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1. Psihologija i fiziologija rada, organizacioni oblici i organizacija radnih
mesta

U okviru psiholoskin nauka poslednjih decenija se sve vise razvija i
osamostaljuje jedna znacajna nauc¢na disciplina koja zadire u oblast organizacije
rada pod nazivom psihologija rada ili industriska psihologija. Ona se bavi
problemima psiholoskih odnosa izmedu ¢oveka i rada, odnosno uticaja psihologije
radnika na radni uc¢inak.

U tim odnosima javljaju se mnogi problemi u vezi sa psiholoskim stavovima
coveka prema radu koji su najvazniji:

-motivacija
-stav
-frustracija

Motivacija u oblasti psihologije rada predstavlja stepen zainteresovanosti
neke li¢nosti za odredenu vrstu rada i postizanje radnog ucéinka. To znaci da na
ukupni radni u¢inak u nekoj proizvodnji pored osnovnih faktora rada, deluju i oni
koji se nalaze u samoj licnosti radnika tj. u stepenu njegovih sopstvenih pobuda i
zadovoljstva koje mu obavljanje toga rada pruza ne samo ekonomskom
stimulacijom ve¢ i raznim drugim okolnostima i uslovima, kao sto su zadovoljstvo
usled pravilnog izbora zanimanja, sigurnost u radu i dr.

Stav predstavlja onaj odnos ¢oveka koji on ispoljava u u raznim situacijama prema
radu i radnom ucinku, a koji je uglavnom uzrokovan raznim promenama u vezi sa
organizacijom rada, odnosima u radnoj grupi, nacinu nagradivanja i drugim
okolnostima. U svim ovim slu¢ajevima dolazi do promene stava radnika prema
radu koje u zavisnosti od toga kako i na koji na¢in deluju na radnika, mogu da
imaju pozitivan ili negativan odraz na njegov radni u¢inak i rezultate rada.

Frustracije su takve psiholoSke manifestacije koje u coveku stvaraju
nepovoljna stanja, a javljaju se kao rezultat raznih prepreka (barijera na koje ¢ovek
nailazi u toku rada). One se najcesce javljaju kao rezultati raznih sputavanja u toku
rada i u njihovom pogodovanju vaznu ulogu imaju lo$i medu ljudski odnosi. U
svakom slucaju frustracije, bilo da su uzrokovane nekim spoljnim ili unutrasnjim
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problemima kod jedne li¢nosti uvek se negativno odrazavaju na radni uc¢inak i stav
radnika prema radu.

Pojave i promene koje se dogadjaju u ¢oveku u vezi sa radom nisu samo
psiholoske ve¢ i fizioloSke prirode. Tim problemima, tj. funkcionisanjem ¢ovecijeg
tela i njegovih organa u toku rada bavi se posebna nauka - fiziologija rada.

Prilikom izvrSenja nekog radnog =zadatka, fizi¢kog ili intelektualnog,
dogadaju se izvesne promene u oganizmu coveka. Tom prilikom, pored aktivnog
ucesca misica kao neposrednih nosilaca pokreta i zahvata, u ovim promenama
ucestvuju i drugi organi, kao S§to su: ¢ula, krvotok, nervni sistem i dr. U svim tim
organima dolazi do pojac¢ane aktivnosti koja moze da ima negativne posledice po
zdravlje 1 radnu sposobnost ¢oveka jer je pokretanje ovih organa vezano za
potro$nju odredene telesne energije.

Radno mesto je osnovna proizvodna jedinica u radnim organizacijama.
Prostorno je ograniceno i raspolaze svim potrebnim rekvizitima za rad (masina,
uredaji, alat, pribor, i slicno). Efikasna organizacija radnog mesta je jedan od bitnih
uslova za racionalnost svake proizvodnje.

Pojam radnog mesta se se prosiruje i u slede¢im slucajevima:

a) kada isti radnik radi na vise masina, ako su one tehnoloski povezane (isti radnik
vrsi nekoliko uzastopnih operacija na vise masina)

b) kada vise radnika vrSe operacije na istoj masini ili uredaju (kao na primer: rad
dva radnika na istom vazdusnom ¢ekicu)

U slucaju da isti radnik vrsi istu operaciju (iste ili razlicite ) na vise masina
ili uredaja koji nisu tehnoloski povezani, smatra se da radnik opsluzuje vise radnih
mesta. Sigurnost na radu je prvi i najvazniji zahtev dobre organizacije radnog
mesta.

Postoje dva osnovna tipa radnih mesta: otvoreni i zatvoreni tip. Ova podela
izvrsena je prema tome kako je organizovano snadbevanje radnih mesta (materijal,
poluproizvod, specijalni alat ili pribor, i sli¢no).

Zatvoreni tip radnog mesta je znatno racionalniji, jer je ono tako
organizovano da radnik dobija sve sto mu je potrebno ne napustajuci radno mesto.
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Na taj nacin on svoje vreme koristi za produktivni rad. Briga o snadbevanju radnih
mesta je poverena posebnim organima u satavu grupe za neposrednu pripremu
proizvoda.

Osnovna pravila za uredenje radnih mesta su sledeca:
-Masinu treba tako postaviti da se obezbedi potrebna preciznost pri radu.

-Pokretni delovi masina ili uredaja moraju imati potreban slobodan prostor za
kretanje (zahtev bezbednosti).

-Treba obezbediti potreban prostor za smestaj sirovina, polufabrikata i sl. prema
zahtevima tehnoloskog procesa.

-Radno mesto mora biti propisno osvetljeno (prema prirodi posla).
-Materijal, alat i ostali pribor moraju imati svoje odredeno mesto.
-Sve §to je potrebno radniku mora biti na dohvatu njegovih ruku.

-Polozaj komadnih uredaja treba da bude takav da od radnika ne zahteva naporne
pokrete.

-Radnu dokumentaciju treba tako postaviti da je radnik moze koristiti bez upotrebe
ruku.

Vise radnih mesta ¢ine samostalnu grupu kojom rukovodi predradnik. Grupa
se krece od 4-20 radnika prema prirodi posla i usvojenoj organizaciji.

2. Proucavanje metoda rada. Merenje rada.
2.1. Metoda simplifikacije proizvodnje

Simplifikacija je oblik racionalizacije koja nastoji da se radne operacije i sredstva
rada $to je moguce vise pojednostave (simpliciraju), zato da se proces rada ubrza i
skrati vreme 1 put, Stedi ljudska energija i snize troskovi, tj. da se poveca
produktivnost i ekonomicnost radnih procesa. Simplifikacija ¢e ispuniti svoj
zadatak samo onda ako se provodi tamo gde su razlozi za to potpuno opravdani.
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Promisljena jednostavnost uvek je korisna. Simplifikacija ce posti¢i pravu svrhu
ako je dobro proucena i vezana sa standardizacijom i tipizacijom.

Standardizacija

Standardizacija predstavlja ujednac¢avanje prema odredenim uzorcima. Sustina
standardizacije (normiranje) svodi se na racionalizaciju proizvodnje i potrosnje.
Ona je nastala iz razvoja savremene proizvodnje, a ujedno predstavlja osnovni
uslov za njen dalji razvoj i usavrSavanje zbog sve ostrijih zahteva koji se
postavljaju u vezi sa:

-sve detaljnijom podelom rada;

-umnozavanje vrsta i asortimana proizvoda;
-uprosc¢avanje tehnoloskih postupaka;

-upotrebom jednostavnog merenja;

-medunarodnom razmenom proizvoda;

-korekcijom u proizvodniji;

-drugim zahtevima ekonomsko-tehnic¢kog karaktera.
Standardizacija se postize:

-unifikacijom;

-tipizacijom, i

-specifikacijom proizvoda 1 njihovih asortimana, sirovina ,materijala i
poluproizvoda, radnih postupaka (izrada, kontrola, i sl.) i drugih elemenata koji
uslovljavaju racionalno trosenje rada i sredstava za proizvodnju. Unificirati znaci
eliminisati proizvode (delove i sl.) koji se medusobno razlikuju po nevaznim
detaljima.

To prakti¢no znaci svodenje elemenata proizvodnje na odredenu seriju tipova koji
zadovoljavaju odredene potrebe i funkcionalnost.
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Tipizirati zna¢i utvrditi najvaznije karakteristike zadrzanih tipova, 1 ako je
mogucno, odrediti dimenzije i tolerancije i cilju lakseg izmenjivanja.

