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REZIME

Cjelovito upravijanje kvalitetom (TOM) se zasniva na citavom nizu pristupa koji naglasavaju
kontinuirano poboljsanje u procesu zadovoljavanja potrosacevih potreba.Razliciti izvori na razlicite
nacine opisuju karakteristike koje definisu cjelovito upravijanje kvalitetom (TOM).Trajno
unapredenje je sveobuhvatna osnovna vrijednost ili cilj (TOM). Cjelovito upravljanje kvalitetom je
strategijski resurs preduzeca.

Neprekidno poboljsanje je najmocniji koncept koji treba da sljede sve izmjene standarda ISO
9000.Prihvatajuci kritike koje se ve¢ dugo upucuju standardima ISO 9000 zbog nedovoljnog isticanja
poboljsanja, kroz ovaj rad se nastoji, da se preispitivaju zahtjevi i smjernice za poboljsanje kvaliteta i
za korektivne mjere sadrzane u izmjeni standarda I1SO 9000:2000.

U radu se analiziraju principi kvaliteta koji su bili osnova za reviziju standarda 1SO 9000:2000 i
osnova za uspostavu valjanog sistema upravijanja kvalitetom.
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ABSTRACT

Total quality management (TOM) is based on a set of approaches that quality emphasise continuous
improvements within the process of meeting the customer satisfaction.Different sources desribe the
characteristics defining total quality management (TOM) differently. Continuous improvement is the
most powerful concept to guide all revision of ISO 9000 standards.In anticipation of the critism
historically directed at ISO 9000 for not emphasizing improvement,the stated aim of this article is to
review requirements and guidelines for quality improvement and corrective action included in
revision of ISO 9000 :2000 standard.

This article analyses principles of the quality which were basis for revision of the standard 1SO 9000
22000 and for establishment of good quality management system.

1. UVODNO RAZMATRANJE

Za mnoga preduzeca znacCajan Cinilac opstanka je ostvarenje cjelovitog upravljanja
kvalitetom (Total Quality Management —TQM). Navedeno predstavlja neminovnost za sva
preduzeca koja u sadasnje vrijeme zele opstati na svjetskom trzistu.

Cilj cjelovitog upravljanja kvalitetom je uvodenje takvih procesa rada,koji se prostiru na cijelu
organizaciju i neprekidno djeluju u pravcu unapredenja kvaliteta. Postignuti kvalitet osigurava
dobit putem povecanog plasmana i uceS¢a na trziStu,smanjenjem troSkova,porastom prihoda,
ve¢im angazovanjem 1 viSim moralom zaposlenih, kao i moguénoséu odrzavanja visokog
stepena efikasnosti. Cjelovito upravljanje kvalitetom je metoda upravljanja kojom se moze
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poboljsati efikasnost,elasi¢nost i konkurentska sposobnost cjelokupnog preduzeéa. U vremenu, u
kome zivimo svjedoci smo opste globalizacije ukupne svjetske ekonomije,Sto ¢e biti jo§ o€itije u
vremenima koja dolaze. Sama ta Cinjenica je dovela do toga da TQM prerasta u GQM (Global
Quality Management) uz ispunjenje sljede¢ih temeljnih pretpostavki:

*TQM je preduslov; ePartnerstvo sa kupcima, dobavljacima;

eRazvoj funkcija / rukovodstva; eOrijentacija u pravcu svjetskog trzista;

eNikada ne prekidati sa poboljSanjima.
TQM je uveden sa ciljem da se postojeci sistem upravljanja prilagodi, tako da se postigne
stalni razvoj.Njegov progres donio je dominaciju konkurentskih japanskih proizvoda na
svjetskom trzistu i kao reakcija na to pojavili su se standardi ISO 9000. Prva verzija serije
standarda ISO 9000 pojavila se 1987.godine,sa osnovnim ciljem potpune zastite kupca od
pojave 1 primjene nekvalitetnih proizvoda i usluga. Dosadasnji model standarda ISO
9000:1994, pored niza pozitivnih elemenata,ima i nedostatke koji su od njegove pojave bili
na udaru. Kao osnovne zamjerke upué¢ene ovom standardu mozemo istaéi sljedece :

