Upravljanje kvalitetom
Definisanjem osnova za upravljenje kvalitetom potrebno je dati odgovore na pitanja:
1. Gde se upravlja kvalitetom?
2. Čijim kvalitetom se upravlja?
3. Ko upravlja kvalitetom?

4. Koji rezultati se očekuju od upravljanja kvalitetom?
 Upravljanje kvalitetom se vezuje u osnovi za poslovne sisteme, njegove podsisteme (koji se mogu posmatrati kao sistemi) i delove podsistema (koji se za potrebe izučavanja kvaliteta mogu posmatrati kao sistem). Da bi se u potpunosti razumelo upravljanje kvalitetom potrebno je:

1.  Definisati i razjasniti struktura poslovnog sistema polazeći od strukture sistema koji je definisan kroz teoriju ili u teoriji sistema
2. Izvršiti podelu proizvoda i usluga koje osnovni sistemi nude eksternom tržištu (nema poslovnog sistema, niti se o njemu može govoriti ako on ne nudi tržištu proizvode i usluge)

3. Izvršiti dekomponovanje proizvoda i usluga preko njegovih sastavnih delova do karakteristika kvaliteta i utvrđivanje mana na karakteristikama kvaliteta
4. Podela poslovnog sistema u odnosu na izlaze koje nude tržištu:

· Proizvodni poslovni sistemi
· Uslužni poslovni sistemi

· Kombinovani poslovni sistemi

U poslovnom sistemu da bi se došlo do odgovora čijim kvalitetom želimo da upravljamo potrebno je da analiziramo strukturu poslovnog sistema i da iz nje vidimo čijim kvalitetom želimo da upravljamo. Posmatrajući strukturu poslovnog sistema možemo doći do zaključka da se upravlja:

· Kvalitetom proizvoda ili usluga kao primarnim delom poslovnog sistema
· Kvalitetom resursa (resursi predstavljaju rezultat rada drugih poslovnih sistema)

Resursima po pravilima treba da se bave poslovni sistemi koji kao rezultat svoga rada, koji nude tržištu, imaju ili alat ili mašinu ili dokumentaciju. Ovo se postiže primenom određenih zakonskih normi, a u novije vreme na svetskom nivou kroz primenu međunarodnih standarda ISO 9000. Resursi se radi boljeg upravljanja kvalitetom

mogu podeliti u dve grupe:
· Stalni resursi (oni resursi koji se nalaze u procesima poslovnog sistema kada je poslovni sistem počeo da funkcioniše pri čemu ostvaruje određeni obim proizvodnje i usluga i nalazi se na određenom stepenu razvoja poslovnog sistema)

· Resursi koji sa vremena na vreme ulaze u poslovni sistem (oni resursi koji su potrebni zbog povećanja obima proizvodnje i obima usluge kao i zbog povećanog stepena razvoja poslovnog sistema)
Da bi se upravljalo kvalitetom proizvoda i/ili usluge u poslovnom sistemu potrebno je:

· Izvršiti grupisanje proizvoda i usluga po njihovoj značajnosti u odnosu na kvalitet poslovnog sistema

· Dekomponovanje proizvoda i usluga do karakteristika kvaliteta
· Izvršiti klasifikaciju karakteristika kvaliteta

· Izvršiti klasifikaciju mana na karakteristikama kvaliteta (na karakteristikama postoje nedozvoljene, veće i manje mane)
Upravljanje kvalitetom procesa treba da se posmatra u okviru podsistema poslovnog sistema zbog toga što se u svakom podsistemu nalazi veći broj procesa i oni su po svom značaju, po svom načinu izvođenja i po svojim rezultatima različiti pa imamo:

· Upravljanje kvalitetom procesa u okviru specijalizovanog podsistema (podsistem proizvodnje i/ili podsistema davanja usluge)

· Upravljanje kvalitetom procesa u univerzalnim podsistemima, tj. upravljanje kvalitetom njihovih procesa u univerzalnim podsistemima

· Pri upravljanju kvalitetom procesa potrebno je znati da se procesi dele prema njihovom uticaju na upravljanje kvalitetom proizvoda i/ili usluga. Znamo:

· Procesi koji direktno utiču na upravljanje kvalitetom proizvoda/usluga

· Procesi koji indirektno utiču na upravljanje kvalitetom proizvoda/usluga

Da bi se operativno upravljalo kvalitetom proizvoda/usluga u okviru poslovnog sistema potrebno je razjasniti razlike između poslovnog sistema, njihovo zajedništvo i njihove specifičnosti.

