem periodu u ovom poslovnom sistemu koriS¢ena je
je inostrana licentna tehnologija, dok u novije vrijeme teZiSte je postavljeno na sopstveni
razvoj tehnologije. Postojece stanje kvaliteta sistema B prikazano je na Sl.4.
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Slika 3. Model kvaliteta sistema A
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Slika 4. Model kvaliteta sistema B

30




Treci karakteristi¢ni analizirani sistem je sistem C iz oblasti proizvodnje papirne ambalaze.

Pripada grupi sistema srednje veli¢ine. Postojece stanje kvaliteta za ovaj poslovni sistem
prikazano je na SI1.5.
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Slika 5. Model kvaliteta sistema C

Zajednicke karakteristike ovih poslovnih sistema sastoje se u slede¢em:

0 ovi poslovni sistemi imaju definisanu viziju, misiju i ciljeve,
0 u uslovima reduciranog trziSta obezbijedjeno je rentabilno poslovanje, ali uz nisku

stopu akumulativnosti koja ne omogucava dinamicki stabilan rast i razvoj preduzeca,
poslovni sistemi ostvaruju prihvatljiv kvalitet koji djelimi¢no zadovoljava kupce,
uspjeSna misija ovih sistema predpostavlja poslovno ponaSanje koje ¢e biti orjentisano
na ostvarenje prioritetnih ciljeva savremenog privrednog sistema.

afirmacija pozitivnih i eliminacija negativnih procesa u ovim sistemima se ostvaruje

uvodjenjem sistema kvaliteta kao prve stepenice na putu ka TQM. Da bi taj put ka
TQM bio uspjeSan neophodno je afirmisati strategijske pravce. Neki od njih su:
e ukljuciti sve zaposlene,

(@)

sprovoditi permanentne programe obuke,

poboljsati kvalitet upravljanja,

definisati mogucnosti procesa i odgovornosti za njihovo sprovodjenje,
uspostaviti sistem mjerenja komponenti procesa,

razviti 1 afirmisati interne sisteme kontrole,

efikasnije koristiti angazovane resurse,
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e permanentno poboljSavati tehnologiju (inovacije) i skraéivati proizvodne
cikluse,

e kvalitet definisati prema svjetskim standardima a ne prema standardima
predmetnog sistema.

4.ZAKLJUCCI:

Uspjesno uvodenje sistema kvaliteta u preduzecu pocinje ocjenom postojeceg stanja kvaliteta
u odnosu na zahtjeve standarda ISO 9001.Tako se dobija jasna disproporcija izmedu stvarnog i
potrebnog sistema menadzmenta kvaliteta (QMS) ili TQM-a na viSem nivou. Ova ocjena je
veoma bitna, jer nivo kvaliteta koji ima preduzeée moze znatno da limitira brze ili sporije
uvodenje QMS-a odnosno TQM-a. U svakom slucaju, standardi serije ISO 9000 su na mnogo
viSem nivou kvaliteta od kvaliteta u nasim preduzec¢ima,koja jos nijesu pocela sa
implementacijom.

Da bi bolje odredili disproporciju izmedu stvarnog i sistema kvaliteta zahtjevanog standardima

ISO, potrebno je problemu pri¢i krajnje oprezno i odgovorno.Tu se prvenstveno misli da je:

e Pri ocjeni postojeéeg stanja sistema kvaliteta u preduzecu treba subjektivnost svesti na
najmanju mogucu mjeru. U svakom pa i ovom vidu ocjenjivanja postoji odredena doza
subjektivnosti, ali treba nastojati da ona bitnije ne utice na konacnu ocjenu postojeceg
stanja.

e Prilikom analize i ocjene postojeceg stanja potrebno je analizurati sve procese 1 funkcije u
preduzecu, pocevsi od radanja ideje za novi proizvod do njegovog koriS¢enja .Na taj nacin
jednim mnogougaonim pristupom, gdje pod lupu stavljamo sve procese i njihovu
dokumentovanost, dolazomo do stepena odstupanja postoje¢eg od potrebnog kvaliteta.

e Potrebno je obezbijediti podrsku rukovodilaca svih poslovnih funkcija u preduzecu.Ta
podrska podrazumijeva objektivan pristup pri ocjeni postojeceg stranja.Drugim rije¢ima,
rukovodioci pri ocjeni ne smiju zauzimati neki unaprijed "odbrambeni stav" prilikom
odgovora na pitanja i ocjenjivanja kvaliteta poslovne funkcije kojom rukovode.
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