ejednom dobijen certifikat je precesto dovodio do toga da se daljnji rad na kvalitetu u
preduzecu stavlja u drugi plan (Cesto je dolazilo i do stagnacije);

eprevise kruto se shvatalo i interpretiralo 20 tacaka standarda ISO 9001 ;

edokumentacija je postojala sama sebi svrha ;

eprocesi i resursi su zanemarivani u poredenju sa formalnim ispunjenjem zahtjeva ;

esve skupa je postajalo previse stati¢no i institucionalizovano ,

ene postoji dobra konzistentnost izmedu standarda ISO 9001 1 ISO 9004 .
Kao reakcija na navedene kritike stigao je odgovor iz ISO-a, u vidu novog standarda ISO 9000:2000.

2. OSNOVNE INFORMACIJE O TQM SISTEMU

Da bi bolje shvatili termin “cjelovito upravljanje kvalitetom” (TQM), ovom prilikom bih
naveo sljedec¢e dvije definicije:

o]SO 8402:1994 : TQM je takva metoda upravljanja preduzecem koja je usredsredena
na kvalitet. Bazira se na aktivnom uces¢u svih zaposlenih, orijentisana je ka dugoro¢nom
uspjeSnom poslovanju, zadovoljenju zahtjeva potrosaca, s posebnom paznjom na dobrobit
zaposlenih i drustva u cjelini.

eBS 7850:1992 : TQM je filozofija menadZmenta 1 ostvarenje iste u praksi. Osnovna zamisao
je uposljavanje materijalnih 1 humanih resursa u interesu §to efikasnijeg postizanja ciljeva sistema.
Cjelovito upravljanje kvalitetom (TQM) je zamisao integrisanog sistema upravljanja i skup
metoda u koje, izmedu ostalog spadaju : kontinuirano poboljSanje i razvoj, ispunjavanje
o¢ekivanja korisnika, minimalizacija sredstava utroSenih na doradu, dugoro¢na strategija,
povecano angazovanje svih ucesnika u donoSenju odluka, timski rad, djelotvorno planiranje
procesa, uporedivanje rezultata sa vode¢im konkurentima, neprekidno mjerenje postignutih
rezultata, odrzavanje kontakata sa dobavljac¢ima, kooperantima, edukacija, razmjena
iskustava, uceS¢e u korektivnim aktivnostima.Prema ovoj koncepciji svuda je moguca
primjena menadzmenta totalnim kvalitetom, Sto rezultira boljim kvalitetom proizvoda i
usluga, smanjenjem gubitaka, zadovoljnijem trzistu i poboljSanjem finansijskih pokazatelja.
Cjelovito upravljanje kvalitetom podrazumijeva prilagodavanje strukture u svim jedinicama
preduzeca, na svim podrucjima djelatnosti i svim hijerarhijskim nivoima.Prvenstveni cilj
ostvarenja ovog sistema je ugradnja zahtjeva i uvodenje djelatnosti u sve elemente strukture,
usmjerenih ka ostvarenju kvaliteta, kao 1 koordinacija istih.
Posto, cjelovito upravljanje kvalitetom (TQM) predstavlja znacajnog pokretaca napretka i
vazan faktor globalne strategije, to je potrebno ostvariti da kultura menadZzmenta totalnim
kvalitetom u preduzecu bude sveobuhvatna i naj$ire rasprostranjena.lz tog razloga je doslo do
promjena navika u sistemu cjelovitog upravljanja kvalitetom koje su prikazane u tabeli 1.
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TABELA 1. PRIKAZ PROMJENE NAVIKA U TQM-u.

