Univerzitet u Isto¢nom Sarajevu, Ekonomski fakultet Bréko
University of East Sarajevo, Faculty of Economics Brcko

Zbornik radova Ekonomskog fakulteta Brcko
Proceedings of Faculty of Economics Brcko —

adova
Elonomshag akultets Stk

http://zbornik.efbrcko.ba

Casopis Ekonomskog fakulteta Bréko Klasifikacija UDK: 005.6:061.62

Volumen 12, Sveska 1, 2018, str. 89-96 Struéni ¢lanak DOI: 10.7251/ZREFB1812089)
Journal of Faculty of Economics Brcko Classification

Volume 12, Issue 1, 2018, pp. 89-96 Professional paper

OBEZBJEDENJE KVALITETA KAO FAKTOR UVJERENOSTI DA SISTEM DOBRO
FUNKCIONISE

QUALITY ASSURANCE AS THE FACTOR FOR ASSURANCES ON PROPER
FUNCTIONING OF THE SYSTEM

Cviko Jeki¢2!

aUniverzitet u Istoénom Sarajevu, Ekonomski fakultet Bréko/University of East Sarajevo, Faculty of Economics Brcko
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Primljen 15.01.2018. U ¢lanku se istrazuje obezbjedenje kvaliteta kao dio menadimenta kvalitetom
Dostavljen na recenziju 22.01.2018. usredsreden na obezbjedivanje uvjerenosti da su ispunjeni zahtjevi kvaliteta.
Prihvacen 12.02.2018. Planiranjem i kontrolom proizvod i usluga treba da imaju kvalitet koji zadovoljava
Dostupan online od 31.10.2018. zahtjeve korisnika. Zbog nesavrSenosti inputa i procesa (aktivnosti), i pored brizljivo
Kljuéne rijeci: obavljenog planiranja i kontrole kvaliteta, na proizvodima i uslugama se u stvarnosti
obezbjedivanje uvjerenosti pojavljuju greske razlicitih posljedica. Rizici slabog kvaliteta se javljaju u skoro svim
zahtjevi kvaliteta aktivnostima organizacije i posljedice mogu biti po sve zainteresovane strane. Stoga,
sistem kvaliteta zainteresovane strane imaju potrebu za internim i eksternim procjenama i provjerama,

¢ime sti¢u povjerenje u stvarne rezultate organizacije. Za realizaciju ovog istraZzivanja
bilo je neophodno navesti i obrazloZiti svrhu i mjesto obezbjedenja kvaliteta u

ARTICLE INFO menadZmentu kvaliteta, posljedice po organizacije ukoliko ne obezbjeduju kvalitet i

mijere koje mogu preduzeti kako bi ispravile greske i efektivno funkcionisale. U radu se
istraZivala stru¢na i naucna literatura iz ove oblasti i koristile metode deskriptivna,
analize, sinteze. Rezultati istraZivanja ukazuju na znadaj obezbjedivanja kvaliteta za
sticanje neophodne uvjerenosti svih zainteresovanih subjekata da sistem kvaliteta
dobro funkcionise.
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quality system This article researches the quality assurance as the part of the quality management

focused on the providing of assurances that the quality requirements are met. With
planning and control the product and service should have the quality which meets the
requirements of the user. Due to imperfections of the inputs and processes (activities),
even beside the careful planning and quality control, the products and services in reality
have defects with different consequences. The risks of poor quality occur in almost all
activities of the organization and consequences can be suffered by all stakeholders.
Therefore, the stakeholders have the need for internal and external assessments and
verifications, thus acquiring the confidence in the real results of the organization. For
implementation of this research it was necessary to state and explain the purpose and
place of the quality assurance in the quality management, consequences for the
organization if it fails to provide the quality and measures which can be taken in order
to correct the defects and have effective functioning. The paper researched the
professional and scientific literature from this field and we have used the descriptive,
analysis, synthesis methods. The research results show the importance of the quality
assurance for the necessary assurances to all stakeholders that the quality system is
functioning properly.
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Uvod

Usmjerenost organizacije na korisnike podrazumijeva maksimalnu usaglasenost njihovih proizvoda i
usluga sa potrebama, Zeljama i oCekivanjima korisnika. Medutim, korisnici nisu jedina grupa Cije zahtjeve i
potrebe treba zadovoljiti. Ciljevi kvaliteta upotpunjavaju ciljeve organizacije (koji ukljucuju ciljeve i ostalih
zainteresovanih strana), kao Sto su oni koji se odnose na rast, ljudske potencijale, profitabilnost, rizik, zastitu
Zivotne sredine, drustvenu odgovornost, partnerstvo i dr.