Specificirati znaci blize odrediti usvojene karakteristike zadrzanih tipova u pogledu
kvaliteta 1 ostalih uslova, Sto omogucuje usvajanje normi, odnosno standarda.

Pri standardizaciji se mora voditi racuna 0 potrebama i Zeljama potrosaca i
uslovima proizvodnje, sa aspekta racionalizacije. Ona se dakle, primenjuje na sve
vrste proizvoda, osim na one koji sluze za zadovoljavanje licnog ukusa.

Kooperacija

Jedna od najvaznijih karakteristika razvoja savremene proizvodnje je sve
detaljnija podela rada. Ova odlika savremene proizvodnje do te mere je
karakteristicna da se skoro moze postaviti zakonitost izmedu nivoa privrednog
razvoja neke zemlje i stepena podele rada. Kada je re¢ o industriji, tendencija za
sve ve¢om podelom rada manifestuje se u specijalizaciji preduzeéa i pojedinca.

DEL v

NOSILAC KOOPERACIJE /FINALISTA)
GOTOV PROIZVOD
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Iz izloZenog proisti¢e da su osnovne prednosti od kooperacije sledece:

-Bolje koris¢enje kapaciteta.

-Poboljsanje kvaliteta proizvoda.

-Laksa i brza izgradnja kadrova, uz osetno povecanje produktivnosti preduzeca

-Organizaciono -tehni¢ko uproséavanje proizvodnje odnosno snizenje proizvodnih
troskova. Primer kooperacije prikazan je na slici 1.2.

Specijalizacija
Specijalizacija u proizvodnji osnova je za povecanje produktivnosti rada.

Usmeravanja preduzeca na odredeni uzi asortiman proizvoda otvara Siroke
mogucénosti u pogledu:

-povecanja produktivnosti rada;

-snizavanje troskova proizvodnje;

-podizanje kvaliteta proizvoda.

U okviru grupe preduzeca koja su radila specijalizaciju svoje proizvodnje i stupila
su u kooperaciju, jedno preduzeée se javlja u ulozi nosioca kooperacije -finalista

Ciji je zadatak da se sklopi gotov proizvod iz delova koja su proizvela ostala
preduzeca - ucesnici u kooperaciji - kooperanti.

2.2. Linearno programiranje

U odnosu na industrijske potrebe linearno programiranje se moze shvatiti kao
matematicki postupak za odredivanje mesta i na¢ina koris¢enja sredstava koja ¢e
biti najpovoljniji u datim uslovima sa stanovista razli¢ito definisanih ciljeva.

Polje primene linearnog programiranja u oblasti upravljanja i rukovodenja je
veoma $iroko, §to ilustruju i problemi koji se mogu resavati ovim metodama:
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- Utvrduje strukture programa i koli¢ine proizvoda koji ¢e obezbediti optimalno
koriséenje raspolozivih kapaciteta.

- Iznalazenje uskih grla u proizvodnji.

-Odredivanje najpovoljnijeg rasporeda masina.

- Raspored zadataka po radnim mestima da bi se dobili najnizi troskovi.

- Utvrdivanje vrsta sirovina koje ¢e posle topljenja dati najefikasniju mesavinu.

Utvrdivanje lokacije snadbevaca koja bi obezbedila najnize troskove transporta
robe.

Za reSavanje ovih navedenih problema Kkoristi se Simpleks-metoda i neke
modifikacije.

Izrazavanje optimalnog proizvodnog programa u datim uslovima treba da omoguci
zadovoljenje:

a) postavljenog cilja, i

b) ograni¢enih mogucénosti za postizanje cilja.

2.3 Inzenjering - kompleksno projektovanje proizvodnje

Nezavisno od uobicajene i jos nedovoljno ustaljene klasifikacije vrste projekta,
osnovni projekat , investicioni projekat, glavni projekat, izvodacki projekat i sl, a
dosledno predlozenoj koncepciji, po kojoj se prethodne studije, odnosno izrada
predprojektne  dokumentacije  poverava posebnim institucijama, proces
projektovanja i izgradnje proizvodnih kapaciteta se moze rasclaniti na sledece
osnovne faze:

1. 1zrada glavnog projekta.
2. Razrada glavnog projekta i preduzimanje mera za njegovu realizaciju.

3. Izvodenje radova sa obaveznim nadzorom.
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4.Proveravanje funkcionisanja kapaciteta, sa kona¢nim obra¢unom projektantskih,
izvodackih 1 drugih radova.

5. Predaja izradenog projekta investitoru, sa kompletnom dokumentacijom 1
obaveznim davanjem tehni¢ke i druge pomo¢i, sve do potpunog uhodavanja
eksploatacije izradenog objekta.

Kao potencijalni nosioci posla (inZenjering), mogu se javiti :
1. Investitor.

2. Projektantska organizacija opSteg tipa.

3. Projektantska organizacija specijalizovanog tipa.

4. Proizvodac proizvodne opreme.

5. Udruzeni proizvodaci opreme.

6. Gradevinske projektantsko-izvodacke organizacije.

7. Razne naucno istraZzivacke ustanove, udruZene sa nekom drugom stru¢nom
organizacijom.

SuStina inZenjeringa obuhvata sve faze ovog jedinstvenog procesa,
ukljucujuéi predaju kljuéeva investitoru, uz punu garanciju da izgradeni kapacitet
odgovara svojoj nameni.

2.4 Primena elektronskih ra¢unara

Savremenu industrijsku  proizvodnju karakteriSe brojnost informacija u
svakodnevnoj cirkulaciji. Dinami¢na poslovna problematika, ujedno sve slozenija,
istovremeno namece koriS¢enje egzaktnih metoda i1 postupaka za brzo reSavanje
nastalih problema. Potrebe su brojnije i raznovrsnije u vezi sa:

- Obradom informacija;

- Primenom matematic¢ko-statisti¢ckih metoda (operaciono istrazivanje i drugo).
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2.5. Merenje rada

SVRHA NORMIRANJA RADA je utvrdivanje potrebnog vremena za izradu
jedinica proizvoda, odnosno pojedinih operacija. Ovo vreme se naziva
vremenskom normom.

Norma izrade je reciprocna vrednost od vremenske norme i pokazuje koliko se
jedinica proizvoda moZe izvrSiti u u jedinici vremena.

Prema tome, vremenske norme sluze kao osnova za:
-Operativno planiranje proizvodnje i dinamicko uskladivanje tehnoloskih procesa;

- Odredivanje roka izrade prema potrebnom vremenu za izradu pojedinih delova,
sklopova i za montazu;

- Proracunavanje cene koStanja proizvoda;
- Obracuna li¢nih dohodaka.

Merenje rada je tehnika evidentiranja vremena utroSenog za izvrSenje nekog
elementa rada analiziranja, kritickog ispitivanja i eleminisanja svih neefektivnih
vremena kao i za odredivanje standardnog vremena za taj rad. Merenje rada je
ustanovljavanje koli¢ine rada izrazeno u vremenskim jedinicama mere. Tom cilju
su dosada tezila sva preduzeca radi utvrdivanja postojecih tj. tehni¢kih normi, na
osnovu kojih bi se postiglo:

- pravilno planiranje proizvodnje;
- pravilno nagradivanje;

- pravilno odredivanje cena proizvoda.




Organizacija rada i osnove sitema kvaliteta | V stepen

3. Sastavni elementi normiranog radnog vremena, utvrdivanje normiranog
vremena izrade sistemom unapred odredenih vremena.

Vreme je nepromenljivo merilo ucinka proizvodnje 1 njegovih proizvodnih
faktora. Ono povezuje sve postupke u proizvodnji i predstavlja osnovno merilo
uspeha proizvodnje. U¢inak je rad izvrSen u jedinici vremena. Ova problematika
proucavanja vremena 1 merenja rada poznata je pod imenom studija i analiza
vremena, odnosno normiranje kojim se bavi analiti¢ar vremena.

Vreme izrade je zbir tehnoloskog i pomo¢nog vremena, odnosno ono vreme
koje se troSi za izvrSavanje stvarnog rada. Pod normom podrazumevamo vreme
potrebno za izvrSenje nekog zahvata, operacije ili komada u kome je izracunato 1
dodatno vreme. Prema tome norma je vreme koje je potrebno prose¢no vestom i
odredeno kvalifikovanom radniku, pri normalnim pogonskim okolnostima, sa
propisanim sredstvima, na ta¢no odreden nacin, sa svojim normalnim zalaganjem i
umorom, da se izvrsi tacno definisan rad. 1z definicije vidimo da su norme merilo
onog Koje zaista moze 1 mora da se postigne. Mora da bude jasno da se norma
moze podbaciti ili prebaciti, $to bi bilo normalno i realno, dok se redovno
podbacivanje ili prebacivanje ne bi moglo tumaciti kao normalno ili realno.