Proizvodni poslovni sistemi su oni sistemi koji stvaraju proizvode za tržište pri čemu se pojavljuju kao izlazi, otpad i nus proizvodi. Proizvodi stvoreni u ovom poslovnom sistemu se po pravilu upotrebljavaju kod drugih poslovnih sistema ili pojedinaca, pa je upravljanje kvalitetom zbog te specifičnosti složenije u odnosu na druge poslovne sisteme.

Kod ovog poslovnog sistema resursi i kvalitet se kroz procese prenose na kvalitet proizvoda. Materijal kao resurs se u potpunosti prenosi na proizvod, dok se ostali resursi sa svojim kvalitetom delimično prenose na proizvod i to u dužem vremenskom periodu.

Uslužni poslovni sistemi su oni koji daju uslugu i to:

· Za proizvod

· Za uslugu

Kod uslužnih poslovnih sistema upravljanje kvalitetom usluge se obavlja u tom poslovnom sistemu, a ne u nekom drugom. Da bi uslužni poslovni sistem funkcionisao pored uobičajenih resursa koji predstavljaju ulaz u taj sistem on mora da ima dodatne ulaze i tek tada može da funkcioniše. Uslužni poslovni sistem za živa bića imaju još jednu specifičnost koja se ogleda u određivanju značajnosti resursa koji učestvuju u davanju usluge. U konkretnom poslovnom sistemu potrebno je definisati anatomsku strukturu poslovnog sistema i dati odgovor na sledeća pitanja:

· Šta je anatomska struktura poslovnog sistema?

· Čemu služi anatomska struktura poslovnog sistema?

· Gde je mesto podsistema upravljanja u anatomskoj strukturi poslovnog sistema?
· Koja je razlika između podsistema upravljanja i drugih podsistema u anatomskoj strukturi poslovnog sistema?
Anatomska struktura poslovnog sistema ima dva osnovna zadatka:

· Da se koristi za formiranje novog poslovnog sistema

· Analiza postojećeg poslovnog sistema
Poslovni sistem ima dve grupe podsistema: 

· Specijalizovani (podsistem proizvodnje i usluga)

· Univerzalni (imaju zadatak da poslovnom sistemu daju interne usluge)

U osnovi svaki poslovni sistem ima jedan ili dva specijalizovanih i 11 univerzalnih podsistema, od kojih je 10 konkretnih, a samo jedan je distributivan i to je podsistem upravljanja (ovaj posistem ima svoju hijerarhiju). Tako možemo govoriti o kadrovima koji u njemu rade (upravljaju poslovnim sistemom)
· Vrhovni menadžer, kadrovi koji upravljaju poslovnim sistemom

· Srednji menadžeri, kadrovi upravljaju delovima u okviru svakog podsistema – operativni menadžeri

U poslovnom sistemu, pored upravljanjem kvalitetom resursa, procesa i proizvoda (usluga), potrebno je upravljati kvalitetom internih usluga. Utvrditi potreban obim internih usluga, svakog podsistema za taj stepen razvoja poslovnog sistema. U okviru podsistema upravljanja, da bi on mogao da funkcioniše na najbolji mogući način, potrebno je imati oposobljene kadrove sa visokim nivoom znanja koje treba da imaju menadžeri u zavisnosti od nivoa na kom se nalaze. Potrebna znanja menadžera:

· Osnovna znanja iz upravljanja (svi menadžeri, a odnosi se na primenu metoda i tehnika upravljanja)

· Znanja iz upravljanja procesima (znanja planitanja, kontrole, ...; ova znanja treba da znaju svi iz strukture menadžmenta)
· Znanja iz podsistema kojima se upravlja (procenat ovih znanja je različit za različite menadžere u hijerarhiji)
Od upravljanja kvalitetom se pre svega očekuju povećanje ekonomskih rezultata – povećanje profita, smanjenje tročkova, zadovoljenje zahteva kupaca, podizanje nivoa kvaliteta poslovnog sistem i njihovih delova.
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Uspešno operativno upravljanje kvalitetom u poslovnom sistemu timski rad. Timovi koji učestvuju u razrešavanju problema kvaliteta čine stručnjaci iz 3 segmenta:

· Stručnjaci koji definišu kvalitet i obeležja kvaliteta (projektanti, instruktori i tehnolozi)

· Stručnjaci koji stvaraju kvalitet (inženjeri, tehničari i proizvodni radnici iz specijalizovanih podsistema)

· Stručnaci koji stvaraju podloge za upravljanje kvalitetom (inženjeri za kvalitet kao projektanti)

Postavlja se pitanje kada znamo ko učestvuje u rešavanju kvaliteta, ko i gde upravlja kvalitetom? Upravljanje kvalitetom obavljaju stručnjaci koji se zovu menadžeri, koji upravljaju svim delovima poslovnog sistema.

Kontrola kvaliteta je prva naučna disciplina koja je u okviru nauke o kvalitetu razvijena. Njen razvoj je vezan za potrebe utvrđivanja osobina kvaliteta i karakteristika kvaliteta koji utiču na te osobine. U prvoj fazi razvoja kontrola se izjednačavala sa kvalitetom što nije tačno. Polazeći od činjenice da je kontrola kvaliteta trošak kojim se utiče na profit firme, a samim tim i na njen kvalitet. To je bilo potrebno da razvoj kontrole kvaliteta ide u pravcu njene racionalizacije, ali da se ne ugrozi utvrđivanje karakteristika kvaliteta.

Da bi se razgovaralo o kontroli kvaliteta zemlje, privredne grane i reprodukcione celine, potrebno je sistemski posmatrati i utvrditi mesta gde obaviti kontrolu kvaliteta. Pravilo je da se zemlja štiti od nekvalitetnih ulaza, postavljanjem kontrole kvaliteta na nivou zemlje. (Po pravilu ona je racionalnija nego da to radimo za svaki poslovni sistem pojednačno) Kontrola kvaliteta na izlazu iz jedne zemlje trebala bi po pravilu da onemogući nekvalitetne izlaze bilo iz kog poslovnog sistema kako bi se zaštitila cela privreda zemlje i njen rejting.

Druga naučna disciplina iz nauke o kvalitetu je metrologija (nauka o merenju), koja ima zadatak da upravlja kvalitetom održavanja mernih sredstava koje koristi kontrola kvaliteta za utvrđivanje karakteristika kvaliteta proizvoda, procesa, usluga... Kroz metrološku piramidu imamo najčvršću povezanost svih zemalja sveta.

Treća naučna disciplina u okviru nauke o kvalitetu jeste standardizacija i ova naučna disciplina u osnovi predstavlja povezivanje svih zemalja u svetu. Tipičan primer za to su međunarodni standardi ISO 9000, ISO 14000, ISO 18000...

Upravljanje kvalitetom – pojam, uloga, značaj
Dobro defininisanje osnova upravljanja kvalitetom i integralnog upravljanja kvalitetom stvaraju se realni uslovi za operativan rad na upravljanju i integralnom upravljanju kvalitetu proizvoda, usluga, procesa, resursa i poslovnih sistema kao celina. Da bi se osnova pripremila potrebno je:
1. bliže razjasniti razliku između upravljanja kvalitetom, integralnog upravljanja kvalitetom i totalnog upravljanja kvalitetom
2. utvrđivanje veze izmedju kvaliteta života, proizvoda, usluga i ukazivanje na potreba da se te veze uspostave
3. definisanje upravljanja kvalitetom, definisanje integralnog upravljanja kvalitetom i definisanje totalnog upravljanja kvalitetom

4. utvrđivanje predmeta čijim kvalitetom se upravlja objedinjavanjem i analiziranjem svih faza u kojima se to radi
5. utvrđivanje šta je zajedničko, a šta specifično za svaku fazu upravljanja kvalitetom za različite vrste proizvoda
6. utvrđivanje uticajnih faktora na upravljanje kvalitetom u različitim fazama i to pre svega tehnoločkog, proizvodnog i poslivnog sistema
Procesi upravljanja kvalitetom – politika i plan kvaliteta

Upravljanje kvalitetom, a samim tim i upravljanje poslovnim sistemom i njegovim delovima započinje procesom planiranja, a on je uslovljendefinisanje poslovne politike i ciljevima poslovnog sistema. Radi razumevanja kompletnog koncepta upravljanja kvalitetom potrebno je znati sledeće:
1. Sve o definisanju procesa upravljanja kvalitetom