Zadaci menadZmenta kvalitetom su brojni i razliciti, ali zajednicki cilj im je da u svakom trenutku nastane
najbolji moguci kvalitet, odnosno kvalitet koji ¢e odmah naci korisnika i proizvodacu donijeti Zeljeni profit.
Realizacija ovakvog cilja zahtijeva dobro odvijanje osnovnog procesa (aktivnosti). Medutim, pored
osnhovnog procesa organizacija mora imati dobru podrsku u vidu postojanja osnovnih struktura u i izvan nje,
kao i odgovarajuceg ponasanja svih zainteresovanih strana; pri tome svaki od njih obavlja specificne
zadatke. Efikasno rjeSavanje zadataka zahtijeva njihovu sistematizaciju koja se moZe obavljati na razliCite
nacine.

Osnovni zadaci menadZmenta kvalitetom su planiranje, kontrola, poboljSavanje i obezbjedivanje
kvaliteta. Zadaci planiranja kvaliteta se u sustini odnose na proces razvoja proizvoda i usluga, odnosno na
definisanje njihove koncepcije, njihovih parametara (npr. specifikacije proizvoda i/ili usluge) i procesa
njihove proizvodnje (npr. izbor tehnologije, opreme, materijala, energije i dr.). Kontrola kvaliteta je dio
menadZmenta kvalitetom, usredsredena na ispunjavanje zahtjeva kvaliteta i obuhvata aktivnosti mjerenja
i kontrolisanja. Vremenom, organizacija mora povecati svoje sposobnosti (efektivnost, efikasnot,
sledljivost) da ispunjava zahtjeve kvaliteta Sto se postiZe poboljsavanjem kvaliteta. Obezbjedivanje kvaliteta
obuhvata sve planirane i na sistematican nacin sprovedene aktivnosti Ciji je cilj da stvori uvjerenost da ¢e
proizvodi i usluge zadovoljiti postavljene zahtjeve.

Planiranjem i kontrolom proizvod i usluga treba da imaju kvalitet koji zadovoljava zahtjeve korisnika.
Medutim, moZe se desiti da organizacija ne moZe da obezbijedi proizvode i usluge zadovoljavajuceg nivoa
kvaliteta. Problematika obezbjedenja kvaliteta se upravo razmatra u ovom radu. Naime, zbog nesavrsenosti
inputa i procesa (aktivnosti), i pored briZljivo obavljenog planiranja i kontrole kvaliteta, na proizvodima i
uslugama se u stvarnosti pojavljuju greske razlicitih posljedica. Rizici slabog kvaliteta se javljaju u skoro svim
aktivnostima organizacije a posljedice mogu biti po sve zainteresovane strane. Stoga, zainteresovane strane
imaju potrebu za internim i eksternim procjenama i provjerama, ¢ime stiCu povjerenje u stvarne rezultate
organizacije.

Obezbjedujudi kvalitet proizvoda i usluga organizacija ostvaruje konkurentsku prednost po osnovu bolje
trzisne pozicije, manjih troskova i veée rentabilnosti. Da bi to bilo moguée potrebno je na odgovarajudi nacin
upravljati aktivnostima i procesima koji omogucavaju da proizvod i usluge posjeduju Zeljene karakteristike.
Zato obezbjedivanje kvaliteta, koje je predmet ovog rada, predstavlja klju¢ni dio menadzmenta kvalitetom
kojim se stiCe povjerenje (uvjerenost) da ¢e zahtjevi kvaliteta biti ispunjeni. Cilj istraZivanja je istaci znacaj
obezbjedivanja kvaliteta i ukazivanje na posljedice po organizaciju u slucaju neispunjavanja korisnickih
potreba tj. neusaglasenog proizvoda ili usluge.

1. Mjesto obezbjedenja kvaliteta u menadZmentu kvaliteta

Obezbjedenje kvaliteta je dio menadZmenta kvalitetom usredsreden na obezbjedivanje uvjerenosti u
to da su ispunjeni zahtjevi kvaliteta (ISO 9000:2005). “Svrha sistema obezbjedivanja kvaliteta je da sprijeci
pojavu problema, a ukoliko oni ipak nastanu, da ih otkrije, utvrdi uzroke, djeluje na njih i sprijeci njihovu
ponovnu pojavu i obezbijedi zadovoljavajuci nivo uvjerenosti da je sve uradeno onako kako i treba.”
(Filipovi¢ & Duri¢, 2009:336-337). Radi se o planiranim i sistematskim aktivnostima ugradenim u sistem
kvaliteta, i prikazanim kao potrebnim, za obezbjedivanje odgovarajuce uvjerenosti da ¢e entitet ispuniti
zahtjeve za kvalitet.