Ranije Sada
CILJ pobijediti konkurenciju pridobiti kupca
ORIJENTACIJA prema proizvodu prema kupcu
PONASANIJE reaktivno preventivno
ZNANJA specijalizirana multidisciplinirana
TOK INFORMACIJA zadrzan otvoren
USMJERENOST VODSTVA rezultat proces i rezultat
OSNOVNI ODNOSI rutina stalno poboljsanje
SARADNICI troSak potencijal
OCJENA SARADNIKA slabosti prednosti
“VODA” “Sef” “trener”
PROBLEM nevolja moguénost
PRISTUP PRI RJESAVANJU ko? §ta?
ANALIZA PROBLEMA u kancelariji na licu mjesta
STANDARDI nepromijenjeni promjenljivi
OSPOSOBLJAVANIJE za neke za sve

Principi cjelovitog upravljanja kvalitetom mogu se sagledati kroz 20 sljedecih odrednica:
1. Sto ne moZe biti izmjereno, ne moze biti poboljiano;

2.  Posao/aktivnost se moze ras¢laniti na sastavne dijelove ili korake koji se mogu
lako analizirati sa aspekta poboljSanja;

Timski rad je neminovan;

Povratna informacija je potrebna za utvrdivanje potreba za korekcijama;
Uvesti postupak stalnog poboljSanja;

Poenta je na kvalitet;

Ocekujte uspjeh nakon pola ili jedne godine po implementaciji;

Gradite klimu jednake vrijednosti izmedu troSkova, rokova i kvaliteta;

. Koncentrirajte se na otklanjanje sistematskih odstupanja;

10. Rad bez gresaka je najjeftiniji;

11. Podrska rukovodstva je preduslov;

12. Stalno osposobljavanje je osnova za razvoj;

13. Predstavite rezultate poboljSanja;

14. Povezite svijest o kvalitetu sa ciljevima preduzeca;

15. Koncetrirajte se na poboljSanje procesa;

16. Priznanje za doprinos u kvalitetu je efikasnije od novca;

17. Bolje je mjeriti nekoliko vaznih faktora, nego mnogo nevaznih;

18. Nikakva greska nije prihvatljiva;

19. Plan poboljsanja kvaliteta mora biti prilagoden preduzecu;

20. Standard kvaliteta odreduju kupci.

00N L AW

Prema definiciji, TQM je menadzment model usmjeren na postizanje “izvrsnosti’
poslovanju, a temelji se na konceptu koji ukljucuje 12 sljedec¢ih kljuénih elemenata TQM-a:
Orijentisanost prema kupcu,unutar i izvan preduzeca;

Preuzimanje odgovornosti za aktivnosti na unutra$njim procesima, timski rad;

Cjelovito osposobljavanje, razumijevanje TQM;

Motivacija saradnika;

Stalno provjeravanje standarda kvaliteta proizvoda/sredstava sa zahtjevima trzista;
Stalno poboljsanje postupaka, odnosno nacina rada;

Davanje tacnih i pravovremenih informacija;

Osiguravanje kvalifikovanih dobavljaca;

Pripadnost preduzecu, ostvarenje ciljeva;

10. Planirano ostvarivanje ciljeva;

11. Efikasno horizontalno i vertikalno komuniciranje;

12. Samokriticno dostizanje ciljeva.

SRR ol
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Najvazniji preduslov uvodenja TQM sistema je odlucnost i angazovanost rukovodstva. Stoga ono
mora biti upoznato sa elementima i prednostima sistema, kao i sa mogucim rezultatima. Ta
saznanja se moraju proSiriti na saradnike, kooperante, narucioce. Moraju se uvesti odgovarajuce
metode upravljanja i tehnike poboljSanja kvaliteta, rjeSavanje problema i povecanje efikasnosti. Sve
to mora biti rezultat timskog rada,sa angazovanjem svih raspolozivih resursa. Jedan od kljuceva
uspjesne pripreme sistema je aktivno uceS¢e na svim nivoima i prevazilazenje hijerarhijskih
prepreka. U tabeli 2 je dat pregled osnovnih postulata na kojima pociva izgradnja TQM-a.