Za normu razlikujemo dva pojma, i to:

- vremensku normu, koja je izraZena vremenom potrebnim za izradu jednog
komada, operacije ili zahvata;

- koli¢insku normu, koja je izraZzena brojem komada koje treba izraditi u jednoj
smeni ili u nekoj drugoj vremenskoj jedinici. Sve norme se jednostavno mogu
proracunati iz jednog oblika, u drugi, ali naj¢es¢e govorimo o vremenskoj normi.
Isto tako norma moZe da bude: grupna 1 individualna.

Grupna norma se daje onda kada je neki rad tesno povezan za dva i vise radnika.
Individualna norma daje se onda kada jedan radnik izvrSava neki rad ili operaciju,
pa tempo rada ne uti¢e na rad drugih radnika. Pored toga, postoje i imperijsko-
statisticke norme koje se odreduju na osnovu iskustva analitiCara 1 sistematiziranih
podataka za utroSeno vreme za sli¢ne radove od ranije. Nedostaci ovog nacina
normiranja su u tome $to ni u kom sluc¢aju ne obezbeduju nau¢no zasnovane 1
progresivne norme, a samo normiranje nije nacin tehnickog normiranja. Posto
empirijsko statisticke norme nisu zasnovane na tehni¢kim prorac¢unima, nema nade
da ¢e norme odrediti stvarne troSkove vremena. Zbog toga su ove norme, po
pravilu, zamenjuju sa tehni¢ki zasnovanim normama.

10
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Za izraCunavanje norme, moramo postaviti sve elemente:
a) Pripremno-zavr$no vreme. To je ono vreme koje se upotrebljava za pripremu radnog mesta za
neki rad, kao i za pripremu istog po zavrSenom radu.
b) Tehnolosko vreme. To je ono vreme koje sluzi za izvrSavanje nekog efektivnog rada, bez
obzira da li se izvrSava rucno ili masinski.
c) Pomo¢no vreme. To je ono vreme koje sluzi za izvrSavanje pomoénih radova, S$to
omogucavaju izvrSavanje tehnoloskog vremena.
d) Dodatno vreme. To je ono vreme koje sluzi za kompenzaciju onih gubitaka koje radnik ima u
toku radnog dana. Ovakvi gubici, nastali su bez krivice radnika, javljaju se kao rezultat slabe
organizacije rada.

Tn
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P (N
/ N,
S . & Tn= vreme norma |
Ta ° Tto Mzn Tp = vreme za pripremu i izvrne radove
To = vreme za izradu, odnosno obradu
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tpk tpz too Tzo = vreme za opravdane zastoje
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4. Definisanje kvaliteta, sistemi koji uti¢u na razvoj kvaliteta, razlozi razvoja
kvaliteta proizvoda i usluga.

,,Kvalitet proizvoda predstavlja skup svojstava proizvoda kojima se ostvaruje
kvalitet usluge, sa ciljem da se postignu kvalitet rada i zivljenja Coveka".

Prema Jugoslovenskom standardu, pod kvalitetom se podrazumeva ,,skup
svojstava 1 karakteristika proizvoda ili usluga koji se odnose na njihovu mogucénost
da zadovolje utvrdene ili izraZene potrebe."

Kvalitet proizvoda i usluge je merilo njihove upotrebne vrednosti, odnosno merilo
njihove sposobnosti da udovolji zahtevima korisnika - potrosaca.

Kvalitet je najbitnija odrednica za osvajanje trziSta 1 on je imperativ zavrSenog
poslovanja. Kvalitet se odnosi na: proizvode, usluge, rad, organizaciju poslovanja
itd. U poCetnim fazama razvoja trziSta potroSacu je bila primarna cena pri
kupovini proizvoda ili pri koriS¢enju usluge. Slede¢a odrednica koja je
opredeljivala odluku o kupovini proizvoda ili o koris¢enju usluge bila je - rok
iIsporuke proizvoda ili usluge, a kvalitet, kao odrednica proizvoda ili usluge, bio
zapostavljen.

Razvojem trzista, uvida se da je kvalitet najbitnija odrednica proizvoda ili
usluge, a da su rokovi isporuke, cena i ostale odrednice proizvoda ili usluge iz
kvaliteta.

Definisanje kvaliteta - osnovni pojmovi

Kvalitet se javlja uporedo sa postankom ljudske zajednice, a dobija na znacaju u
novijem periodu razvoja ljudske civilizacije.

Mesto, uloga i znacaj kvaliteta odredeni su:
- drustveno-ekonomskim sistemom zemlje,
- politikom zemlje,

- vrstom proizvoda,

- vrstom usluge,

- razvojem nauke i tehnologije i
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- osposobljenosc¢u kadra.
Kvalitet proizvoda
Proizvod je odreden upotrebnom vrednoscu, kvalitetom, asortimanom i koli¢inom.

Evropska opganizacija za kvalitet (EOQC) definiSe kvalitet na slede¢i nacin:
,,Kvalitet je stepen do koga proizvod zadovoljava potrebe korisnika - potrosaca."

Kvalitet usluga

Prema ameri¢kom autoru Jurany, usluga je ,,rad u¢injen za nekog drugog".
Onaj ko prima uslugu naziva se ,,klijent"ili ,,primalac”, moze biti:
-individualni korisnik (potrosac)

-institucija i

-oboje (npr. elektricna centrala).

Kvalitet usluga predstavlja skup aktivnosti kojima se deluje na zadovoljavanje
potreba Coveka.

Kvalitet, kao najbitnija odrednica proizvoda ili usluge, osim §to se definise, uvodi,
odrzava, mora se 1 permanentno razvijati.

Razvoj kvaliteta podrazumeva:
- politiku kvaliteta,

- planiranje kvaliteta i

- programe kvaliteta.

Politika kvaliteta, planiranje kvaliteta i programi kvaliteta su osnovni elementi za
rad organizacionih celina sistema kvaliteta.

Politika kvaliteta je skup pravila na osnovu kojih se odlucuje 1 odreduju akcije koje
se odnose na kvalitet proizvoda ili usluge. MoZe se formalizovati u vidu pisanih
pravila, a ¢esto ta pravila ne moraju biti napisana - obicajna politika kvaliteta.
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Politiku kvaliteta stvaraju organi upravljanja i ona je adekvatna samo ako odgovara
stanju u kojem se odredeni sistem nalazi. Definisanje politike kvaliteta se zasniva
na pravilima, koja se moraju postovati sve dok se ne promene.

Politika kvaliteta daje okvire projektovanja organizacionih celina sistema kvaliteta.

Planovi 1 programi kvaliteta daju okvire za projektovanje delova organizacionih
celina sistema kvaliteta.

Planovi kvaliteta mogu biti:

- dugoro¢ni,

- srednjero¢ni i

- kratkoro¢ni.

Plan je utoliko precizniji ukoliko je planski period kraci.
Program kvaliteta

Programi kvaliteta najviSe uti¢u na organizaciona reSenja sistema kvaliteta. Kroz
programe kvaliteta vidi se da organizacija sistema kvaliteta nije staticna vec
dinami¢na kategorija.

Najvece promene se deSavaju u organizaciji upravljanja kvalitetom proizvoda i u
organizaciji upravljanja kvalitetom rada. Sporije primene se deSavaju u
organizaciji upravljanja kvalitetom organizovanja.

5-6. Upravljanje kvalitetom, plan i kontrola sistema kvaliteta

TQM - Potpuno upravljanje kvalitetom je najpoznatija filozofija u sferi upravljanja
kvalitetom celokupnog poslovanja organizacije. IstiCe se ogromna uloga top
menadZmenta za omogucavanje adekvatnog koriS¢enja TQM.

Kontinuirano unaprepdenje kvaliteta podrazumeva sledece pristupe unapredenja
kvaliteta: komunikacioni, humani, pristup sistemima i standardima i pristup
usluznog menadzmenta.

Unapredenje kvaliteta kroz merenje i1 analizu odreduju se na osnovu sledecih
metoda:
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- fishbone dijagrami i Pareto analize;

- brainstorming;

- Gantt-ovi dijagrami i blok dijagrami;

-list provere 1 histogrami za prac¢enje napredovanja.