Sustina obezbjedivnja kvaliteta je upravo sticanje neophodnog povjerenja, koje se gradi na skupu
razli¢itih procjena i povjerenja, po ¢emu ono mozda malo li¢i na kontrolu kvaliteta. Razlika u odnosu na
kontrolu kaliteta je u tome Sto obezbjedivanje kvaliteta nije akcija nego rezultat baziran na informacijama,
koje svjedoce o ispravnosti i validnosti dogadaja ili proizvoda i usluga. Kao pozitivna posljednica dobrog
obezbjedenja kvaliteta se izmedu ostalog, pojavljuje potreba za manjim brojem nephodnih provjera u
okviru kontrole kvaliteta (Us¢umli¢ & Babi¢, 2014:171).
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MenadZment kvalitetom obuhvata planiranje, kontrolu, poboljSavanje i obezbjedivanje kvaliteta.

Slika 1: Obezbjedivanje kvaliteta kao dio menadimenta kvalitetom

MenadZment kvaliteta

Obezbjedivanje
kvaliteta

Planiranje
kvaliteta

Kontrola kvaliteta Poboljsanje
kvaliteta

Obezbjedivanje kvaliteta podrazumijeva usaglasenost ne samo u sferi proizvodnje veé i tokom
projektovanja/razvoja, ugradnje i servisiranja, ocjenjivanje i provjeru funkcionisanja sistema kvaliteta. U
okviru planiranja kvaliteta, organizacija:

e utvrduje ciljeve, postavljajudi pitanje Sta je to Sto Zeli postici,

e utvrduje zahtjeve i potrebe korisnika, postavljajuci pitanje Sta je to Sto oni Zele i Sto im je potrebno,

e prevodi zahtjeve i potrebe u projektna rjesenja, postavljajuci pitanje sta je to Sto treba da napravi,

e projektuje i planira proces realizacije postavljaju¢i sedam standardnih pitanja: sta radi, zasto, gdje,

kada, ko, kako i koliko radi.

e projektuje i planira procese upravljanja i poboljSanja kvaliteta, postavljajuéi pitanje kako da bude

sigurna da je ono $to radi zaista kvalitet (Filipovi¢ & Puri¢, 2009:336-337).

Kontrolom kvaliteta se na najbolji nacin utvrduje da li proces tece dobro i da li rezultat ima zahtijevane
karakteristike. Kontrola obuhvata aktivnosti koje se vrSe u toku procesa i tehnike koje su namijenjenje
postizanju specificnih karakteristika kvaliteta. Aktivnosti kontrolisanja kvaliteta su mjerenje i kontrolisanje
(verifikacija usaglasenosti - poredenje postignutog izlaza sa specifikacijama i validacija projektnog rjesenja
- poredenje proizvoda sa zahtjevima korisnika) i smanjenje varijacija na nivo koji se nalazi unutar granica
specifikacije. Dobra kontrola znaci da se procesima upravlja tako da nastaju samo ispravni (usaglaseni)
proizvodi i usluge.

Medutim, zbog nesavrSenosti inputa i procesa (aktivnosti), i pored briZljivo obavljenog planiranja i
kontrole kvaliteta, na proizvodima i uslugama se u stvarnosti pojavljuju greske razlicitih posljedica. Rizici
neostvarenja kvaliteta se javljaju u skoro svim aktivnostima organizacije, pa zadatak obezbjedivanja
kvaliteta dotice sve zaposlene, a u novije vrijeme se prenosi i van organizacije (Us¢umli¢ & Babic¢, 2014:170).

2. Posljedice za organizaciju ukoliko ne obezbjeduje kvalitet

Obezbjedenje kvaliteta treba prije svega da stvori uslove da se na trZistu pojavljuju proizvodi bez
gresaka. Brigom o kvalitetu proizvoda organizacija ostvaruje nize troskove, odnosno visoku efikasnost.
Troskovi kvaliteta su troskovi koji bi nestali ako bi se sve aktivnosti u organizaciji obavljale bez greske.
Ukoliko se greske na proizvodima ipak pojave to po pravilu povecava troskove kvaliteta a smanjuje
efikasnost. Posljedice greSaka su interni i eksterni troskovi kvaliteta, prikazani u tabeli 1.