2. Utvrđivanje interesa za kvalitetom od većeg broja različitih stanja

3. Utvrđivanje veze između: vizije, misije, politike kvaliteta i izjave o politici kvaliteta na svim nivoimagde se upravlja kvalitetom
4. Poslovni sistem mora definisati politiku kvaliteta koja je sastavni deo po pravilu poslovne politike
5. Definisanje planova kvaliteta kao rezultata procesa planiranja koji, kao što je rečeno, predstavlja prvi globalni upravljački proces
Definisanje proces upravljanja kvalitetom je u funkciji – vrste proces, razvijenosti upravljačkih procesa i značaja povezivanja procesa u poslovne sisteme. U poslovnom sistemu na osnovu njegove strukture izvršena je podela njegovih podsistema, a samim tim i globalna podela u dve grupe: 

1. Specijalizovani podsistemi (podsistem proizvodnji podsistem pružanja usluge) u okviru kojih se nalaze i njihovi specijalizovani procesi
2. Univerzalni podsistem (11 podsistema) u okviru kojih se nalaze univerzalni procesi
Ova podela podsistema i procesa operativno je upotrebljiva za globalno upravljanje podsistemom kao i upravljanje njegovim osnovnim obeležjima ( profitom, troškovima, rokovima, ...)
Ova podela predstavlja osnovu za podelu procesa sa kojom se može operativno raditi na razvoju i unapređenju kvaliteta, pa se zato procesi moraju podeliti striktno prema problematici bavljenja kvalitetom. Pa tako imamo 5 grupa procesa: videti na slajdu 2 ili 3
Na osnovu definicije procesa kroz 5 grupa, a da bi se počelo odvijanje, pre toga treba aktivirati prvi upravljački proces, a to je proces planiranja. U sledećim iteracijama se aktiviraju i drugi upravljački procesi koji praktično ne mogu imati eksplicitan početak i završetak, kao što je to kod procesa planiranja i naravno procesa izveštavanja.
Dobro upravljanje kvalitetom je u funkciji povezivanja upravljačkih procesa sa drugim procesima, klasama ili posmatrani u 5 grupa. U dobrom upravljanju kvalitetom uspostavljaju se čvrste veze i utvrđuje značajnost povezivanja upravljačkog procesa i procesa koji definiše kvalitet, kao i upravljačkog procesa i procesa gde se stvara kvalitet.
Na osnovu pethodno izvršene analize neophodno je da se utvrdi interes za kvalitetom proizvoda, usluge, procesa, resursa, osnovnih sistema, ... Globalno gledano za kvalitet su zainteresovani:
1. vlasnici (zbog profita i zbog razvoja poslovnog sistema)
2. zaposleni (zbog svojih plata i beneficija)
3. država (radi opšteg interesa života i zdravlja ljudi i njihove okoline)

4. korisnici (potrošači da za uložena sredstva, odnosno svoju cenu dobiju određeni kvalitet)
Da bi se utvrdio i prati interes za kvalitetom potrebno je

1. izvršiti analizu postojećeg stanja
2. sagledati pravce mogućeg razvoja

3. kako okruženje utiče na održavanje tih interesa

Utvrđivanje veze između vizije, misije, politike kvaliteta i izjave o politici kvaliteta
Potreba za uspostavljanjem veze između vizije i izjave o politici kvaliteta proizilaze iz potrebe za uspostavljanjem veze između strateških i operativnih ciljeva vezanih za kvalitet u okviru jednog poslovnog sistema. Četiri osnovna koraka su u povezivanju ova dva cilja, a to su: na slajdu
Vizija – ono što poslovni sistem želi da postane u budućnosti

Misija – razlog zbog čega poslovni sistem u osnovi postoji

Poslovna politika – skup načela, principa i kriterijuma kojih će se preduzeće pridržavati u donošenju odluka vezanih za svoje poslovanje
Politika kvaliteta

Izjava o politici kvaliteta – predstavlja u pisanoj formi saopštenje menadžmenta šta očekuje od svojih zaposlenih da rade u vezi sa kvalitetom
Izjavom o politici kvaliteta menadžment, istovremeno, saopštava svojim klijentima kakav će kvalitet dobiti za cenu određenog proizvoda. Uloga izjave o politici kvaliteta je sledeća:

1. da zameni (u fazi primene međunarodnih standarda ISO 9001) sertifikat i ona pokazuje da je poslovni sistem počeo da radi na primeni međunarodnih standarda (pa se zato ovaj dokument ističe ili postavlja na vidnim mestima u okviru poslovnog sistema)
2. prezentacijom izjave o politici kvaliteta na vidnim mestima izbegava se pitanje da li vi radite na primeni standarda što je vrlo važno pitanje radi daljih razgovora vezanih za bilo koje poslove (u pregovaranjima sa inostranim firmama neće moći da se počnu pregovori ako najmanje niste počeli sa primenom međunarodnih standarda). Primena međunarodnih standarda se dokazuje izdavanjem sertifikata koji se, takođe, postavlja pored izjave o politici kvaliteta.
Izjavi o politici kvaliteta prethodi definisana politika kvaliteta. Politika kvaliteta može biti poseban dokument, a može biti u sastavu poslovne politike (90 % firmi na ovom području nema poslovnu politiku, pa samim tim nema ni politiku kvaliteta). Definisanje politike kvaliteta podrazumeva da postoji prethodno urađeno sledeće:
1. definisanje politike kvaliteta na nivou zemlje i veza te politike kvaliteta sa politikom kvaliteta poslovnog sistema
2. da su definisani elementi politike kvaliteta na nivou zemlje (to je najmanje što jedna zemlja treba da ima)
3. definisanje elemenata politike kvaliteta na nivou poslovnog sistema
Da bi se shvatila sva složenost definisanja politike kvaliteta potrebno je sve to analizirati od politike na nivou zemlje pa sve do elemenata politike kvaliteta na nivou zemlje i na nivou poslovnog sistema.
Plan kvaliteta predstavlja dokument kojim svaki poslovni sistem definiše šta treba da uradi u određenom vremenskom periodu u vezi sa kvalitetom. Da bi se definisao dobar plan kvaliteta potrebno je uraditi sledeće:

1. utvrditi vezu između plana kvaliteta na nivou zemlje i plana kvaliteta na nivou poslovnog sistema

2. definisati ili utvrditi koji elementi plana kvaliteta na nivou zemlje treba da budu uključeni u okviru plana kvaliteta zemlje kako bi se poomoglo u izradi plana na nivou poslovnog sistema

3. definisanje plana kvaliteta na nivou poslovnog sistema podrazumeva da je poslovni sistem unapred definisao elemente plana kvaliteta, utvrdio ciklus planiranja, definisao osnovna dokumenta plana kvaliteta, a u okviru njega eksplicitno definisan plan kadrova za kvalitet. Ovako pripremljeni svi delovi za izradu plana kvaliteta na nivou poslovnog sistema daju sigurnu garanciju da će se doći do dobrog plana kvaliteta
Standardi serije 9001 insistiraju da svaki poslovni sistem ima svoj plan kvaliteta koji se nekada zove i plan unapređenja kvaliteta. Nema dobrog definisanja plana kvaliteta ako on nije naslonjen na poslovni plan pa plan kvaliteta može biti sastavni deo poslovnog plana, a može biti poseban dokument. Definisan plan kvaliteta na nivou poslovnog sistema čini osnovu za definisanje planova kvaliteta po hijerarhiji upravljanja (plan koji stvara vrhovni, srednji i operativni menadžment). Da bi se definisao dobar plan kvaliteta za određeni vremenski period za koji on treba da se realizuje potrebno je imati dva sistemska dokumenta a to su osnove plana kvaliteta i postupak planiranja kvaliteta. Osnove planiranja kvaliteta kao dokument u sebi sadrži sve ono što jedan poslovni sistem može, a ne mora, da planira da realizuje u određenom vremenskom periodu i da ga ugradi u plan kvaliteta. Postupak planiranja kvaliteta predstavlja onaj dokument koji definiše sve korake koje jedan poslovni sistem treba da uradi da bi došlo do plana kvaliteta za tačno određeni vremenski period. Osnove plana kvaliteta i postupak planiranja kvaliteta su dokumenti koji se aktiviraju jednom godišnje da bi se uradio godišnji plan kvaliteta ali su to vrlo važni dokumenti  koji štite poslovni sistem od pojedinaca koji bi da planiraju kako njima padne na pamet.