Benchmarking - poredenja sa najboljima- uceéi i poredeci svoje poslovanje sa
najboljima u datoj oblasti, preduzece traga za praksama poslovanja najboljih koji
dovode do dominantnih prednosti.

Potpuno upravljanje kvalitetom odnosi se na organizovanje kvaliteta u ostvarivanju
usluge, pomocu ostvarivanja politike obezbedenja kvaliteta, kao i kroz kontuirano
unapredenje, odnosno stvaranje ambijenta u kome celokupno osoblje daje doprinos
unapredenju kvaliteta.

Sistem za obezbedenje kvaliteta sadrZzan je standardima serije ISO 9000 mozZe
predstavljati solidnu osnovu za koriséenje TQM pristupa.

Da b1 TQM finkcionisao, treba postovati sledece principe:
- odrediti 1 zapisati kako zadaci treba da budu izvrseni,

- voditi evidenciju,

- uraditi reviziju,

- upravljati kontrolom kvaliteta,

-rasporediti odgovornosti i

- kontrolisati administrativni posao.

Sistem za obezbedenje kvaliteta usluge bavi se odrzavanjem kvaliteta na zeljenom
nivou, kao i otkrivanjem nastalih problema.

Obezbedenje kvaliteta ostvaruje se koris¢enjem rigoroznih tekstova kvaliteta.

Standardi osiguranja kvaliteta predstavljaju osnovu za kori$éenje potpune kontrole
kvaliteta, tj. TQM pristup.

15



Organizacija rada i osnove sitema kvaliteta | V stepen

Preduzeca treba na pravi na¢in da komuniciraju sa svojim osobljem, i to u vidu
dvosmernog — procesa tzv. feedback-a. Sistem za obezbedenje kvaliteta odnosi se
samo na dostizanje odredenog nivoa kvaliteta.

Najpoznatija filozofija u sferi upravljanja kvalitetom odnosi se na TQM pristup
upravljanja kvalitetom.

Naziv TQM (Total Quality Managment) znaci ,Kkontinuirano unapredenje
kvaliteta” ili ,,potpuna kontrola kvaliteta”. TQM - podrazumeva upravljanje celom
organizacijom radi isticanja svih znaajnih karakteristika kvaliteta, narocito onim
koje su vezane za potroSaca.

Uvodenje filozofije TQM pocelo je pedesetih godina XX veka. Juran ukazuje da
upravljanje kvalitetom obuhvata tri procesa:

- planiranje kvaliteta,
- kontrolu kvaliteta i

- unapredenje kvaliteta.

/. Kultura preduzeéa, komunikacija, motivacija.

Superioran kvalitet usluge i ostvarenje konkurentske prednosti predstavlja
funkcionalni kvalitet procesa, koji je primecen u interakciji izmedu kupca i
prodavca usluge. Ova dimenzija kvaliteta je dominantna 1 gleda se kroz uctivost,
fleksibilnost 1 opSte usluzne sklonosti osoblja za kontakt.

Dobra komunikacija predstavlja zivotnu snagu usluzne organizacije i njihovog
kontakta sa Kkorisnicima usluge. Medutim vrlo ¢esto moze se doc¢i do
,,komunikacionog gepa" koji se manifestuje kroz:

- neispunjavanje datog obecanja,
- neodrZavanje potrosaca informisanim,
- komuniciranje na nacin koji potrosa¢ ne moze da razume i

- ,,pogresno slusanje"
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Collier isti¢e Cetiri vazna pristupa unapredenja kvaliteta:
- komunikacioni pristup,

- humani pristup,

- pristup sistemima i standardima i

- pristup usluznog menadzmenta.

Sredstva za realizaciju komunikacionog pristupa obuhvataju: referate, sastanke,
biltene kompanije, TV, video, biltene uprave, timove, propagandne oglase. Njima
se Zele pokrenuti inicijative unutar organizacija koje su vezane za kvalitet.

Sistem komunikacije u organizaciji mora da bude usredsreden na primaoca, ali
primalac informacije mora biti obrazovan i osposobljen da razume i Koristi
informaciju koja se odnosi na unapredenje organizacije. Jasne precizne 1
blagovremene komunikacije su preduslov za uspeh incijativa koje se odnose na
unapredenje kvaliteta.

Humani pristup (pristup ljudima) dominantno je sredstvo ostvarenja unapredenja
usluznog kvaliteta. Ovde se podrazumevaju: zabavni pristup, pristup nagradama 1
priznanjima.

Pristup sistemima (sistemski pristup) i standardima dobro funkcioniSe u pozadini
procesa usluZivanja, dok u prostoru za kontakt sa potro§a¢ima ovaj pristup zahteva
fina podesavanja.

Pristup usluZznog menadZmenta pruza usmeravanje prethodna tri pristupa prema
zajednickim ciljevima organizacije 1 unapredenju kvaliteta. UsluZznim
menadzmentom se izgraduju kvalitet 1 usluge 1 konkurentska prednost na trzistu.
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8. Odnos sa kupcima
Usluzni menadzment podrazumeva slede¢e korake:
1) vrhunsko definisanje i dizajniranje usluznih zadataka,

2) izvrSenje koje se odnosi na proces i tehniku kvaliteta i na rezultate koji se
odnose na korist koju potrosa¢ dobija i

3) cikluse kontinuiranog unapredenja kvaliteta usluge.

Ciklus wunapredenja kvaliteta usluga podrazumeva sugestije zaposlenih 1
reklamacije korisnika. Poslovanje organizacije i zalaganje zaposlenih imaju vaznu
ulogu u formiranju imidza organizacije.

Razli¢iti faktori, kao $to su: boje, muzika, namestaj, prostor itd. mogu izazvati
razliCite stavove korisnika usluge o odredenoj usluznoj organizaciji. PotroSaci
ocekuju da fizic¢ki aspekti usluge budu u skladu sa njenom prirodom. U suprotnom,
moze doc¢i do nesigurnosti i neugodnosti, Sto moze dovesti do gubitka potencijalnih
I stalnih korisnika usluge.

Problemi koji se odnose na usluge najbolje se otkrivaju uz pomo¢ ljudi koji su
direktno ukljuceni u proces rada. Entuzijazam za izgradnju 1 razvoj kvaliteta moze
se podsticati u okviru  organizacije posredstvom seminara, programa za
podsticanje i internih biltena.

Neophodno je istrazivati i ustanoviti koji delovi usluge zahtevaju prisustvo ljudi a
koji mogu biti automatizovani.

Kontinuirano unapredenje kvaliteta podrazumeva da menadzment revalorizuje
poslovni proces na osnovu azuriranih podataka iz potroSackih anketa.

Organizacija mora kontinuirano komunicirati sa internim i eksternim potroSacima
radi otkrivanja misljenja potroSaca o pruzenoj usluzi i o tome kako unaprediti
kvalitet usluge.
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9. Vaznost timskog rada

TQM stavlja veliki akcenat na timski rad u organizaciji. Razlozi za ovakvo
misljenje su sledeci:

- dobro organizovan tim moze izvrsiti posao mnogo bolje nego zbir pojedinaca
(efekat sinergije) i

- timski rad ima prednost zato Sto su ljudi viSe privrzeni u odluci u ¢ije su
donosenje bili ukljuceni, nego kada je u pitanju odluka koja je doneta bez njihovog
ucesca.

Efikasan timski rad, sa aspektom TQM, znaci dobru kooperaciju izmedu timova,
kao i u unutar njih. Clanovi tima moraju steé¢i neke kljuéne sposobnosti, a najpre

tehnicko 1 funkcionalno iskustvo, veStine za reSavanje problema i1 donoSenje
odluka, kao 1 interpersonalne vestine.

TQM, danas, insistira na dve vrste timova kada su u pitanju kvalitet proizvoda i
usluga, to su:

- grupe za kvalitet ili grupe za korektivne akcije uspostavljaju se same na
dobrovoljnoj osnovi, ¢lanovi tima pripadaju istom odeljenju i bave se konkretnim
problemima u odeljenju,

- timovi za unapredenje 1 odbori za kvalitet koje je formulisao menadzment.

Clanovi tima treba da poseduju stru¢nost i sposobnost da bi se bavili
problemima koji se odnose na celu kompaniju.

Menadzment mora biti spreman da prihvati sugestije timova.