Interni troskovi kvaliteta (nedostataka) su dio troskova proizvodnje. To su troskovi eliminacije gresaka
u organizaciji jer su greske pronadene prije otpreme proizvoda korisnicima. Eksterni troskovi kvaliteta su
troskovi koji su posljedica gresaka utvrdenih kod korisnika van organizacije. Eksterni troSkovi nedostataka
smanjuju profitabilnost. Osim navedenog, postoje i druge negativne posljedice po organizaciju
(pogorsavanje imidza, pozicije na trzistu i sl.) uz ¢injenicu da samo mali broj nezadovoljnih korisnika o tome
obavjestava organizaciju.

Ukoliko organizacija ne obezbjeduje kvalitet proizvoda i usluga stvara se nezadovoljstvo korisnika i
posljedice po organizaciju mogu biti ogromne. Odredena istrazivanja pokazuju sljedece:

e samo 4% nezadovoljnih korisnika ulaze reklamacije,
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e najvedi broj nezadovoljnih korisnika prenijece svoje nezadovoljstvo na 9 drugih potencijalnih ili
postojecih korisnika (Zivkovi¢ & Glogovac, 2015:194).

Ovo znadi sljedece: ako je jedan korisnik uloZio reklamaciju, 96% ostalih nije reagovalo iako su bili
nezadovoljni; jedan korisnik koji je uloZio reklamaciju moZe da prenese svoje nezadovoljstvo devetorici
drugih potencijalnih korisnika; jedan korisnik koji je uloZio reklamaciju, potencijalno je mogao biti lojalan i
mogao je petorici drugih potencijalnih korisnika prenijeti pozitivno iskustvo. Dakle gubici su ogromni, a
mogu biti katastrofalni ako i neki od onih 96% nezadovoljnih korisnika budu reagovali.

Tabela 1: Interni i eksterni troskovi kvaliteta

Interni troskovi kvaliteta Eksterni troskovi kvaliteta
dorada Zalbe korisnika

popravka vracena roba
preispitivanje materijala korektivne aktivnosti na vra¢enim proizvodima
izmjena dizajna radi usaglasavanja sa zahtjevima | troskovi garancije
korisnika troskovi odgovornosti
Skart, osteceni proizvodi, proizvodi s nedostatkom kazne

korektivne aktivnosti zamjena dijelova
korektivne aktivnosti pri planiranju kvaliteta ispitivanje primjedbi i dr.
ponovljeno pisanje ponuda

skladistenje rezervnih dijelova

zapisivanje tehnickih izmjena

korekcija specifikacije proizvoda i dr.

Osim ovoga, ne treba zaboraviti ni da posljedice gresaka osjecaju sve zainteresovane strane:
= organizacija (proizvodaci) posto im greske u proizvodnim procesima stvaraju probleme kao: dorada,
Skart, popravke u garantnom roku i sl.,
= korisnici, poSto im proizvodi lose funkcioniSu, pa su neophodne popravke posle isteka garantnog
roka ili nabavke novog,
drustvena zajednica zbog incidenata koji ugrozZavaju stanovnistvo, objekte, prirodno okruzenje, resurse
(Us¢umli¢ & Babi¢, 2014:171).
MenadZment kvaliteta mora da se bavi nedostacima na proizvodima (eliminacija gresaka i eliminacija
posljedica):
= smanjivanje verovatnode nastajanja gresaka,
= smanjivanje posljedica greSaka

3. Mjere za obezbjedivanje kvaliteta

Obezbjedenje kvaliteta se realizuje uvodenjem tzv. ,mjere za obezbjedenje kvaliteta”, kao $to su npr.:
ispitivanje ulaznih materijala, vrednovanje isporucilaca, uspostavljanje sistema za rano otkrivanje gresaka,
periodi¢na provjera sistema kvaliteta i dr. Teorijski, mjere za obezbjedenje kvaliteta, pa i samo
obezbjedenje kvaliteta kao zadatak menazmenta kvaliteta, bi bile suviSne kada bi organizacija uvijek
ispunjavala zahtjeve svih zainteresovanih strana. Posto to nije realno, a ni racionalno, neophodno je
predvidjeti, odnosno projektovati mjere za obezbjedenje kvaliteta i to za sve faze Zivotnog toka proizvoda
(Us¢umli¢ & Babi¢, 2014:172-173).