3. UPOREDIVANJE KARAKTERISTIKA ISO 9000 I TQM SISTEMA

TQM je uveden sa ciljem da se postojeci sistem upravljanja prilagodi, tako da se postigne stalni
razvoj.Njegov progres donio je dominaciju konkurentskih japanskih proizvoda na svjetskom
trziStu 1 kao reakcija na to pojavili su se standardi ISO 9000.Njihovo prihvatanje Sirom svijeta
trebalo je da donese harmonizaciju izmedu razli¢itih ekonomskih interesa 1 da osigura
univerzalno prihvatljiv jezik u poslovnom svijetu. Neprekidno odmjeravanje prednosti i mana
koje imaju osiguranje kvaliteta i TQM, usljed neprekidne borbe za trziste i1 profit, dovelo je do
promjena u regulativi svjetske trgovine 1 standardizaciji.Preduslovi integracije u sistem Evropske
privrede su:prilagodavanje zakonitostima trziSne ekonomije, osiguravanje potrebnog nivoa
kvaliteta izvoznih proizvoda i usluga, konkurentnost u odnosu na ostale uc¢esnike na planu cijene i
tacnosti isporuke.Bez zadovoljavanja ekoloskih zahtjeva takode se ne moze racunati na
zadovoljavajuci prijem proizvoda.Promjena shvatanja, koja je preduslov i pokreta¢ ekspanzije i
stabilnosti privrede, inostranim poslovnim partnerima pruza mogucnost egzaktnog planiranja,
privreda postaje privlacna za ulagace, dovodi do poboljSanja pozicije preduzeéa na trzistu.Dakle,
rukovodstvo preduzeca mora biti sposobno da planiranjem, organizacijom i upravljanjem osigura
odgovarajuci nivo kvaliteta. Evropski zvani¢nici su jo§ 1996.godine izjavili “da ¢e Vijece Evrope
(EC) podrzati prijedlog da se smanji znacaj registracije prema ISO 9000 1 da se ujedno promovise
Evropska nagrada za kvalitet, zasnovana na Nacionalnoj nagradi za kvalitet Malcolm
Baldrige[3]. EC je formulisao zvani¢nu politiku EU, Evropsku politiku promocije kvaliteta
(EQPP), kojim se ISO 9000 preporucuje samo kao jedan od alata za stalna poboljSanja. Kao
posljedica prilagodavanja pooStrenim zahtjevima u pojedinim industrijskim granama
(prvenstveno se misli na vojnu i automobilsku industriju), doslo je do izgradnje specijalnih
sistema kvaliteta (npr. Ford Q101,Rover 2000,GMP) da bi se 1987. godine zapocelo sa
izgradnjom sistema koji zadovoljavaju sve ranije navedene zahtjeve prema seriji standarda ISO
9000. Serija ISO 9000 ustvari opisuje jedan sistem rukovodenja, koji za dobro funkcioniraju¢a
preduzeca nakon sticanja certifikata, ne pruza naroCito veliki broj novih saznanja, nego veé
postojeca ureduje u jedinstvenu strukturu. Navedeno predstavlja osnovni nedostatak trenutno
pristupacnih sistema kvaliteta 1 na sadaSnjem nivou je to najznacajnija prepreka napretku.

Najvise primjedbi ISO 9000 dobija zbog svoje komercijalizacije: certifikaciona tijela su dobila
veliko trziSte 1 jak uticaj na sticanje povjerenja u isporucioce.Stvoreno je arbitrazno trZiste koje
obuhvata brojne Seme za certifikaciju. Kompanije se izlazu Cestim provjerama i problemima sa
uzajamnim priznavanjem certifikata, Sto im umanjuje inicijativu za kvalitet 1 razvoj pristupa
kvaliteta.Najteza posljedica je zastoj u stalnom poboljsanju kvaliteta proizvoda i usredsredivanje
na puko dobijanje certifikata.Industriji se zamjera da se isuviSe oslanja na certifikaciju
isporucilaca 1 da se kvalitet koristi da bi moglo, da se utice na dobavljace.Proizvodaci uopste ne
provjeravaju da li sistem kvaliteta njihovih dobavljaca osigurava u najboljoj mogucoj mjeri
kvalitet upravo onih proizvoda koje ugraduju u sopstveni proizvod.Navedeno slabi partnerske
odnose i zajednicke napore da se poboljsa kvalitet gotovih proizvoda koji izlaze na trziSte.S druge
strane, TQM upravo na tom planu najbolje ispoljava neke prednosti.
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TABELA 2. PREGLED OSNOVNIH POSTULATA NA KOJIMA POCIVA TQM.

