1. Navesti razliku izmedju specijalizovanih i univerzalnih podsistema

Specijalizovani podsistemi su posveceni ispunjenju glavnih ciljeva poslovnog sistema, dok univerzalni sluze kao podrska i sredstvo koje omogucava nesmetano funkcionisanje specijalizovanih podsistema.
Specijalizovani:
· podsistem proizvodnje ili pruzanja usluge
Univerzalni:
· podsistem menadzmenta
· podistem projektovanja i razvoja, 
· podsistem kvaliteta, 
· podsistem ekonomike, 
· podsistem finansija, 
· podsistem marketinga, 
· podsistem nabavke 
· podsistem prodaje, 
· podsistem kadra, 
· pravno-normativni podsistem i 
· informacioni podsistem

2. Navesti primere dokumenata koji uredjuju procese po kojima funkcionise poslovni sistem

Tehnologija, postupak ili uputstvo za:
· izradu biznis plana
· izradu politiku kvaliteta
· planiranje materijala
· planiranje proizvodnje

3. Sta dokumentacija sistema menadzmenta kvalitetom obuhvata

· politika i ciljevi kvaliteta
· poslovnik o kvalitetu
· dokumentovane procedure(tehnologije rada, postupci rada i uputstvo za rad)
· planovi kvaliteta
· specifikacije
· eksterni dokumenti
· zapisi o kvalitetu
· obrasci

4. Navesti principe menadzmenta kvalitetom prema standardima serije ISO 9000:2000

Customer focus – usredsredjenost na korisnika
Leadership - liderstvo
Involvement of people – ukljucivanje osoblja
Process approach – procesni pristup
System approach to management – sistemski pristup menadzmentu
Continual improvement – stalno poboljsavanje
Factual approach to decision making – odlucivanje na osnovu cinjenica
Mutually beneficial supplier relationships – uzajamno korisni odnosi sa isporuciocima

5. Politika kvaliteta

Prema ISO 9000:2005 se politika kvaliteta definise kao “sveobuhvatne namere i pravac organizacije, koje se odnose na kvalitet, kako ih zvanicno izrazava najvise rukovodstvo”.

6. Navesti koristi i prednosti sertifikacije po ISO 9001:2000

· osigurava kvalitet proizvoda i usluga
· potreba na dobrovoljnoj osnovi
· poboljsava poslovanje poslovnog sistema i obezbedjuje realnu korist

7. Objasniti ulogu podsistema kvaliteta u poslovnom sistemu

· snizavanje troskova
· jacanje pozicije na trzistu
· povecanje produktivnosti

8. Navesti primere dokumenata koji su rezultat odvijanja procesa

· biznis plan
· politika kvaliteta
· plan materijala
· plan proizvodnje
· zapisi

9. Navesti svrhu i korist od dokumentacije sistema menadzmenta kvalitetom

· opisivanje SMK organizacije
· uspostavljanje odgovarajucih mejdusobnih odnosa kroz obezbedjivanje informacija za povezane funkcijske grupe
· obznanjivanje privrzenosti rukovodstva kvalitetu
· pomoc zaposlenima u razumevanju sopstvene uloge i rada u organizaciji kroz spoznavanje njihove vaznosti
· stvaranje realne osnove za ocekivanja od obavljenog rada
· davanje smernica kako stvari treba da se rade, radi ispunjenja postavljenih zahteva
· stvaranje jasnog i efikasnog okvira za rad, preduslova za menadzment obuke zaposlenihm osnove za red i sklad u organizaciji
· obezbedjivanje uskladjenog rada, zasnovano na dokumentovanim sistemima
· stvaranje preduslova i mehanizama za stalna poboljsavanja
· sticanje uverenosti i poverenja korisnika, zasnovano na dokumentovanim sistemima
· predstavljanje mogucnosti organizacije interesnim i zainteresovanim stranama
· obezbedjivanje jasnog okvira za zahteve postavljene isporuciocima
· obezbedjivanje preduslova i mehanizama za proveru sistema SMK i za vrednovanje efektivnosti, adekvatnosti i stalne pogodnosti SMK




10. Sta mora da obuhvati poslovnik o kvalitetu

· predmet i podrucje primene sistema menadzmenta kvaliteta, ukljucujuci i detalje o izostavljanjima i obrazlozenje za ta izostavljanja
· dokumentovane procedure utvrdjene za sistem menadzmenta kvaliteta ili pozivanje na njih
· opis medjusobnog delovanja procesa sistema menadzmenta kvaliteta.
11. Vrste verifikacije