Organizacija treba da tezi da trajno eliminiSe uzroke i posljedi¢ne efekte problema koji bi mogli daimaju
negativan uticaj na njene proizvode, usluge, procese a time i na zadovoljstvo korisnika i rezultate
poslovanja. Tako npr. ako se nedovoljan kvalitet pojavljuje u obliku Skarta i dorade, potrebno je traZiti
uzroke i preduzeti mjere za eliminaciju neusaglasenosti. ,Uzroci pojave nezadovoljavajuéeg kvaliteta
proizvoda/usluga mogu biti:

= projektantsko-konstrukcioni propusti,

= nedovoljna kontrola procesa,

= nezadovoljavajuce stanje tehni¢ko-tehnoloske opreme,

= neodgovarajuca edukacija osoblja,

= nepreciznosti u dokumentaciji,

= nerazumijevanje zahtjeva korisnika, itd“(Vasiljevi¢ & Slovi¢, 2015:71).
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Mjere za obezbjedivanje kvaliteta se predvidaju planiranjem kvaliteta. Znacaj problema i pratedi rizik za
poslovanje organizacije odreduju sustinu mjera koje treba preduzeti. Planiranjem se procjenjuje rizik od
nastupanja pojedinih gresaka, vjerovatnocéa njihovog nastupanja, teZina i posljedice gresaka, vjerovatnoca
neotkrivanja gresaka, potrebne sredstva i aktivnosti za otklanjanje gresaka, itd. Mjere za obezbjedenje
kvaliteta su vrlo razli¢ite, neke od njih su navedene u tabeli br. 2.

Tabela 2: Primjer mjera za obezbjedenje kvaliteta
Mijere za obezbjedenje kvaliteta

Vrsta mjere Primjeri
Kontrola dobavljaca
Sistemske mjere Kopilot u vazduhoplovima

Sistem kvaliteta

Semafori u regulaciji saobracaja

Agregat za dobijanje elektri¢ne energije

Dvostruka provjera

Trostruka provjera

Organizacione mjere Radno mjesto vezano za kvalitet (planiranje, upravljanje, kontrola i sl.)
Izvor: (Us¢umli¢ & Babic¢, 2014:173).

Dodatni uredaji i oprema

Dodatne aktivnosti

Veoma je vazno obezbijediti odgovarajude resurse, da se na vrijeme neophodne i usaglasene korektivne
mjere valjano sprovedu. Korektivne mjere su usmjerene na otkrivanje uzroka odredenog problema i potom,
primjenu odgovarajucih mjera za sprecavanje njegove ponovne pojave. Ovim mjerama se prate simptomi
problema do njegovih uzroka, daju rjesenja za sprecavanje ponovnog rjesavanja problema, primjenjuje
izmjena, i prati da li je izmjena uspjeSna. Naroditu paznju treba posvetiti problemima koji uti¢u na
nezadovoljstvo korisnika. Pokazatelji na osnovu kojih se mozZe identifikovati potreba za koretivnom mjerom
su:

= Zalbe i prigovori korisnika,

= problemi sa isporuciocima (isporuka na vrijeme, prijemno kontrolisanje),

= zahtjevi korisnika u vezi garancije na proizvod/uslugu,

= potreba za doradom ili popravkom,

= jzvjestaji o rezultatima provjera (internih i eksternih),

= postojanje neusaglasenosti,

= neuskladenosti sa zahtjevima zakona i propisa,

= problemi koje su identifikovali zaposleni i dr.

Zahtjev standarda (SRPS ISO 9001:2015 tacka 10.2.1) u vezi korektivnih mjera je sljededi:

»,Kada nastane neusaglasenost, ukljucujucii onu koja potice iz prigovora, organizacija mora da:

= reaguje na neusaglasenost i, kako je primjenijljivo:

1. preduzima mjere da upravlja neusaglasenoscu i koriguje je;
2. se bavi posljedicama;
= vrednuje potrebu za mjerama da bi se eliminisao uzrok ili uzroci neusaglasenosti, sa ciljem da se ne
pojavi ponovo ili da ne nastane na drugom mjestu, putem:
1. preispitivanja i analiziranja neusaglasenosti;
2. utvrdivanja uzroka neusaglasenosti,
3. utvrdivanja da li postoji slicna neusaglasenost, ili bi se potencijalno mogla pojaviti;

= primijeni svaku potrebnu mjeru;

= preispituje efektivnost svake korektivne mjere koja je preduzeta;

= ako je neophodno, aZurira rizike i prilike koji su utvrdeni tokom planiranja;

= ako je neophodno, izvrsi izmjene u sistemu menadZmenta kvalitetom.