U velikim organizacijama, koje su prihvatile filozofiju TQM, mogu se
pronaci centralni odbori za kvalitet koji ¢ine vi§i menadzeri iz glavne direkcije i
pojedinih odeljenja.
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10. Podsistemi: kontrola, metrologija i standardizacija

Proces kontrole kvaliteta se sastoji iz slede¢ih faza: prijemne, operacijske,
medufazne 1 zavrSne kontrole, zatim probe gotovih proizvoda, kontrole kvaliteta
na osnovu reklamacije i kontrole sredstava za rad.

Prijemna kontrola se odnosi na kontrolu kvaliteta sirovina i materijala pri
prijemu u skladiSte preduzeca.

Operacijska kontrola se odnosi na kontrolu odredenih parametara kvaliteta,
koji su karakteristi¢ni za pojedine operacije.

Medufazna kontrola kvaliteta se obavlja po zavrSetku poslenje operacije
jedne faze i prve operacije sledec¢e faze, pre prijema u medufazna skladista ili pre
odlaska u drugi pogon.

ZavrSna kontrola kvaliteta se odnosi na kontrolu odredenith parmetara
kvaliteta proizvoda i vrsi se pre predaja gotovih proizvoda skladistu ili pre
isporuke kupcu.

Proba gotovih proizvoda se obavlja samo za izvestan broj proizvoda, kao $to
su, na primer, transportna sredstva i sl.

Kontrola kvaliteta na osnovu reklamacije kupca u garantnom roku se obavlja
na osnovu primedbi na kvalitet isporu¢enih proizvoda.

Kontrola kvaliteta sredstava za rad ima za cilj da utvrdi njihovu ta¢nost pri
radu, kako ne bi doslo do pada kvaliteta.

Postoji nekoliko metoda kontrole kvaliteta.

Kontrolisanje kvaliteta svakog komada. Rezultat ovakve kontrole moze se
smatrati potpuno tacnim u odnosu na svaki komad. Ovo utoliko pre ako se
postupak kontrole ostvaruje automatski od same masine. Medutim, ako kontrolu
obavlja ¢ovek, onda rezultati nisu potpuno pouzdani jer kod coveka vremenom
dolazi do pada koncentracije, pa su 1 greSke moguce.

Kontrola prvog komada u seriji. Ova kontrola se zasniva na pretpostavci da
¢e parametri kvaliteta, utvrdeni na prvom proizvodu serije, zadrZati svoju vrednost
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1 kod ostalih proizvoda, ako se uslovi proizvodnje ne promene. Ovaj nacin kontrole
kvaliteta daje pouzdane rezultate kod manjih serija.

Kontrola kvaliteta na slu¢ajno izabranom manjem broju komada - metoda
slucajno izabranih uzoraka. Ova metoda se satoji u tome Sto se od ukupnog broja
proizvedenih komada metodom slu¢ajnog izbora uzme izvestan broj komada i na
njima se izvrsi ispitivanje kvaliteta. Ako su dobijeni rezultati zadovoljavajuci onda
se pretpostavlja da je kvalitet i ostalih komada zadovoljavajuci.

Da bi se obezbedio trazeni kvalitet 1 tehnicke karakteristike proizvoda, treba stalno
kontrolisati i sve elemente procesa proizvodnje. Takvo proveravanje se naziva
tehnicka kontrola i1 njen zadatak je ne samo iznalaZenje i1 utvrdivanje postojanja
greSaka, vec¢ 1 pronalaZenje uzroka 1 njthovo uklanjanje .

Postoje tri vrste tehnicke kontrole.

Kontrola kvaliteta materijala. Kvalitet materijala koji se koristi za izradu proizvoda
mora da odgovara postavljenim zahtevima. Po pravilu, kontrola se obavlja pri
preuzimanju od dobavljaca i tokom procesa proizvodnje .

Kontrola sredstava za rad. Ova kontrola ima za cilj da obezbedi upotrebu onih
masina koje ¢e dati trazeni kvalitet proizvoda.

TexHu4kKa KOtITpoia

i

KoHTpoJia KonTtpoa Konn?ona
KBaJMTCTa : cpe/jcTana 3a KBaJIMTETA
MaTepHjaiia IPOMU3BOIILY TIPOM3BOJIIHE

Kontrola kvaliteta proizvodnje. Ova kontrola se obavlja tokom ¢itavog procesa
proizvodnje i ima za cilj da utvrdi da li sam proces proizvodnje omogucuje
dobijanje trazenog kvaliteta proizvoda.

U procesu proizvodnje razlikuju se dva vida kontrole kvaliteta - tekuca i
preventivna.
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Tekuc¢om kontrolom kvaliteta se utvrduje da li je kvalitet standardan ili nije,
utvrduje se uzrok tog odstupanja.

Preventivna kontrola iznalazi uzroke loSeg kvaliteta.

Kontrolisanje kvaliteta moze biti dvojako i to od strane posebnog lica - kontrolora i
od samog radnika - samokontrola .

Kontrolori kvaliteta su radnici sa duzim radnim iskustvom i specijalno obuceni za
poslove kontrole kvaliteta.

Samokontrolu kvaliteta obavlja sam radnik na svom radnom mestu. To znadi da je
radnik istovremeno 1 proizvodaC¢ 1 kontrolor svog rada. Ovakav vid kontrole
najc¢esce se Koristi pri serijskoj i masovnoj proizvodnji, pod uslovom da su §to
viSe mehanizovane 1 automatizovane.

Metode za merenje usluznog kvaliteta pomazu u procesu odredivanja uzroka i
posledica, predvidanje buducih karakteristika wusluge, kao 1 modeliranje
karakteristika procesa, definisanje odnosa i prioriteta i planiranje korektivne akcije.

U osnovne ciljeve merenja i analize usluznog kvaliteta ubrajaju se:

-maksimiziranje satisfakcije potrosac¢a, minimiziranje troSkova i maksimiziranje
profita.

- koriS¢enje rezultata analize podataka, radi njthove integracije u proces
odlucivanja i cikluse unapredenja,

- stvaranje mudrijih i ¢vrséih odluka od odluka konkurenta i
- unapredenje menadZerske intuicije 1 odlucivanja.
Kvalitet mora biti meren, kao i uzorci zbog kojih nastaju propusti.

TQM Kkoristi nekoliko sredstava i tehnika za merenje i registrovanje kvaliteta,

'''''

- fishbone dijagrami i Pareto analize - za analiziranje problema,

- brainstorming - za pronalaZenje solucija,
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- Gantt-ovi dijagrami i blok dijagrami - za planiranje i implementaciju reSenja i
- list provere 1 histogrami za prac¢enje napredovanja.

Pareto dijagrami pokazuju da mali procenat uzorka simboli¢no objasnjava
veliki procenat problema. Korisno dijagnosti¢ko sredstvo za ispitivanje mogucénosti
za unapredenje sistema isporuke usluge predstavlja fishbone ili ishikawa dijagram.
Pomocu ovog dijagrama Citav proces rada se predstavlja kroz sve moguée uzro¢no-
posledi¢ne odnose. ,,Posledica" predstavlja problem u procesu pruzanja usluge
koja je izvrSena i ilustrovana krajnjom tackom ,riblje kicme" na fishbone
dijagramu.

ONPEMA' TIEPCOHAN

O..CTAHO \ \ MOCHEAALIE
o

MATEPWJATT MPOLEAYPE

Razli¢iti fishbone dijagrami koris¢eni su kao nacini izgradnje misli o
uzrocnim elementima, tako da se glavna ,,kost" odnosi na posebnu kategoriju
uzrocnih elemenata. Druga faza u primeru fishbone dijagrama predstavlja promenu
akcenta sa analize problema na analizu reSenja.

U tom smislu dijagram predstavlja zbir kategorizovanih faktora koji
potencijalno doprinose reSenju problema. Ovu tehniku sa zadovoljstvom koriste
menadzeri marketinga u svom domenu delovanja.

Brainstorming predstavlja uopstenu tehniku za postizanje kreativnih reSenja
problema. Ovaj metod podstiCe grupu da sugeriSe ideje, razmiSljanja, daje
inspiracije 1 ocenjuje reSavanje problema.

Gantt-ov dijagram je poseban dijagram za male druStvene asocijacije, koje
organizuju glavne godi$nje sastanke. Dijagrami toka su korisno sredstvo za
planiranje novih procedura.
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U listu provere se unose stvari koje moraju biti u¢injene pre , u toku 1 posle
izvrSavanja usluzne delatnosti.

