
Magistarski rad : Primjena alata kvaliteta za dostizanje TOM 

1. UVODNA RAZMATRANJA 

1.1 Predmet istrazivanja 

Predmet istrazivanja provedenog u ovom radu je mogucnost primjene 
alata kvaliteta u procesu postizanja totalnog upravljanja kvalitetom (TOM), kao 
najvise stepenice u sistemima kvaliteta. Upravljanje kvalitetom je relativno novo 
podrucje upravljanja i u svijetu se javlja u drugoj polovini dvadesetog vijeka, 
otprilike paralelno sa pojavom informatike, odnosno informacionog 
menadzmenta. Za razliku od upravljanja kvalitetom, sam kvalitet je mnogo 
starija kategorija 0 kojoj se dugo i nasiroko diskutovalo. 

Pojam kvalitet razlicitim 'Ijudima ima razlicito znacenje , pa je pri 
upravljanju kvalitetom potrebno ispuniti vrlo razliCite zahtjeve vezane za kvalitet 
nekog proizvoda iii usluge. Npr. kvalitetan automobil je onaj koji nema gresakai 
radi tacno prema ocekivanjima. Tako posmatrajuci stvari moglobi se reCi da je 
kvalitet u stvari prilagodenost upotrebi. Medutim, postoje i druge definicije koje 
su mnogo diskutovane. Kvalitet kao "usaglasenost sa specifikacijama" je 
pozicija koju cesto promovisu Ijudi koji rade u proizvodnjama. Drugi promovisu 
sire poglede, koji u svoju definiciju ukljucuju ocekivanje da ce proizvod iii us'luga 
prevazici ocekivanja kupaca. Tako neki vjeruju da je kvalitet sud kupaca iii 
korisnika 0 proizvodu iii usluzi koji prevazilazi misljenje kupca 0 njegovim 
stvarnim potrebama i ocekivanjima. Drugi smatraju da je kvalitet isporuka 
proizvoda iii davanje usluge koji zadovoljavaju standarde kupca, zadovoljavaju i 
ispinjavaju potrebe kupca, zadovoljavaju oceki,vanja kupca i koji ce ispuniti 
neocekivane buduce potrebe i ocekivanja. S druge strane postoje Ijudi koji 
jednostavno ignorisu definicije i kazu: "Znacu sta je kvalitet kada ga vidim ". 
Izgleda da svi mi na neki nacin "znamo" iii "osjecamo" sta je kvalitet. Proilzvod Iii 
usluga koji prevazilazi nasu prethodno stvorenu ideju 0 kvalitetu proizvoda iii 
usluge ce vrlo vjerovatno biti oznacen kao kvalitetan. Isto tako je jasno da 
najbolji iz grupe losih proizvoda nece ni u kom slucaju biti oznacen kao 
kvalitetan. 

Postoje razliCiti pristupi u definisanju kvaliteta, pa postoje definicije 
orjentisane ka kupcu, sto je danas nasire prihvaceni pristup. Po tom pristupu 
kvalitet je jednostavno prilagodenost proizvoda iH usluge namjeni i proizvod iii 
usluga ispunjavaju ocekivanja kupca. Prema definicijama orjentisanim ka 
proizvodnji kvalitet je uskladenost sa dizajnom, specifikacijama fIi zahtjevima, 
gdje nema pojave gresaka. Definicije orjentisane ka proizvodu tvrde da proizvod 
mora imati nesto sto drugi slicni proizvodi nemaju i to je njegova dodatna 
vrijednost, dok definicije orjentisane prema vrijednosti tvrde da je proizvod 
najbolja kombinacija cijene i osobina. 

Kako god se definisao kvalitet, jedno je jasno: Vrijeme trzista 
proizvodaca je proslo i nastupila je era trzista kupaca u kome "Njegovo 
velicanstvo" kupac i njegovo zadovoljstvo predstavljaju preduslov opstanka na 
trzistu za sve organizacije. Shvativsi to na vri'jeme mnoge organizacije nisu bile 
zadovoljne prostim upravljanjem kvalitetom, pa su u pojedinim indusrijskim 
granama dodati novi zahtjevi u pogledu obezbjedenja kvaliteta proizvoda i 
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usluga, a to je dovelo do razvoja modela izvrsnosti u sistemima upravljanja 
kvalitetom. 