Korektivne mjere moraju da odgovaraju efektima koji nastaju usljed neusaglasenosti”.

Korektivne mjere obezbjeduju povratnu spregu u ciklusu upravljanja. Kontrolisanje otkriva
neusaglasenost, upravljanje neusaglasenos¢u identifikuje, izdvaja i popravlja neusaglasene
proizvod/uslugu, dok preduzeta mjera sluzi za spre€avanje ponovnog javljanja neusaglasenosti.

Proces vezan za korektivne mjere obuhvata aktivnosti:
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= jdentifikacija neusaglasenosti,
= analiza uzroka neusaglasenosti,
= utvrdivanje potreba za korektivnom mjerom,
= jzrada plana korektivnih mjera,
= realizacija korektivnih mjera,
= provjera realizacije i izrada izvjeStaja o tome.
Glavne koristi od uvodenja mjera za obezbjedenje kvaliteta se ispoljavaju kroz rjede nastupanje
gresaka, posebno onih sa tezim posljedicama i kroz ustede u resursima.
Najefikasnija mjera za obezbjedenje kvaliteta je sistem kvaliteta koji dobro funkcionise, odnosno
sistem:
= koji je prilagoden osobenostima organizacije,
= (ije uvodenje je podrzano odgovaraju¢im mjerama za obezbjedenje kvaliteta i informacionim
sistemom,
= koji dobro nadgleda, odnosno sistem u kome postoje interne provjere, provjere isporucilaca,
nezavisne provjere (Us¢umli¢ & Babi¢, 2014:173).

4. Sistem kvaliteta kao mjera za obezbjedivanje kvaliteta

Prema definiciji iz ISO 9000:2005 Sistem menadZmenta kvalitetom je ,Sistem menadZmenta koji
usmjerava i upravlja organizacijom u pogledu kvaliteta“.

Sistem kvaliteta sastavljen je od elemenata ugradenih u organizaciju i njeno funkcionisanje:
organizacione strukture, odgovornosti, procesa, postupaka, resursa, kulture. Elementi sistema kvaliteta,
prema I1SO 9000, prikazani su na sljedecoj slici 2.

Slika 2: Struktura sistema kvaliteta

Kultura kvaliteta

Organizaciona
struktura

Menadzment — Odgovornost ': )
. Procesi

kvaliteta
:| Resursi I_—

:| Postupci I:
[l | I

Sistem kvaliteta

Izvor: prilagodeno prema, Heleta, N. M., (1998)

Organizaciona struktura. Organizaciona struktura predstavlja okvir ili model u kome su smjesteni i na
odgovarajuci nacin rasporedeni svi materijalni resursi i ljudski potencijali organizacije, i preko koga se vrsi
njihova koordinacija i usmjeravanje u pravcu ostvarivanja ciljeva kvaliteta. Sa promjenama u okruzenju
doslo se do potrebe da se organizaciona struktura oblikuje u skladu sa potrebama efektivnijeg trzisSnog
pozicioniranja, zadovoljavanja potreba korisnika, efikasnijeg koris¢enja raspoloZivih proizvodnih faktora i
proizvodnih kapaciteta. Ona treba da je eksterno fleksibilna i interno formalizovana do granice kojom se ne
ugrozava inicijativa, kreativnost i zajednicka odgovornost kroz participaciju. Znaci, pred savremenu
organizacionu strukturu se postavljaju kljucni zahtjevi: kvalitet, efikasnost, efektivnost, fleksibilnost. ,Otuda
je organizacija kljucni faktor u teznji menadZmenta da postigne Zeljeni kvalitet. Od nje pocinje i sa njom se
zavrsava sistem kvaliteta” (Janicijevi¢, 2013:13).

Odgovornost. Odgovornost menadZmenta proistiCe iz organizacione pozicije u datom sistemu
hijerarhije, s jedne strane, i zahtjeva sistema kvaliteta, s druge strane. Ona je klju¢ni elemenat efikasnog
djelovanja menadZmenta u ostvarivanju organizacionih ciljeva i prilagodavanju organizacije promjenama u
okruzenju. Sistem menadZmenta kvalitetom, zapravo, zahtijeva Siroku raspodjelu nadleznosti, ovlaséenja i
odgovornosti i to ¢ini kroz formirane glavne komponente procesa rada. Najvise rukovodstvo ima najveée
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ucesce u sistemu menadZmenta kvalitetom. Njegova odgovornost je da obezbijedi da se zahtjevi sistema
menadZmenta kvalitetom integriSu u poslovne procese organizacije.