U poslovanju organizacije koristi se benchmarking metoda ( poredenje sa
praksom najboljih ), u obavljanju odredene delatnosti, da bi preduzece bilo u rangu
najboljih u svojoj bransi.

4.4. Benchmarking- Poredenje sa praksom najboljih

Ovo poredenje predstavlja ubrzano u€enje organizacije ( sticanje znanja, vestina i
sposobnosti ) i unapredivanje karakteristika.

Benchmarking je jedan od programa poredenja sa praksom najboljih
preduzeca u odredenoj delatnosti. Anketa koja je sprovedena u SAD na uzorku od
580 preduzeca iz razli¢itih privrednih grana pokazuje da 31% preduzeca, okviru
svog poslovanja, koristi Benchmarking, a samo 7% preduze¢a ga nikada nisu
koristili.

Benchmarking predstavlja kontinuiran proces merenja proizvoda, usluga i
poslovne prakse, prema najsnaznijim konkurentima ili onim kompanijama koje su
priznate za idustrijske lidere.

Benchmarking je traganje za najboljim praksama u industriji koje dovbode
do dominatnih karakteristika, proizvoda ili usluge. Cilj je da se uporede i kopiraju
operacije, proizvodi, usluge itd.

Benchmarking podrazumeva:

- identifikaciju aktivnosti ili procesa koji treba da se poredi sa praksom
najboljih. Zelje potroaca ili korisnika formuliu aktivnosti ili procese koje treba
porediti sa praksom najboljih,

- odredivanje finansijskih i nefinansijskih merila procesa i izvrSenje merenja,
- izbor ,,najboljih u datoj klasi" preduzec¢a koja ¢e sluziti za poredenje,

- merenje razlika u karakteristikama proizvoda ili usluge izmedu preduzeca
koje ostvaruje benchmarking 1 preduzeca sa kojim se poredi ( tzv. konkurentski

gap ),

24



Organizacija rada i osnove sitema kvaliteta | V stepen

- formulisanje programa za prevazilaZenje razlika u karakteristikama,

- inplementiranje programa, merenje rezultata i poredenje sa rezultatima
najboljih preduzeca u datoj oblasti.

Uce¢i od ,,najboljeg" organizacija moze skratiti vreme ciklusa unapredenja i
brze krenuti u prevazilazenje o¢ekivanja potrosaca .

Kada se spoznaju klju¢ne komponente usluga 1 njihov relativni znacaj,
neophodno je uporediti ih sa konkurentskim. Organizacija mora poznavati zelje
potrosaca i raspolagati povratnim informacijama o svom poslovanju. Samo na taj
na¢in moze da se efikasno adaptira i diferencira.

Standardizacija je izbor izmedu viSe reSenja, koja treba da zadovolje
odredenu potrebu u oblasti privrede.

Standard je odabrano reSenje koje najbolje zadovoljava postavljene zahteve
u smislu: oblika, dimenzija, kvaliteta, tehni¢ko-tehnoloskog postupka, cene 1
ostalih obelezja proizvoda ili usluge.

Pozitivne strane standardizacije su:

- troSkovi proizvodnje standardizovane robe su niZi pa je cena ove robe na
trziStu niza,

- obezbedeni su servisi i laksa je nabavka rezervnih delova,

- obavljanje kontrole je jednostavnije i

- zaSti¢eni su interesi potrosSaca, u smislu kvaliteta proizvoda ili usluge.
Ekonomski efekti standardizacije su:

- efikasnija proizvodnja, olakSano servisiranje proizvoda 1 ujednacen
kvalitet,

- zaStita zdravlja 1 bezbednost ljudi 1 ostalih elemenata proizvodnje,

- olakSano tehnicko sporazumevanje i lakSa razmena informacija,
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- omoguc¢eno Sire uklju¢ivanje u medunarodnu podelu rada i povecanje
izvoza,

- doprinosi jacanju odbrambene sposobnosti zemlje i

- pretpostavka za obezbedenje jedinstvenog nacionalnog trzista.
Vrste standarda su:

- nacionalni - standardi koji vaZe na teritoriji jedne zemlje, nacije,
- internacionalni - standardi koji vaZe na teritoriji viSe zemalja,

- Interni vaze samo na nivou preduzeca za koje su formulisani, i
-granski - vaze na nivou privredne grane za koju su formulisani.

11.i 12. Utvrdivanje sistema ciljeva i politike kvaliteta i Osnove dokumenata
politike kvaliteta

Politika kvaliteta, planiranje kvaliteta i programi kvaliteta su osnovni
elementi za rad organizacionih celina sistema kvaliteta.

Politika kvaliteta je skup pravila na osnovu kojih se odlucuje 1 odreduju
akcije koje se odnose na kvalitet proizvoda ili usluge.Moze se formalizovati u vidu
pisanih pravila, a Cesto ta pravila ne moraju biti napisana - obiCajna politika
kvaliteta.

Politiku kvaliteta stvaraju organi upravljanja i ona je adekvatna samo ako
odgovara stanju u kojem se odredeni sistem nalazi. Definisanje politike kvaliteta se
zasniva na pravilima, koja se moraju poStovati sve dok se ne promene.

Politika kvaliteta daje okvire projektovanja organizacionih celina sistema
kvaliteta.

Planovi programa kvaliteta daju okvire za projektovanje delova
organizacionih celina sistema kvaliteta.

Politika kvaliteta

26



Organizacija rada i osnove sitema kvaliteta | V stepen

Stvaranje sistema kvaliteta je zadatak koji obavljaju samo kadrovi za tu
oblast. Da bi se ostvario sistem kvaliteta, treba imati jasno definisanu politiku
kvaliteta.

Politika kvaliteta se definiSe na nivou:
- zemlje,

- reprodukcione celine,

- privredne grane,

- slozenog preduzeca i

- prostog preduzeca.

Politika kvaliteta je skup pravila na osnovu kojih se odlucuje i po kojima se
odreduju akcije koje se odnose na kvalitet proizvoda, kvalitet usluga, kvalitet
posluzivanja, kvalitet uslova rada i dr.

Politiku kvaliteta formuliSu organi upravljanja. Politika kvaliteta je dobra kada:
- sluzi jedinstvenom upravljanju,
- odgovara postojecem stanju,
- odgovara realnosti i
- bazira se na pravilima.
Da bi se ostvarila politika kvaliteta, treba:
1) definisati nosioce,
2) odrediti nacin ostvarivanja,
3) odrediti pravila za ostvarivanje,
4) odrediti odgovornost i
5) definisati mere za odstupanje od predvidenog.

Politika kvaliteta moze biti:
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- dugorocna 1

- kratkoro¢na.

Planovi kvaliteta

Planiranje kvaliteta je permanentan proces ii jedan od najvaznijih zadataka, svakog
razvijenog sistema. Planiranjem se ostvaruju utvrdeni ciljevi, odnosno politika

kvaliteta.

Planiranje kvaliteta polazi od:

- Stanja sistema,

- sadrzaja aktivnosti za realizaciju cilja

- akcija za izvrsenje plana.

Planiranje kvaliteta obuhvata sledece faze:

- izgradnju strukture plana i kvaliteta,
- programiranje aktivnosti i

- raspodelu resursa.

Planovi kvaliteta mogu biti:

- dugoroc¢ni,

- srednjero¢ni i

- kratkoroc¢ni.

Plan je utoliko precizniji ukoliko je planski period kraci.

Programi kvaliteta
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Programi kvaliteta najviSe utiCu na organizaciona reSenja sistema kvaliteta. Kroz
programe kvaliteta vidi se da organizacija sistema kvaliteta nije staticna vec
dinamicna kategorija.

Najvée promene se deSavaju u organizaciji upravljanja kvalitetom rada. Sporije
promene se deSavaju u organizaciji upravljanja kvalitetom organizovanja.

REZIME

KVALITET je skup svojstava proizvoda ili usluge, kojima se zadovoljava potrosac
ili korisnik.
Kvalitet proizvoda je stepen do koga proizvod zadovoljava potrebe potrosaca.

Kvalitet usluge je skup aktivnosti koje preduzimaju izvrSioci usluga, a kojima se
deluje na zadovoljenje korisnika.

Politika kvaliteta je skup pravila na osnovu kojih se odlucuje i odreduju akcije koje
se odnose na kvalitet proizvoda ili usluge. Politika kvaliteta moze biti dugoro¢na ili
kratkoro¢na, moze se odnositi na odredene oblasti upravljanja kvalitetom ili moze
biti opSta za nivoe upravljanja kvalitetom. Forma politike kvaliteta moZze biti u
vidu pisanih ili u vidu nepisanih pravila.