· verifikacija analizom,
· verifikacija slicnoscu, 
· verifikacija kontrolisanjem,
· verifikacija ispitivanjem
· verifikacija demonstracijom
· verifikacija simulacijom

12. Poboljsanje kvaliteta

Poboljsanje kvaliteta se prema ISO 9000:2005 definise kao “deo menadzmenta kvaliteta usredsredjen na povecavanje sposobnosti da se ispunjavaju zahtevi kvaliteta”. Zahtevi se mogu odnositi na sve aspekte, kao sto su efektivnost, efikasnost i sledljivost.

13. Sta je dokumentacija i njen znacaj

Dokumentacija predstavlja skup dokumenata, a pod dokumentom se podrazume informacija i njen medijum nosilac. Ona omogucava da se saopsi namera i da se dosledno deluje. Njenim uspostavljanjem i pravilnim koriscenjem doprinosi se:
- ostvarivanju usaglasenosti sa zahtevima korisnika,
- poboljsanju kvaliteta,
- stvaranju i pruzanju objektivnih dokaza,
- vrednovanju efektivnosti i stalne pogodnosti sistema menadzmenta kvaliteta,
- ponovljivosti i sledljivosti,
- pripremi odgovarajuce obuke

14. Veza ciljeva, procesa i resursa u sistemu


      RESURSI	PROCESI		CILJEVI
3. nabavka resursa 	2. projektovanje sistema	1. zahtevani izlaz


4. dodeljivanje resursa	      5. primena sistema	postignuti izlaz
	
	OKRUZENJE





15. Dva razloga neuspesnog uvodjenja SMK

· Nedovoljna posvecenost menadzmenta(nedovoljno izrazena volja i nedostatak vremena i sredstava)
· Nedovoljno aktivno ucesce ljudstva (neodgovarajuca komunikacija i motivacija)

16. Verifikacija i validacija

· U standardu ISO 9000:2005, verifikacija se definise kao “potvrdjivanje pruzanjem objektivnog dokaza da su ispunjeni specificirani zahtevi”.
· Validacija se, u standardu ISO 9000:2005, definise kao “potvrdjivanje pruzanjem objektivnog dokaza da su ispunjeni zahtevi za specificnu predvidjenu upotrebu ili primenu”.

17. Razlika izmedju upravljanja i obezbedjivanja kvaliteta

	Upravljanje
	Obezbedjivanje

	Usredsredjeno na proizvod
	Usredsredjeno na proces

	Peaktivnog karaktera
	Proaktivnog karaktera

	Odnosi se vise na rad proizvodne linije 
	Odnosi se vise na rad osoblja

	Pronalazi neusaglasenosti 
	Sprecava neusaglasenosti



18. Fokus sistema kvaliteta po ISO 9001 je na:

· usvajanju procesa koji omogucavaju stvaranje proizvoda koji svojim kvalitetom zadovoljavaju potrebe, ocekivanja i zahteve korisnika,
· postizanju uverenosti i, dugorocno, poverenja u postojecu sposobnost organizacije da u pogledu kvaliteta, zadovolji svoje korisnike.
 
19. Sistem menadzmenta

ISO 900:2005 SMK definise kao “sistem menadzmenta kojim se utvrdjuje pravac organizacije u odnosu na kvalitet i upravlja organizacija u tom smislu”.

20. Interesne i zainteresovane strane


	OKRUZENJE




	zainteresovane strane

	interesne strane

	organizacija
	


Za interesne strane vazi da:
· su to pojedinci i grupe koji su od vitalne vaznosti za opstanak i uspeh organizacije
· su to svi pojedinci i grupe na cije vitalne interese utice predmetna organizacija
· je uski pristup interesnim stranama usredsredjen na predmetne pojedince i grupe s obzirom na njihov direktni znacaj za ekonomske interese organizacija
· siri pristup interesnim stranama, suprotno, pociva na empirijskoj realnosti da na organizacije, a i one same na druge organizacije, mogu uticati na nacin od vitalne vaznosti za njihovo postojanje
· menadzeri imaju poverenicku odgovornost prema svima onima koji imaju interes u odredjenoj organizaciji
Za zainteresovane strane vazi da:
· su to svi pojedinci ili grupe prepoznati od strane drustva kao neko ko ima legitimne interese u ocuvanju, menadzmentu i koriscenju resursa i potencijala
· je to sira kategorija od interesne grupe
· su, uopsteno govoreci, kategorije zainteresovanih strana zajednicke za mnoge situacije i mogu da imaju i suprotstavnjene interese
· se siroka javnost moze u odredjenim situacijama smatrati zainteresovanom stranom
· menadzment mora da uspostavi i postuje politike koje uravnotezavaju prava svih zainteresovanih strana, ne ugrozavajuci niti jedne od njih.