Prakti¢no, odgovornost se svodi se na:

= postavljanje organizacione strukture procesa rada,

= izradu i primjenu adekvatnih postupaka rada,

= sprovodenje utvrdenih procesa,

= angaZovanje raspoloZivih resursa (ljudi, opreme, novca, masina, itd.) i uspostavljanje veza, odnosa

izmedu ulaznih i procesnih elemenata, i

= dobijanje adekvatnih rezultata (Pivanovié¢, 2004:196).

Postupci. Sustinski interes svih ucesnika u bilo kojim aktivnostima je da postoji utvrden postupak
(procedure i uputstva) po kome ¢e se posao odvijati. Postupcima se obuhvataju: ulazni i izlazni elementi
procesa, mjerenja koja se moraju zavrsiti, potrebni resursi, odgovornosti za pojedine poslove, neophodne
aktivnosti za uspjesno obavljanje poslova, kontrola obavljanja aktivnosti, dokumenta potrebna za uspjesno
obavljanje posla i dokumenta koja se stvaraju poslije obavljenog posla. Procedure i uputstva daju
informacije o tome kako se dosljedno obavljaju aktivnosti i procesi.

Procesi. Organizacija, po pravilu, procese planira i sprovodi u kontrolisanim uslovima i time stvara
dodatnu vrijednost. U standardima serije 1ISO 9000 se proces definise kao ,,skup medusobno povezanih ili
medusobno djelujuéih aktivnosti, koji pretvara ulazne u izlazne elemente”. Proces organizacije (tzv.
makroproces) je manje ili vise sloZzen, odnosno sastavljen od veceg broja aktivnosti; njime se mora upravljati
u skladu sa misijom odnosno ciljevima organizacije, $to je glavni zadatak menadimenta. Radi lakseg
upravljanja poZeljno je makroproces razloZiti na podprocese. Vrijednost procesa se procjenjuje na osnovu
vrijednosti rezultata, odnosno na osnovu efektivnosti procesa (sposobnost da se postignu Zeljeni rezultati)
i efikasnosti procesa (postignuti rezultati/utroseni resursi). Bez razumijevanja procesa tesko je znati kako
se dolazi do odredenog rezultata, ili zasto je on dobar ili los.

Resursi. Uspostavljanje i unapredivanje sistema kvaliteta podrazumijeva postojanje odgovarajucih
resursa kao Sto su: ljudski potencijali, tehnicki sistemi, informacije, infrastruktura, finansijska sredstva itd.
Obezbjedenje resursa po vrstama, koli¢ini i karakteristikama kako to procesi zahtijevaju je neophodan uslov
za uspjesno poslovanje. Zadatak rukovodstva organizacije je da utvrdi, blagovremeno pribavi i rasporedi
neophodne resurse, kao i da obezbijedi njihov razvoj i poboljSavanje.

Kultura. Za shvatanje mjesta i uloge kulture u sistemu kvaliteta neophodno je upoznati sadrzaj
organizacione kulture. Organizaciona kultura se sastoji od kognitivnih i simboli¢kih elemenata. Kognitivni
elementi su: stavovi, vrijednosti, vjerovanja, ocekivanja, misljenja, duh organizacije, pretpostavke,
neformalna pravila. Simboli¢ki elementi su: model komuniciranja, jezik, ceremonije, rituali, simboli,
legende, pri¢e, mitovi, tradicija, nacin oblacenja i dr. Kultura neposredno i posredno uti¢e na primjenu
koncepta kvaliteta. Od dominantnih vrijednosti zavisi prihvatanje koncepta kvaliteta i podrska procesima
menadZmenta kvalitetom. Svaka odluka i ponasanje pojedinaca i grupa u organizaciji je manifestacija
organizacione kulture. “Strategije i poslovne politike, sistem kontrole, organizaciona struktura, informacioni
sistem, stil liderstva, mehanizmi rjeSavanja konflikata, kodeks ponasanja i oblacenja, marketinske strategije,
stil komuniciranja, kvalitet i priroda meduljudskih odnosa - svi se oni mogu razumjeti kao kulturni artefekati,
odnosno materijalne posljedice organizacione kulture” (Janicijevi¢, 2013:3).