Vee time se napravio iskorak od jednostavne filozofije serije standarda 
ISO 9000 koja je proklamovala princip: Pisi sta radis i radi kako je zapisano. U 
modelima izvrsnosti organizacije su pocele da tragaju za stalnim poboljsanjima, 
te za tehnikama mjerenja zadovoljstva kupca i unapredenja kvaliteta, proizvoda 
iii usluga, vee i kvaliteta radnih procesa. Tako se stiglo do kategorije totalnog 
upravljanja kvalitetom (TOM) koja je stekla vaterene pristalice sirom sVijeta, kao 
filozofija i strategija neprekidnog poboljsanja kvaliteta svih elemenata 
poslovanja. 

Oa bi se to ostvarilo bilo je potrebno razviti nove tehnike mjerenja, 
nadzora ,i poboljsanja, nove tehnike generisanje, sakupljanja i analiziranja ideja, 
kao i nove tehnike upravljanja raznim segmentima poslovanja jedne 
organizacije. Sve te tehnike su oznacene kao alati kvaliteta. 

1.2 Cilj magistarskog rada 

Ovaj magistarski rad ima za cilj da rasvijetli moguenosti i nacine primjene 
alata kvaliteta za postizanje najviseg stepena upravljanja kvalitetom - totalnog 
upravljanja kvalitetom. BMW je krajem 2007.god. objavio da je tokom te godine 
ostvario ustede od 1 milijarde dolara zahvaljujuei svom sistemu upravljanja 
kvalitetom koj ise oslanja na TOM filozofiju. To jasno govori da su troskovi 
kvaliteta, koji objektivno postoje, u dobrim organizacijama mnogo manji od 
"troskova nekvaliteta". 

Sve stvari vezane za kvalitet su se jako ubrzale u cijelom svijetu, tako da 
se vee danas smatra da se stvarni napredak moze ostvariti samo integracijom 
pojedinih koraka na putu ka TOM i preskakanjem pojedinih faza razvoja sistema 
kvaliteta, odnosno njihovim ukljucivanjem u naprednije faze . 

Nasa zemlja, a slicno je i u zemljama u okruzenju cini vrlo malo iii nimalo 
napora da se prikljuci nastojanjima razvijenih zemalja u stvaranju ambijenta koji 
ee obezbijediti proizvodnim i usluznim djelatnostima razvoj i implementaciju 
sistema kvaliteta, spasobnog da izdrzi trzisnu konkurenciju razvijenih zemalja. 
Ne vrsi se podsticaj ni preduzeea koja su krenula putem ispunjenja zahtjeva 
standarda serije ISO 9000. Vlada RS je doduse raspisala konkurs za dodjelu 
podsticajnih sredstava za uvodenje sistema kvaliteta u zainteresoanim 
preduzeeima i ta sredstva su dodijeljenja, ali autor ovog rada nije poznat ni 
jedan slucaJ ozbiljnog sistema kvaliteta koji je projektovan iii implementiran u 
nekom preduzeeu i koji za cilj ima sve ona a cemu je naprijed gavoreno: 
'lastojanje da se postigne izvrsnost u svom poslu . Uglavnom se radi 0 

marketinskim trikovima pojedinih firmi i ustanava, a na TV reklamama se vidi da 
cak ni menadzeri tih firmi pojma nemaju 0 cemu se zaista radi kada je rijec 0 

sistemima kvaliteta. 

U nasoj zemlji u ovom trenutku, a narocito u prethodne tri do cetiri 
gadine, od kada se intenzivnije radi na uvodenju sistema kval'iteta, nema 
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dovoljno informacija 0 kretanjima u svijetu. Ratni i poratni period je pogubno 
djelovao na priliv novih informacija i znanja iz razvijenih zemalja. Mali je broj 
inostranih casopisa i knjiga iz oblasti kvaliteta koji se prate u nasim sredinama, 
ukljucujuei i fakultete, a da ne govorimo 0 konsultantskim kueama. Stoga je 
razumljivo da je u prvom naletu na nase trziste plasirano znanje koje se nalazilo 
u "tasnama" iii u nekim papirima dobijenim u prethodnom periodu od partnera 
sa Zapada. To znanje se najceste odnosilo na audit proizvoda (product 
inspection) i dobijeno je prilikom nabavke proizvoda iz razvijenog sVijeta. 

Zbog sve navedenog, ovaj rad ima dva cilja: 

1. 	 Da prikaze nacine (modele izvrsnosti) i sredstva (alate kvaliteta) 
cijom se primjenom relativno brzo mogu naraviti krupni koraci ka 
sticanju bolje pozicije u medunarodnoj podije'li trzista robama i 
uslugama. 