21. Generalizacija koncepata(Osnovni koncept > X= kvalitet)


Menadzment X
kordinirane aktivnosti za utvrdjivanje pravca u upravljanja organizacije u odnosu na X







    Planiranje X	Obezbedjivanje X
	     Upravljanje X	                   Poboljsavanje X
Deo menadzmenta X usredsredjen na obezbedjivanje uverenosti u to da su ispunjeni zahtevi X
Deo menadzmenta X usredsredjen na uspostavljanje ciljeva X i na utvrdjivanje neophodnih operativnih procesa i odgovarajucih resursa i ispunjavanje ciljeva X

Deo menadzmenta X usredsredjen na povecavanje sposobnosti da se ispunjavaju zahtevi X
Deo menadzmenta X usredsredjen na ispunjavanje zahteva X








X = kvalitet, zivotna sredina, zdravlje i bezbednost na radu, bezbednost hrane, sigurnost informacija, drustvena odgovornost itd.






22. Integrisani sistem menadzmenta

Proces integracije u sistemu menadzmenta organizacije moze se definisati kao nastojanje da se postigne harmonija delovanja pojedinacnih sistema menadzmenta, radi realizacije ciljeva organizacije. Integracija moze biti horizontalna i vertikalna.
Vertikalna integracija se odvija kroz dekompoziciju ciljeva organizacije, dok za horizontalnu integraciju sistema menadzmenta, osnova su procesi.

23. Preispitivanje

ISO 9000:2000 definise preispitivanje kao “aktivnost koja se preduzima da bi se utvrdila pogodnost, adekvatnost i efektivnost predmetne materija za postizanje postavljenih ciljeva”.
Postoje periodicno preispitivanje, preispitivanje izazvano promenama i preispitivanje prilikom internih provera.

24. Provere

ISO 9000:2005 definise proveru kao “sistematican, nezavistan i dokumentovan proces za dobijanje dokaza provere i njegovo objektivno vrednovanje, da bi se utvrdio stepen do kojeg su ispunjeni kriterijumi provere”.

25. Sertifikacija

Sertifikacioni sistem predstavlja nacin za eliminaciju nepotrebnih napora i troskova, nastalih kao rezultat visestrukih provera. Sertifikaciono telo je organizacija koja sprovodi znacajne provere organizacija – isporucilaca u cilju utvrdjivanja usaglasenosti sa relevantnim standardima. Ukoliko se utvrdi da je sistem menadzmenta kvalitetom potpuno usaglasen sa relevantnim standardom, treca strana izdaje sertifikat organizaciji.

26. Mehanizmi poboljsanja

· stalna poboljsanja
· korektivne mere
· preventivne mere

27. Razlike izmedju ISO 9001 i 9004(Namena 9001 i 9004)

· ISO 9001:2008(zahtevi) specificira zahteve za SMK kada organizacija mora da pokaze sposobnost da isporuci proizvod koji ispunjava zahteve korisnika i kupaca i kada mora da ispuni zakonske odredbe i poveca zadovoljenje korisnika i kupaca.
· ISO 9004:2000(uputstvo za 	poboljsavanje performansi) odredjuje smernice za povecanje efektivnosti i efikasnosti SMKa. Cilj ovog standarda je poboljsanje performansi organizacije, povecanje zadovoljenja korisnika i kupaca i drugih zainteresovanih strana.