Sistem menadZmenta kvalitetom treba da sadrzi potrebna dokumenta kojima se dokumentuju procesi,
odluke, akcije i prati sistem u pravcu stvaranja kvaliteta. Dokument predstavlja svaki zapis, odnosno
svjedocCanstvo, bilo koje vrste, oblika i tehnike izrade (rukopis, Stampani dokument, crteZ, elektronski
dokument i dr.) koji sadrzajem, kontekstom i strukturom pruza dokaz o aktivnosti koju pravno ili fizicko
lice preduzima, obavlja ili zakljuCuje u vrSenju svoje djelatnosti, a ovjeren je i potpisan. Moze se reci da
se dokumentima propisuje nacin rada, provjere, korekcije i usmjerava prema datom cilju. Njima se za svaku
stvar u organizaciji odreduje podrucje rada, djelokrug odgovornosti, veze sa organizacionim jedinicama i
veze sa drugim dokumentima.

Primjenom sistema kvaliteta ¢e se kao rezultat obavezno pojaviti i obezbjedenje kvaliteta, sto slijedi iz
¢injenice da se u organizaciji zna Sta ¢e se raditi, Sta se radi i Sta je uradeno.
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ZAKLIUCAK

Sa promjenama u okruZenju kvalitet postaje kljucni faktor uspjesnog poslovanja, moéno sredstvo u
osvajanju trziSnih pozicija i poboljsanju ekonomskih performansi. Da bi se obezbijedio odredeni kvalitet
neophodno je da menadZment jasno odredi ciljeve, politike i strategije i gradi kulturu kvaliteta. Prije svega,
mora da koncipira i primijeni sistem kvaliteta koji je baziran na odgovaraju¢im elementima, kao Sto su
organizaciona struktura, odgovornost, postupci, procesi, tehnicki sistemi, zaposleni, korisnici, informacije,
isporucioci, finansije i dr. Sistem kvaliteta se bazira na poslovnoj orijentaciji prema korisnicima — njihovim
zahtjevima, potrebama i Zeljama. Od ove orijentacije zavisi uspjeh organizacije, njena trZisna i, uopste,
drustvena pozicija.

Obezbjedivanje kvaliteta je dio jedinstvenog procesa menadZmenta kvalitetom. Usredsredeno je na
proces, proaktivnog je karaktera, odnosi se vise na rad osoblja i spre¢ava neusaglasenosti. To je sistem
politika, praksi i procedura u organizaciji, namijenjen obezbjedenju da svaki proizvod ili usluga zadovoljava
unaprijed postavljene standarde kvaliteta. Kvalitet je onakav kakav bi i trebalo da bude.

Primarni fokus obezbjedenja kvaliteta jeste demonstriranje (dokazivanje i pokazivanje) da zahtjevi za
kvalitet mogu biti i, zaista, i jesu ispunjeni. Kako bi se steklo povjerenje zaposlenih u sopstvenu organizaciju
aktivnosti obezbjedivanja kvaliteta su usmjerene unutar organizacije, njihovom realizacijom se greske na
vrijeme otkrivaju i uklanjaju, a dejstvo kontrolise. S druge strane, povjerenje korisnika, ali i drugih
zainteresovanih strana (van organizacije) se stvara aktivnostima usmjerenim ka njima i obezbjedivanjem da
se na trzistu pojavljuju proizvodi bez gresaka.

U slucaju neusaglasenih proizvoda i usluga korisnik moZe da prestane dalju kupovinu i da kupuje
konkurentske proizvode i usluge. Korisnik mozZe reagovati reklamacijom, Zalbom npr. inspekciji, udruzenju
za zastitu potrosaca, sertifikacionom tijelu i dr. Medutim, iako ova reakcija korisnika ukazuje na losu stranu
organizacije, ona moZze biti dragocjena za menadZment organizacije, jer je prepoznata kao mogucnost za
pokretanje korektivnih mjera i u slu¢aju njene opravdanosti osnov za eliminisanje uzroka njenog nastanka.
Zabrinjavajuca i veoma teska situacija za organizaciju nastaje, ako korisnik prestane dalje kupovati
proizvode i usluge organizacije a izostane njegova reakcija na nezadovoljstvo proizvodima i uslugama. Tada
menadZment organizacije gubi veoma korisne informacije za moguce reagovanje.

Obezbjedivati kvalitet za organizaciju znaci imati veée prihode, veéu konkurentnost, vece trzisSno ucesée
i dobar imidz u okruzenju. U suprotnom, ako organizacija ne obezbjeduje kvalitet proizvoda i usluga, sve
navedeno se gubi a posljedice mogu biti katastrofalne za njen opstanak.
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