2. 	 Da naucnoj i strucnoj javnosti prezentuje dio novijih dostignuea na 
polju upravljanja kvalitetom u svijetu, preko opisa modela izvrsnosti u 
Evropi, Americi i Japanu, i da podrobnije predstavi totoalno 
upravljanje kvalitetom i alate kvaliteta kojim se najefikasnije postize 
taj najvisi inajsveobuhvatniji nivo upravljanja. 

1.3 Polazne hipoteze 

Svoju punu afirmaciju upravljanje kvalitetom dozivljava tek 80-tih godina 
proslog vijeka kada su mnogobrojni propisi i standardi objedinjeni u seriju 
medunarodnih standarda ISO 9000. 

U jeku najveeih aktivnosti na primjeni ovih standarda (90-tih godina 
proslog vijeka) u nasoj zemlji je izbio rat. lonako slabo organizovana i dosta 
nesposobna privreda se nije uspjela oporaviti poslije rata, dijelom zbog 
rascjepkanosti i usitnjenosti trzista, a djelom i zbog loseg kvaliteta proizvoda i 
uopste loseg kvaliteta radnih i proizvodni,h procesa. Zbog toga je i ova pocetna 
faza u razvoju sistema kvaliteta u ogromnoj veeini nasih organizacija ostala 
netaknuta. 

U ovome radu je manja paznja posveeena samim sistemima upravljanja 
kvalitetom, jer je serije standarda ISO 9000 i njeni zahtjevi vee dobro poznata i 
lako razumljiva, te se moze lako implementirati u bilo kojoj organizaciji. 
Medutim, sama implementacija mjera predviden\h ovom serijom standarda l1 i u 
kom slucaju ne garantuje kvalitet proizvodaili usluge koji se proizvodi u 
predmetnoj organizaciji. Ni certifikacija tog sistema kvaliteta ne daje nikakve 
garancije kupcima, osim sto pokazuje volju isporucioca da zadovolji zahtjeve 
Kupaca. 

U nasim uslovima, certifikacija u skladu sa zahtjevima serije ISO 9000 
obicno ne znaci poboljsanje kvaliteta, vee se obicno svodi na pisanje brda 
dokumentacije u obliku prirucnika, procedura, planova i radnih uputstava, koja 
se rijekto iii nikako ne koriste. 
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U meduvremenu, u razvijenom svijetu se otislo daleko naprijed u 
nastojanjima da se ispune ocekivanja kupaca, odnosno da se nadmase ta 
ocekivanja. Primjenom podesnih alata kvaliteta i usvajanjem niza prostih pravila 
predvidena standardima moze se brzo napredovati. Za tako nesto potrebna je 
drzavna strategija i podrska svim organizacijama koje nastoje da se probiju na 
svjetska trzista. 

Posto se vecina organizacija u nasoj zemlji, kao i u zemljama u 
okruzenju nalazi na nultom nivou organizacije sistema upravljanja kvalitetom, to 
je prostorza stvaranje efikasne strategije potpuno prazan i dobar dio nasih 
preduzeca bi, zahvaljujuci dobrim tehnickim i proizvodnim specifikacijama, 
mogla brzo napredovati ka visim nivoima modela izvrsnosti, uz potrebnu obuku 
za projektovanje i implementaciju sistema kva'iiteta, kao i uz obaveznu obuku za 
primjenu alata kvaliteta. 

1.4 Metode istrazivanja 

U ovom magistarskom radu su sabrana mnogobrojna znanja i iskustva iz 
cijelog svijeta, a narocito iz najrazvijenijij zemalja svijeta. Dati su prikaz1i stanja 
vezanog za primjenu alata kvaliteta i razvoja modela izvrsnosti u upravljanju 
kvalitetom u Evropi, SAD i Japanu. 

Pored prikaza iz mnogobrojne i raznovrsne literature, autor je u ovaj rad 
ukljucio i svoje desetogodisnje iskustvo u projektovanju i implementaciji sistema 
kvaliteta u skladu sa serijom standarda ISO 9000. 

Na taj nacin je sistematizovana i detaljno obradena kompletna materija iz 
oblasti kontinualnog poboljsanja kvaliteta, sa svim prikladnim mjerama i 
tehnikama za njenu implementaciju. 

Svi al'ati kvaliteta koji su predsatvljeni u ovom radu su potkrepljni 
primjerima iz razliCitih organizacija proizvodnog i usluznog tipa, cime je ukazano 
na najsiru mogucu oblast primjene ovih alata. 
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