CILJNO PLANIRANJE

UPRAVLJANJE

-stratesko planiranje

-sposobnost promjena

-sistematsko/operativno planiranje

-nacela upravljanja

-harmonizacija ciljeva i mjera

-partnerski odnosi

-samostalnost u planiranju

-smislenost usluge

SARADNICI

KUPCI

-sposobnost timskog rada

-komuniciranja

-vlastita odgovornost

-medusobni odnosi

-kreativnost

-veze (povezivanja)

-samopotvrdivanje (poduzetnistvo)

-zadovoljstvo

DOBAVLJACI

DRUSTVO

-ocjenjivanje kvaliteta

-javnost rada

-just in time

-funkcija uzora

-partnerstvo -podsticanje saradnica
-iskoriStenost kapaciteta -organiziranje i vodenje javnih tema
PROCESI CONTROLLING

-rjeSavanje problema -potencijal za poboljsanja
-vlasni§tvo procesa -controlling

-upravljanje bez ogranicenja -sistem uvesti

-samoorganizacija i samokontrola -granice ta¢no odrediti

Dokumentovanje odnosa kupac-isporucilac tokom zivotnog ciklusa proizvoda i mogucnost
sticanja povjerenja u pouzdane isporucioce putem certifikacije, su i dalje najveée prednosti
ISO 9000. Upravo se zbog te trziSne moci i ulazu najveci napori u cilju pojednostavljenja
procesa certifikacije / registracije, kao §to je npr. SAC (Priznavanje provjere isporucilaca).Da
nije tih prednosti, ISO 9000 bi odavno izgubio utrku, jer se inicijative TQM-a svakodnevno
razvijaju. Pored toga, o razvoju TQM-a u preduzecu ne postoji eksterni dokaz prema kome bi
se preduzeca na neki nacin rangirala (Cak 1 ako preduzece bankrotira, kaze se da nije
posjedovalo dovoljno razvijen TQM) 1, konac¢no, lakSe je primjenjivati liberalniji TQM ¢iji se
sistemi mnogo vise razlikuju od preduzeca do preduzeca, nego Sto je to slucaj sa sistemima
koji su sa zadanom ¢vrstom strukturom ISO 9000.
Ono §to najvise sputava ISO 9000,kada se analizira u odnosu na TQM, je njegova neizbjezna
rigidnost. Sve standarde odlikuje tacno definisana struktura koja se ne mijenja tokom
odredenog vremena. U periodu izmedu revizija ISO 9000 dogadaju se znafajne promjene u
poslovnom svijetu i u razvoju flozofije kvaliteta, ali oni i dalje ostaju nanadmasni u
univerzalno prepoznatljivom i transparentnom dokazivanju brige o kvalitetu. U posljednje
vrijeme naroCito dolazi do izrazaja Cinjenica da preduzeca sa izgradenim 1 ispitanim
sistemima kvaliteta, iz razumljivih razloga tragaju za mogucnostima daljeg usavrSavanja.Te
mogucnosti nude TQM/TQC sitemi upravljanja. U svijetu su najzastupljenije sljedece tri
osnovne koncepcije sistema kvaliteta:

¢TQC odnosno CWQC (u Japanu);

*TQM (u SAD-u i Zapadnoj Evropi);

esistemi na bazi serije ISO 9000 (prvenstveno u Evropi).
Osnovna razlika izmedu navedenih koncepcija je u pristupu i to:

“Standardi serije ISO 9000 prvenstveno tretiraju aspekte korisnika,dok TQM
odnosno TQC sistemi prije svih uzimaju u obzir aspekte proizvodaca”.
Vec¢ ranije sam istakao da veoma brzo raste rasprostranjenost standarda serije ISO 9000, posto su
Evropske drzave ove standarde prihvatile kao harmonizirane, u interesu ostvarenja zajednickog
trziSta Evropske Unije. Upravo zbog toga u stalnom je porastu i broj japanskih i americ¢kih
preduzeca, koji se obracaju za certifikat prema standardu ISO 9000:2000. Isto tako, bitan razlog
predstavlja i Cinjenica da je kod japanskih preduzeca prisutna bojazan da ih ne zaobide talas
globalne harmonizacije koji vlada izvan njihovih granica. Potrebno je napomenuti da nakon
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svakih pet godina Medunarodna Organizacija za Standardizaciju (ISO) vrsi reviziju postojeéih
svojih standarda i samim time osigurava izvjestan razvoj standarda serije ISO 9000.Revizijom
standarda iz 1994.godine ucinjen je znacajan korak u pravcu cjelovitog upravljanja kvalitetom,
¢ime je stavljeno u prvi plan zadovoljenje ocekivanja kupaca. Pojavom standarda ISO 9001:2000,
doslo je do ugradnje velikog broja TQM elemenata u ovaj standarde.Primjera radi , prvo
poglavlje TQM standarda BS 7850:1992 posluzilo je kao polazna osnova za doradu standarda
ISO 9001-3, dok takode standard ISO 9004-3:1993-3, pod naslovom:’Smijernice razvoja
kvaliteta”pokazuju zna¢ajnu bliskost sa drugim poglavljem standarda BS 7850.Na osnovu
navedenog zakljucuje se da prilagodavanje zahtjevima standarda BS 7850 moZe posluziti kao
veoma dobra polazna osnova za sva preduzeca koja se namjeravaju razvijati u ovom pravcu.
Generalno se moZe konstatovati da su osnovne karakteristike serije ISO 9000 sljedece [3] :

etretiranje sistema,

ene prostire se na sve zaposlene;

eakcenat je na regulisanju i dokumentovanju procesa;

enije dovoljno izrazen zahtjev zadovoljenja korisnika (samo se poglavlje 4.19. dotice
ovoga pitanja);

eu raspodjeli odgovornosti, bazira se na postoje¢oj hijerarhiji;

ene sadrzi zahtjeve u vezi kvaliteta Zivota, kao 1 doprinosa o¢uvanju okoline i globalnih resursa;

erelativno kratko vrijeme uvodenja sistema (1-2 godine);

eusredsredenost na kvalitet.
Takode,osnovne karakteristike TQM-a su:

ehumana orijentacija;

eakcenat na zadovoljstvu korisnika;

eprostire se na sve zaposlene;

eznacajan Cinilac je zadovoljstvo zaposlenih;

eangazovanost i pozitivan pristup na svim nivoima;

enchijerarhijska raspodjela odgovornosti i ovlastenja;

ezahtjev za zadovoljavanjem potreba i oCekivanja Sire zajednice i okoline;

eusredsredenost na profit.
Dok su zajednicki elementi ISO 9000 i TQM-a predstavljeni sa:

etendencija kontinuiranog razvoja,pomocu razli¢itih metoda.

4. NOVI MODEL STANDARDA ISO 9000:2000 - POMAK KA TQM-u

Kao reakcija na mnogobrojne kritike upucene seriji standarada ISO 9000, tehnicki komitet ISO/TC
176/SC2/WGLS je izvrSio reviziju standarda 1 izgradio novi model standarda ISO 9000:2000.
“Zasto je bila potrebna prerada standarda ISO 9000?”
Zato jer :
ePredvideno je redovno revidiranje standarda i prilagodavanje razvoju;
eProizvodna osnova je tesko razumljiva za usluznu djelatnost;
eKupci su prosirili i produbili zahtjeve.
Takode, kada god govorimo o standardu ISO 9000:2000, s pravom se postavljaju sljedeca pitanja:
“Sta novog donosi model standarda ISO 9000:2000 ?”
“Koje sve mogucnosti nudi promijenjeni standard?”
“Sta se sve mora stvoriti da bi bili u stanju implementirati ISO 9000:2000?”
Najnovije izmjene serije ISO 9000, toliko su obimne i korjenite da predstavljaju redizajn
cijele serije.Ono $to je najznacajnija karakteristika kvaliteta ove nove linije proizvoda je da su
u nju ugradeni mnogi principi TQM-a prema EFQM modelu Evropske nagrade za
kvalitet. Tvorci nove serije standarda ISO 9000, imaju zelju da na najbolji moguci nacin
iskoriste snagu dokumentacije, posebno poslovnika o kvalitetu, kao najvece prednosti koju
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preduzeée dobija uvodenjem sistema kvaliteta prema ISO 9000.
Odgovor na pitanje:”Zasto revizija ISO 9000:2000 ?”, je sljedeéi:

estandardi su radi dopuna i prosirenja postali obimni i nepregledni;

enisu prakti¢ni za upotrebu u manjim i srednjim preduzecima;

edosadasnjih,relativno stati¢nih 20 elemenata nije moguce jednostavno upotrijebiti pri
definisanju tokova aktivnosti u operativi;

encdovoljna harmonizacija sa ostalim sistemima upravljanja onemogucuje razvoj
integriranih sistema upravljanja.
Standardi ISO 9000:2000 ukljucuju sljedece elemente:

¢[SO 9000-koncepti i rijecnik;

]SO 9001-zahtjevi za osiguranje kvaliteta;

¢[SO 9004-smjernice za upravljanje kvalitetom.
Zahtjevi kupaca za novi standard ISO 9000:2000 mogu se formulisati na sljede¢i nacin:

eZajednicka struktura za sve varijante;

eOsnova ¢e biti procesni model;

ePoboljSana uporedba sa normama za okolinu;

eUgradnja pojma “stalna pobolj$anja”;

ePrilagodavanje svim veli¢inama 1 podru¢jima organizacije;
eKorisnicka prihvatljivost;

eJednostavna transformacija od starih na nove norme;
eZahtjevi za dostizanje povjerenja ostaju jednaki.

Procesno orijentisana struktura standarda ISO 9000:2000 sadrzi sljedece:

eOdgovornost rukovodstva eUpravljanje / rukovodenje procesima
-politika; -1razvoj;
-ciljevi; -nabava;
-planiranje; -proizvodnja.
-pregledi.
eUpravljanje izvorima / resursima eOcjene i analize
-kadrovi; -auditi;
-informacije; -controlling;

Pregled najvaznijih dopuna i promjena standarda ISO 9001:2000 bi imao sljedeci izgled:
ePoenta na stalnom revidiranju politike i ciljeva kvaliteta;
eZahtjevi za dostizanje kvaliteta moraju biti odredeni;
eStruktura i prilagodenost sistema preduzeca uz postivanje elemenata ISO;
elzvori za djelovanje obuhvataju kadrovske izvore, infrastrukturu, informacijsku
potporu, tehnologiju, radnu okolinu (ljudski i fizicki aspekti);
eDokumentovanost sistema, koja iskljucuje rizik kvaliteta; ~ eValidacija procesa;
eldentifikacija zahtjeva narucioca; eSistem poboljsanja;
eNadzor nad dobavljac¢ima,; ePoboljSanje procesa;
ePoboljsanje proizvoda.
Nova revizija standarda treba da bolje objasni posebne uloge i odnose pristupa sistema kvaliteta u
osiguranju kvaliteta 1 upravljanja kvalitetom. Dosadasnji model, orijentisan na proizvodne procese,
zamijenio je model proces upravljanja. Struktura koja je sada sastavljena od pojedinacnih elemenata
osiguranja kvaliteta sastoji se od elemenata sistema upravljanja kvalitetom i direktno je zasnovana
na principima upravljanja kvalitetom. Osiguranje kvaliteta i upravljanje kvalitetom je grupisano u
par dosljednih standarda koji imaju ekvivalentne elemente. Modeli sistema kvaliteta spojeni su u
jedan standard, a standard za upravljanje kvalitetom treba da zamijeni pojedinacne standarde koji,
u dosada vaze¢im izdanjima, nude smjernice za Cetiri opste kategorije proizvoda.