Planovi kvaliteta podrazumevaju koriSéenje odredenih postupaka i metoda koje
sluze za ostvarivanje ciljeva poslovanja, odnosno za ostvarivanje politike kvaliteta.
Planiranje kvaliteta polazi od: stanja sistema, aktivnosti koje su neophodne za
ostvarivanje ciljeva poslovanja i akcija koje se predvidaju za realizaciju plana
kvaliteta.

Programi kvaliteta koristi se za projektovanje delova organizacionih celina sistema
kvaliteta.
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13-14. Ciljevi i znacaj standarda ISO

Standardizacija je izbor izmedu vise reSenja, koje treba da zadovolje odredenu
potrebu u oblasti privrede.

Standard je odabrano reSenje koje najbolje zadovoljava postavljene zahteve u
smislu: oblika, dimenzija, kvaliteta, tehni¢ko-tehnoloskog postupka, cene i ostalih
obelezja proizvoda ili usluge.

Pozitivne strane standardizacije su:

- troskovi proizvodnje standardizovane robe su niZi pa je i cena ove robe na trzistu
niza

- obavljanje kontrole je jednostavnije i

- zaSticeni su interesi potroSaca u smislu kvaliteta proizvoda ili usluge.
Ekonomski efekti standardizacije su:

-efikasnija proizvodnja, olakSano servisiranje proizvoda ili usluge na trzistu,
- zaStita zdravlja i bezbednost ljudi i ostalih elemenata proizvodnje,

- olaksano tehnicko sporazumevanje i laksa razmena informacija,
-omoguceno Sire uklju¢ivanje u medunarodnu podelu rada i povecanje izvoza,
- doprinosi jac¢anju odbrambene sposobnosti zemlje i

- pretpostavka za obezbedenje jedinstvenog nacionalnog trzista.

Vrste standarda su:

-nacionalni - standardi koji vaze na teritoriji jedne zemlje, nacije,
-internacionalni - standardi koji vaze na teritoriji viSe zemalja,

- interni - vaze samo na nivou preduzeca za koje su formulisani, i

- granski - vaze na nivou privredne grane za koju su formulisani.
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STANDARDI SERIJE JUS ISO 9000 - osnovna uloga navedene serije standarda je
da se uspostave zajednicke osnove za obezbedenje kvaliteta proizvoda 1 usluga u
medunarodnim okvirima. Cilj je i razvijanje kvaliteta 1 sticanje poverenja potro$aca
u smislu visokog nivoa ujednacenog kvaliteta.

STANDARD JUS ISO 9000 daje smernice za izbor 1 koriS¢enje medunarodnih
standarda serije JUS 1SO 9000.

JUS ISO 9000-1/94 napominje da organizacije usled strozih zahteva kupaca na
trzistu, treba da posluju efikasnije i efektivnije radi stalnog poboljsanja kvaliteta i
stalnog zadovoljavanja potrebe kupca, zaposlenih, vlasnika, podisporucilaca i
drustva. Projektovanje 1 ostvarivanje sistema kvaliteta je razli¢ito  po
preduzecima, usled individualnih specifi¢nosti poslovanja, pa stoga JUS ISO 9000-
1/94 daje samo smernice a ne konkretna reSenja za svako preduzece.

JUS ISO 9004-1/97. objasnjava znacaj i zelju preduzeca da kvalitetno pruza svoje
usluge korisnicima. NaglaSava se odgovornost rukovodstva preduzeca radi
mogucnosti spreCavanja greSaka u poslovanju. JUS ISO 9004-1/97. Koristi se za
sve oblike usluga i za kombinacije usluge sa proizvodnjom ili kombinaciju usluge
sa snadbevanjem proizvodima.

JUS ISO 9004 : 2001. podstice usvajanje procesnog pristupa u smislu razvijanja,
koris¢enja 1 poboljSavanja efikasnosti i1 efikasnosti sistema menadzmenta
kvalitetom.

Standardi serije JUS ISO 9000 koriste se da olakSaju medunarodnu razmenu i da se
uspostave zajedni¢ke osnove za obezbedenje kvaliteta proizvoda i usluga.

Osim navedenog, standardi serije JUS ISO 9000 sluze za:

- postizanje, odrZavanje 1 stalno poboljSanje kvaliteta proizvoda 1 usluga, u odnosu
na zahteve kvaliteta,

- razvijanje kvaliteta,

- sticanje poverenja rukovodstva da ¢e zahtevi za kvalitet biti u potpunosti
Ispunjeni, kao i da se radi na poboljsanju kvaliteta,

- sticanje poverenja kupca u smislu postizanja zahteva za kvalitet i

- sticanje poverenja da su u potpunosti ispunjeni zahtevi sistema kvaliteta.

31



Organizacija rada i osnove sitema kvaliteta | V stepen

15. - 21. Upravljanje kvalitetom i elementima sistema kvaliteta
Osnovni procesi i zahtevi sistema kvaliteta su da obezbedi:
- kvalitet proizvoda ili usluge,
- integralni kvalitet proizvoda ili usluge,
- kvalitet proizvoda ili usluge u pripremnoj fazi,
- kvalitet proizvoda ili usluge u fazi proizvodnie,
- kvalitet proizvoda u fazi upotrebe,
- integralno upravljanje kvalitetom proizvoda i
- upravljanje u fazi promene upotrebnog kvaliteta.

U pocetnim fazama razvoja ljudskog drustva kontrolu kvaliteta obavljao je
neposredni proizvodac, a korisnik je ocenjivao kvalitet.

Razvojem masovne proizvodnje 1 ja¢anjem industrijalizacije i konkurencije,
kvalitetu se poklanja velika paznja. Organizovanu kontrolu kvaliteta obavljaju:

- proizvodac,
- korisnik,
- specijalizovane organizacije.

Proizvoda¢ da bi opstao na postojeCem i osvojio nova trziSta, mora stalno da
kontroliSe kvalitet svojih proizvoda ili usluga koje se obavljaju.

Industrijalizacija, specijalizacija, podela rada i razvoj proizvoda ili usluga
uslovljavaju uspostavljanje sistema kvaliteta u preduzecu, u privrednim
dalatnostima 1 na medunarodnim nivoima. Otuda tendencija za totalnim
upravljanjem kvalitetom (TQM).

TQM - Potpuno upravljanje kvalitetom je najpoznatija filozofija u sferi
upravljanja kvalitetom celokupnog poslovanja opganizacije. Isti¢e se ogromna
uloga top menadZmenta za omoguc¢avanje adekvatnog koriS¢enja TQM.
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Kontinuirano unapredenje kvaliteta podrazumeva sledece pristupe unapredenja
kvaliteta: komunikacioni, humani, pristup sistemima i standardima i pristup
usluznog menadzmenta.

Unapredenje kvaliteta kroz merenje 1 analizu odreduje se na osnovu sledecih
metoda:

- fishbone dijagrami i Pareto analize;

- brainstorming;

- Gantt- ovi dijagrami i blok dijagrami;

- list provere 1 histogrami za pracenje napredovanja.

Benchmarking - poredenje sa najboljima- uéeci i poredeci svoje poslovanje sa
najboljima u datoj oblasti , preduzece traga za praksama poslovanja najboljih koje
dovode do dominantnih prednosti.

4.1. Osnovne postavke TQM

Potpuno upravljanje kvalitetom odnosi se na organizovanje kvaliteta, kao i kroz
kontinuirano unapredenje, odnosno stvaranje ambijenta u kome celokupno osoblje
doprinosi unapredenju kvaliteta.

Sistem za unapredenje kvaliteta sadrzan je u standardima serije ISO 9000 1 1 moze
prestavljati solidnu osnovu za koris¢enje TQM pristupa.

Da bi TQM funkcionisao, treba postovati sledece principe:
- odrediti 1 zapisati kako zadaci treba da budu izvSenti,

- voditi evidenciju,

-uraditi reviziju,

- upravljati kontrolom kvaliteta,

- rasporediti odgovornosti i
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- kontrolisati administrativni posao.

Sistem za obezbedenje kvaliteta usluge bavi se odrzavanjem kvaliteta na zeljenom
nivou, kao i otkrivanje nastalih problema.

Obezbedenje kvaliteta ostvaruje se koriS¢enjem rigoroznih testova kvaliteta.