28. Predstavnik rukovodstva

Najvise rukovodstvo mora daimenuje jednog clana rukovodstva organizacije koji, bez obzira na svoje druge odgovornosti, mora imati odgovornost i ovlascenje, koja obuhvataju:
· obezbedjivanje procesa potrebnih za utvrdjivanje, primenu i odrzavanje SMK
· izvestavanje najviseg rukovodstva  o delotvornosti SMK i o svim potrebama za poboljsanjem
· osiguravanje stvaranja svesti o zahtevima korisnika, na svim nivoima u organizaciji

29. Proizvod

Proizvod je rezultat proces i postoje cetiri genericke kategorije(usluge, softver, hardver i procesni materijali)

30. Nabavka

Organizacija mora da osigura da, nabavljeni proizvod bude usaglasen sa specificiranim zahtevima nabavke, takodje mora da vrednuje i bira isporucioce na osnovu njihove sposobnosti da isporucuju proizvod u skladu sa zahtevima organizacije. Moraju se ustanoviti kriterijumi za izbor, vrednovanje i ponovno vrednovanje

31. Lista dobavljaca

Organizacija mora da vrednuje i bira isporucioce na osnovu njihove sposobnosti da isporucuju proizvod u skladu sa zahtevima organizacije. Moraju se ustanoviti kriterijumi za izbor, vrednovanje i ponovno vrednovanje. Moraju se odrzavati zapisi o rezultatima vrednovanja i o svim neophodnim merama, koje proisticu iz tog vrednovanja.

32. Merenja, analiza i poboljsanja

Organizacija mora da planira i sprovodi procese pracejna, merenja, analize i poboljsanja, koji su potrebni da bi se:
· pokazala usaglasenost sa zahtevima za proizvod
· osigurala usaglasenost SMK
· stalno poboljsavala efektivnost SMK

33. Formular/procedura

Formular je graficka forma dokumenta koja se koristi za zapisivanje informacija, procedura dokument koji povezuje veci broj procesa koji se realizuju izmedju vise radnih mesta i definise osnovne aktivnosti i njihove nosioce u realizaciji nekog procesa.

34. Neusaglasenost

je neispunjenost zahteva.





35. Tok provere

· priprema programa provere
· izbor proveravaca i vodje tima, ukoliko je neophodno
· planiranje provere
· izvodjenje provere
· utvrdjivanje potrebnih korektivnih mera
· primenu korektivnih mera
· potvrdjivanje efektivnosti korektivnih mere
· finalizaciju izvestaja o proveri

36. Kako se upravlja eksternom dokumentacijom

Eksterna dokumenta se zavode u Delovodnik, gde se upisuje datum prispeca i ime osobe kome je distribuiran dokument. Sluzbeni listovi i Sluzbeni glasnici se, nakon upisivanja, distribuiraju referentu za pravne poslove, a on nakon proucavanje sadrzine salje kopiju zakona/propisa licu na ciji se rad odnosi zakon/propis.

37. Pakovanje

Pakovanje treba da bude odgovarajuce, kako bi se sprecilo narusavanje kvaliteta proizvoda, izmedju zavrsne kontrole i prijema od strane korisnika. Ono mora da bude prema specifikacijama i da jasno oznacava i identifikuje sadrzaj ukljucujuci:
· opis
· kolicinu
· adrese primaoca i posiljaoca
· datum
· uputstvo za upotrebu
· ovlascenje za otpremu
· uputstvo u vezi sa zdravljem i bezbednoscu
· uputsvto u vezi sa transportom i isporukom

38. Kako upravljamo neusaglasenim proizvodima

Organizacija mora da obezbedi, da proizvod, koji nije usaglasen sa  zahtevima za proizvod, bude identifikovan i  da se njime upravlja, kako bi se sprecila nezeljena upotreba ili isporuka. Upravljanje, kao i odgovornosti i ovlascenja u vezi sa tim, za postupanje sa neusaglasenim proizvodima, moraju da se definisu u dokumentovanoj proceduri.

39. Kako planiramo proizvodnju/pruzanje usluga

Organizacija mora da planira i razvija procese potrebne za realizaciju proizvoda. Planiranje realizacije proizvoda mora da bude uskladjeno sa zahtevima ostalih procesa SMK.
Pri planiranju procesa realizacije proizvoda, organizacija mora da utvrdi, gde je pogodno, sledece:
· ciljeve kvaliteta i zahteve za proizvod
· potrebu za uspostavljanjem procesa i dokumenata, i da se obezbede resursi, specificni za dati proizvod
· zahtevane aktivnosti verifikacije, validacije, pracenja, merenja, kontrolisanja i ispitivanja, koji su specificni za dati proizvod, kao i kriterijume za prihvatanje proizvoda
· zapise koji su potrebni da bi se obezbedili dokazi o tome, da procesi realizacije i  rezultujuci proizvod ispunjavaju zahteve

40. Korektivna i preventivna mera

Korektivna mera su “mere za otklanjanje uzroka otkrivene neusaglasenosi ili druge nezeljene situacije”.
Preventivne mere su “mere za otklanjanje uzroka moguce neusaglasenosti ili druge nezeljene moguce situacije”.