-67 -



Novi standard ISO 9000:2000 osigurava ¢vrstu povezanost sa sistemima upravljanja
poslovanjem. Sustina revizije je da ISO 9004 treba da ponudi smjernice za poboljSanje uc¢inka
organizacije 1 samim time pomogne rukovodstvu u pripremi za samoocjenjivanje prema
nacionalnom ili regionalnom modelu poslovne izvrsnosti. Prema tome, u model sistema
kvaliteta uvode se stalna poboljSanja. Serija standarda se pojednostavljuje, tako da preduzeca
mogu manje da brinu o tehni¢kim zahtjevima sistema, koji ¢e biti jednostavnije iskazani i
laksi za primjenu , kao 1 za provjeru. Na taj nacin ¢e moci u potpunosti da se posvete razvoju
upravljanja kvalitetom i poboljSanju ucinka.

5. ZAKLJUCNO RAZMATRANJE

Cjelovito upravljanje kvalitetom je metoda upravljanja i organizacije, koja osigurava da
proces rada neprekidno zadovoljava zahtjeve trzista.Ova metoda angazuje sve ucesnike u
procesu, na svim nivoima, u interesu postizanja cilja.

Pored subjekata koji su obuhvaceni ranijom verzijom standarda ISO 9000:1994, TQM
zahtijeva neprekidnu angazovanost 1 kontinuiranu edukaciju svih subjekata.Stvaranjem
sveobuhvatnog otvorenog kontakta kako sa korisnicima, tako i sa kooperantima, Zeli se
osigurati potpuno zadovoljenje o€ekivanja trzista. Cilj TQM-a je:

“Na ekonomican nacin posti¢i kvalitet, koji zadovoljava zahtjeve i o¢ekivanja kupca”.
Kao odgovor na zahtjeve TQM-a stigao je odgovor iz [SO-a , u vidu novog modela standarda
ISO 9000:2000.Promjene standarda ISO 9000:2000, se odnose prije svega na :

ebolju usporedbu sa drugim sistemima kvaliteta;

ejednaku strukturu ISO 9000 1 ISO 9004;

eolakSanu upotrebu u svim djelatnostima (navedeno se posebno odnosi na usluge);

ebolje prilagodavanje preduzecu;

epojednostavljeno jezicko predstavljanje;

eprilagodavanje terminologije u standardu izrazima koji se koriste u praksi.
Dosadasnja tri standarda ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 se udruzuju u jedan standard.U
dokumentaciji sistema mora biti tacno definisano koji zahtjevi standarda ISO 9001:2000 nisu
opisani odnosno relevantni.Pored toga, moraju biti opisani svi zahtjevi izabranog standarda ,
koji omogucavaju proizvodnju proizvoda ili izvodenje usluge bez greske.
Standard ISO 9001:2000 c¢ini sa standardom ISO 9004:2000 konzistentan par, koji je jednak po
strukturi 1 mozemo ge jednostavno upotrijebiti u praksi. Oblik dokumentacije sistema je prepusten
na izbor po slobodnoj volji preduzeca. RaSClanjivanje po standardu ISO 9001:2000 se moze
preuzeti, ali nije obavezno. U standardu ISO 9001:2000 su integrisani zahtjevi koji se odnose na:

eodgovornost rukovodstva, eupravljanje resursima;

eizvodenje procesa; emjerenje, analize, poboljSanje.
Dokumentacija QM sistema treba da bude po misljenju ISO komiteta tako napravljena da se
lako prepozna djelatnost.Osim toga je obavljeno prilagodavanje definicija pojmova u
preduzecu sa uobicajeno koriStenim terminima.

6. REFERENCE

[1] Alagi¢ Ismar :”Alati za upravljanje kvalitetom u primjeni”, Nau¢no stru¢ni skup “KVALITET
99” str.149-160, Masinski fakultet, Zenica,1999.

[2] Kondo Y. :”Companywide Quality Control”, 3A Corporation, Tokyo, Japan, 1995.

[3] Segezzi Dieter Hans,Caduff :”Prelazak sa ISO 9000 na TQM”, Compendium Kvaliteta 1, Evropa
Jugoinspekt Centar za sisteme kvaliteta Qualitass International, 1999.

[4] xxxxx : “Sistemi upravljanja kvalitetom-Zahtjevi,ISO / FDIS 9001:2000.

- 68 -



	SADRZAJ
	AUTORI