Standardi osiguranja kvaliteta predstavljaju osnovu za koris¢enje potpune kontrole
kvaliteta tj. TQM pristup.

Preduzece treba da na pravi nacin da komunicira sa svojim osobljem, 1 to u vidu
dvosmernog procesa - tzv. feedback-a. Sistem za obezbedenje kvaliteta odnosi se
samo na dostizanje odredenog nivoa kvaliteta.

Najpoznatija filozofija u sferi upravljanja kvalitetom odnosi se na TQM pristup
upravljanja kvalitetom.

Naziv TQM (Total Quality Management) znaéi ,Kkontinuirano unapredenje
kvaliteta” ili ,,potpuna kontrola kvaliteta”. TQM - podrazumeva upravljanje celom
organizacijom radi isticanja svih zajednickih karakteristika kvaliteta, naroc€ito onih
koje su vezane za potrosaca.

Uvodenje filozofije TQM pocelo je pedesetih godina XX veka. Juran isti¢e veliku
ulogu top menadzmenta u omogucéavanju koris¢enja TQM-a. Juran ukazuje da
upravljanje kvalitetom obuhvata tri procesa:

- planiranje kvaliteta,
-kontrolu kvaliteta i
- unapredenje kvaliteta.

Unapredenje kvaliteta dovodi do smanjenja troSkova, koji su rezultat smanjenja
propusta 1 greSaka, kao 1 povecanja koriS¢enja usluga - koje je rezultat ve€eg nivoa
satisfakcije potrosaca.

Osnovni izlaz iz sistema kvaliteta su informacije o ostvarenom kvalitetu proizvoda
ili usluga.

Prate¢i izlazi iz sistema kvaliteta su kadar, pratece informacije, rashodovana
oprema, neutroSeni materijal, finansijska sredstva.
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Sistem kvaliteta je sastavni deo svih procesa stvaranja i1 koriS¢enja proizvoda i
usluga, Sto se moze ilustrovati ,,petljom kvaliteta".

2.2. Petlja kvaliteta
Petlju kvaliteta ¢ine sledece aktivnosti:
- marketing 1 istraZivanje trZista,
- razvoj i projektovanje proizvoda,
- razvoj i planiranje procesa,
- nabavka,
- proizvodnja ili pruzanje usluga,
- verifikacija,
- pakovanje 1 skladiStenje,
- prodaja i distribucija,
- ugradnja i pustanje u rad,
- tehnicka pomo¢ 1 servisiranje,
- eksploatacija proizvoda i
- odlaganje ili reciklaza.
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22. Poslovno-proizvodni informacioni sistem

Funkcionisanje preduzeéa kao proizvodnog i poslovnog sistema umnogome zavisi
od organizovanosti sistema informisanja. Dobar sistem informisanja omogucuje
prikupljanje i distribuiranje informacija na najbrze moguéi nacin, kako u okviru
preduzecéa tako isto i na relaciji preduzece - okolina. Informacioni sistem
obezbeduje upravljackom i operativnom delu preduzeca potrebne podatke i
informacije iz oblasti nabavke, proizvodnje, prodaje, finansija i dr. Da bi preduzece
imalo dobar informacioni sistem koji omogucuje povratnu vezu izmedu
upravljackog i1 operativhog dela, potrebno je utvrditi njegove zadatke, nacin i
uslove funkcionisanja.

Yrpanjpauxku Mipopmatsiort [——————|  Oncpatnpiiu

JcO CIHCTCM JIco

Informacioni sistem obavlja sledece aktivnosti: utvrduje izvore podataka, prikuplja
ith, obraduje, memoriSe 1 Cuva informacije 1 dostavlja ih korisnicima.

& ”123}_’91“;{ Tpikyr. | I OGpasna Ao6mjame || Jlocrap. |
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'
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Informacije mogu biti dvojake- akcione i izvestajne. Akcione informacije Cine
skup podataka sa detaljnim opisom cinilaca i uslova na osnovu kojih treba raditi 1
poslovati. Izvestajne informacije su povratne i one sadrze podatke o izvrSenim
aktivnostima i postignutim rezultatima.

Akcione informacije se kreéu od ulaza u sistem ka osnovnim delovima, a
izveStajne od delova sistema ka ulazu u njega, S§to omogucuje povratno
informisanje.
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24. Poslovno- proizvodna dokumentacija

Pri izradi tehnoloskih postupaka neophodno je imati u vidu karakteristike
raspolozivih sredstava za rad i opterecenost pojedinih sredstava za rad.

Karakteristike maSina se mogu saznati iz maSinske karte, koju treba voditi za
svaku masinu.

Na osnovu podataka o planiranom i ostvarenom kori$¢enju masina dobija se slika
0 njihovoj opterecenosti, tj. podaci o iskoris¢enju njihovog kapaciteta.

Projektovanje tehnoloSkih procesa i razrada tehnoloskih postupaka se u obliku
dokumenata tehnoloske pripreme Salje u proizvodnju. Postoje dve vrste
dokumenata tehnoloske pripreme - operaciona lista i instrukciona lista.

Operaciona lista dokumenata pri izradi nekog proizvoda koji sadrzi popis svih
radnih operacija po redosledu njihovog odvijanja. U operacionoj listi za svaku
radnu operaciju treba da stoji naziv i oznaka masine, predviden alat i pribor,
normirano vreme izrade, kao 1 vrste 1 normirane koli¢ine materijala.
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Instrukciona lista se radi kao poseban dokument za svaku operaciju 1 sadrzi
detaljna upustva za obavljanje te operacije.
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U dokumentima operativne pripreme spadaju radni nalog, radni list,
trebovanje materijala, povratnica materijala, propratni list, i predajnica materijala.

Radni nalog je dokument koji oznacava nosioca troSkova i daje se pogonu,
odeljenju ili radionici sadrzi osnovne podatke o naruciocu, naziv proizvoda, broj
komada, vreme pocetka i zavrSetka izrade proizvoda.
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Radna lista je nov¢ani dokument koji sadrzi radni zadatak, sve podatke
vezane za rad i za isplatu izvrSenog rada. Radni list se ispisuje u duplikatu, pri
¢emu se jedan primerak daje radniku radi njegove evidentnosti. Radni list sadrzi

sledec¢e podatke:
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Ime i prezime radnika, kratki opis operacije, normirano vreme i broj komada.

Ipoj pautor 5 3 i Bpoj
HaJiora e A nopyubunc
] I'pyna Panite . > ) Bpoj | Lpoj
Onencibe flocIE MCETO Konro Hasus nena nena | cep.
Koo Hopma Yac Yac Ha3us KoHTpOJIE Hem
"\ mpum. | pan | cmera | TOYCT. 3aBpul.  |nobpu| P.O. | P.V. i
/\

Trebovanje materijala je dokument na osnovu koga se iz skladista dobija
materijal (naziv i §ifra), koli¢ina i vrednost.

Onemncine Bp. Gpoj neja

GEpoj nopyuduiie Bpoj cepuje

Bp0j pamior TPEBOBAILE

it MATEPHJAJIA KomTo

HaJjiora -}
Koimymna BPCTA IleHa Bpemioct

Komana | McTapa | Kg MATEPHIAJIA Jwe || Jmn |

{ Csera

! Pox m3maBaina Jlau n3naBatba
Maratuuonap ITnamcp e oncinerva

Povratnica materijala je dokument na osnovu koga se neutroSeni materijal
vraca u skladiSte materijala.
Propratni list je dokument koji prati proizvod od izdavanja materijala u skladistu
do predaje gotovog dela u skladiste gotovih proizvoda.
Predajnica proizvoda je dokument sa kojim se zavrSeni proizvod predaje
skladiStaru gotovih proizvoda.
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25. Osnove obrade automatske obrade podataka i primena raCunara u
efikasnom ostvarivanju sistema kvaliteta.

NNAHUPAHKE
NPOU3BOAHE [MocnoBHU padyHap
!
TEPMUHWPARE
AENOBA MpoyecHyu payyHap
i
N ——— e e e e e e e e — ———— —— — — ——
OMNEPATVBHO YMPAB/bAME
MPOLECOM
padyHap pasyHap payyHap padyHap

——

L)
EE ===
YNPAB/bAKE CKYN/bAKE YNPAB/AKE YNPABSMAKE YOPAB/BARKE
MAWWHOM NOAATAKA CKAAQUWTEM TPAHCNOPTOM KBANMUTETOM

W3 NOroHA
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