41. Upravljanje procesima iz autsorsa

Kada organizacija izabere da ima bilo koji proces iz autsorsa, koji utice na usaglasenost proizvoda sa zahtevima, ona mora da osigura upravljanje takvim procesima. Vrsta i nivo upravljanja takvim procesima mora da bude definisana u okviru sistema menadzmenta kvalitetom. 

42. Upravljanje zapisima sistema upravljanja kvalitetom

Upravljanje zapisima je jedan od najvaznijih zahteva standarda ISO 9001:2008. Zapisi o kvalitetu su osnovna referenca za interne i eksterne proveravace.Prilikom zavodjenja svakog zapisa treba imati na umu da ih proveravaci mogu zatraziti, kako bi vrednovali efektivnost SMK organizacije.

43. Kako vrsite preispitivanja SMK

Najvise rukovodstvo mora da u planiranim intervalima preispituje SMK da bi se obezbedila njegova stalna prikladnost, adekvatnost i efektivnost. Ovo preispitivanje mora da obuhvati precenjene mogucnosti za poboljsavanje i  potrebu za izmenama u SMK, ukljucujuci i politiku i ciljeve kvaliteta.

44. Kako vrsite utvrdjivanja zadovoljstva korisnika

Kao jedno od merenja performansi SMK, organizacija mora da  prati informacije o zapazanju korisnika o tome, u kojoj meri je  ispunila njegove zahteve. Moraju se utvrditi metode za dobijanje i koriscenje ovih informacija.

45. Kako pratite performanse procesa SMK

Organizacija mora da primenjuje odgovarajuce metode za pracenje i, onda kada je primenljivo, merenje performansi procesa SMK. Ove metode moraju da pokazu sposobnost procesa da  postigne planirane rezultate. Kada se planirani rezultati  ne postignu, moraju da se preuzmu korekcije i korektivne mere, ako je primereno.

46. Pojavni oblici procedura

Tehnologije rada, postupci za rad i uputsvta za rad


47. Eksterni dokumenti

Eksterni dokument je onaj dokument koji je nastao izvan okvira sistema menadzmenta posmatrane organizacije, a koristi se u njemu. Postoje dve vrste:
· oni koji su javno dostupni
· oni koji su sacinjeni od strane pojedinih korisnika i/ili isporucilaca

48. Koje procedure se moraju dokumentovati

· za upravljanje dokumentacijom
· za upravljanje zapisima
· za interne provere
· za upravljanje neusaglasenim proizvodom
· za sprovodjenje korektivnih mera
· za sprovodjenje preventivnih mera

49. Dopuni recenicu: ISO 9000 nisu standardi koji se odnose na proizvod. Oni sadrze zahteve koji se odnose na to kako organizacije mora da upravlja svojim procesima koji imaju uticaj na kvalitet. 

50. Primena ISO 9001 je dobrovoljna osim...

· ako nisu zahtev trzista
· ako je njihova upotreba obavezna zakonom

51. Kako zaposleni doprinose ispunjenju politike kvaliteta

· razumevanjem i pridrzavanjem zahteva sopstvenog radnog mesta
· poznavanjem i ispunjavanjem zahteva korisnika njihovog proizvoda ili usluge
· upoznavanjem njihovnih internih dobavljaca sa svojim potrebama i problemima
· stalnim usavrsavanjem
· stalnim poboljsanjem sopstvenog ucinka

52. Sta je sistem, graficki prikazati i primer

Sistem je jedinstvena celina medjusobno zavisnih elemenata, koji uskladjeno funkcionisu i  koji, koristeci razlicite resurse, postizu odredjene ciljeve razmenom materije, energije i informacija sa okruzenjem.
	Sistem

	Ciljevi	
	Ulaz	Izlaz
              Proces
		Proizvodi/usluge
	Resursi	
	
	Okruzenje


53. Korekcija

Mera preduzeta da bi se odstranila neusaglasenost

54. Na kojim potrebama organizacija su zasnovani ciljevi i zadaci uvodjenja SMK 

· zadovoljenje korisnika
· podizanje nivoa kvaliteta poslovnog sistema
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