Visoka škola za turistički menadžment, Šibenik

1. KVALITETA I UPRAVLJANJE KVALITETOM
( KVALITETA je obujam i oblik upotpune vrijednosti proizvoda i samim time, istodobno, i mjera koja pokazuje do koje razine taj proizvod-usluga zadovoljava određene zahtjeve korisnika.

Kvaliteta je uvijek kompromis između potreba, želja i realnih mogućnosti u realizaciji ili nabavci proizvoda.

( PRINCIPI ZA UPRAVLJANJE KVALITETOM: 
	Princip 1 - Usmjerenost  na kupca 
Princip 2 - Vodstvo (Leadership)
Princip 3 - Uključivanje zaposlenih

Princip 4 -  Procesni pristup
	Princip 5 - Sustavni pristup upravljanju 
Princip 6 - Neprekidno poboljšanje 
Princip 7 - Pristup donošenju odluka na osnovi činjenica

Princip 8  - Uzajamno korisni odnosi s dobavljačima


( UČINAK STAJALIŠTA ukazuje na specifičnosti shvaćanja kvalitete onako kako ih, svatko za sebe, vidi:  potrošača, tržište, država (društva), proizvođača (kvaliteta koncepcije, kv. konstrukcije, kv izrade)

( KVALITETA I DRUŠTVO - odnos kvalitete i drustva se ogleda u tome da se nastoji zadovoljstvo  svih 5 zainteresiranih strana: 1.Vlasnik/vlasnici, 2. Zaposleni, 3. Partneri (dobavljači, vanjska logistika), 4. Korisnici (kupci), 5. Društvena zajednica (okruženje)
( UČINAK ZAMJENE - je pojava kod koje se uočava izravna ovisnost plasmana određene robe – niskokvalitetne, kvalitetne i luksuzne – na određenom tržištu u zavisnosti od platežne moći prosječnog kupca.
Učinak zamjene pokazuje da korisnici raspoznaju kvalitetu  proizvoda i da kupuju samo one proizvode koje mogu platiti.

( TEMELJNE POSTAVKE MODERNOG PRISTUPA KVALITETI: 
Kvaliteta proizvoda ili usluge ostvaruje se kroz zahtijeve za kvalitetom organizacije
Temeljni parametri kvalitete organizacije su opći i zajednički za sve tipove i veličine organizacije
( KVALITETA I EVOLUCIJA POSLOVNIH STRATEGIJA
Strategije poslovne kvalitete možemo podjeliti kroz evolucije od 1-4:

1. potražnju – podrazumjeva da se proizvde što više robe ; što obuhvaća norme struke i zakone
2. kupca – podrazumjeva da se proizvedu robe koje kupac traži; što obuhvaća norme struke i ISO 9000
3. 5 strana (Vlasnik/vlasnici, Zaposleni, Partneri, Korisnici/kupci, Društvena zajednica) – podrazumjeva da se proizvede roba koje kupac traži uz zadovoljenje 5 zainteresiranih strana; što obuhvaća norme struke, zakone i integrirani sustav upravljanja
4. zadovoljiti želje i dati više – podrazumjeva da se proizvede roba koja pružaju više nego što kupac traži, te ujedno zadovoljavaju želje svih 5 zainteresiranih strana; što obuhvaća norme struke, zakone, integrirani sustav upravljanja i poslovnu izvrsnost
( INTERESNI PARTNERI (Interesne grupe)

Pored ispunjenja zahtjeva kupca neophodno je voditi  računa i o drugim interesnim partnerima.  U najvažnije interesne grupe ubrajaju se :  kupci, zaposlenici, dobavljači,  vlasnici/dioničari, društvo/ okolina.
A) ORIJENTACIJA NA KUPCE- Orijentacija na kupca u klasičnom smislu znači orijentaciju aktivnosti poduzeća na želje kupaca. Šire promatrano, odnosi s kupcem i dobavljačem od najvećeg su značaja za poduzeće.

B) ORIJENTACIJA NA  ZAPOSLENIKE- Velika važnost se pridaje razvoju zaposlenih, kao najvažnijem resursu u poduzeću. Zaposlenici bi trebali misliti samostalno i biti poduzetnici (Entrepreneurship), kao i motivirani i orijentirani na cilj.Zaposlenici moraju osobno biti odgovorni za kvalitetu, a ne da na njih djeluje netko "odozgo" (za to nadležno mjesto koje funkcionira kao "unutrašnja provjera").
C) SURADNJA S DOBAVLJAČIMA - Dobavljači se sve više uključuju u zbivanja u poduzeću. Izbor sposobnih dobavljača je važan faktor za dugoročni uspjeh poduzeća.

Stvaranju Win-Win situacije s dobavljačima u nekom poduzeću pridaje se danas sve veći značaj (Outsourcing). Umjesto "iskorištavanja" dobavljača snižavanjem cijena, u mnogim privrednim područjima pridaje se velika važnost postojanom uspjehu dobavljača. 

D) ZADOVOLJSTVO VLASNIKA - Mnogi vlasnici poduzeća hoće za svoj uloženi novac izvući maksimalnu dobit, ali mnogi investitori sve više priznaju ulogu i značaj drugih interesnih partnera.

E) ORIJENTACIJA NA DRUŠTVO - Zbog značajnog utjecaja na medije i potrošače društvena zajednica predstavlja značajnog interesnog partnera za svako poduzeće. Ostvarivanje uspješne eksterne komunikacije je od velikog značaja, da se imidž i razvoj korporativnog identiteta poduzeća ne bi prepustio slučaju. 

 Isto tako kritički se procjenjuju i problemi zaštite životne okoline, koji su uvjetovani ponašanjem poduzeća. Odgovorno ponašanje s prirodnim resursima je pored direktne opasnosti po okolinu također važan sastavni dio imidža.

(  KVALITETA I INTERESI KUPCA PROIZVODA I USLUGA
1. KONTROLA KVALITETE

FAZA 1 – TRŽIŠTE PRODAVATELJA - Ponuda je veća od potražnje - tržište prodavača. Orijentacija na proizvodnju i kvantitetu (1960-1970)
*  Zbog nedostatka robe u poslijeratnom periodu (do 1963.) kupac je morao uzeti sve što se ponudi. U ovoj situaciji (prodavač ili distributer) gledaju na kupca kao na opterećenje na kraju proizvodnog ili distribucijskog lanca. Kapacitet, dizajn i kvalitetu definiraju proizvođači, bez uključivanja krajnjeg potrošača, budući da se on mora zadovoljiti onim što dobije. U ovim okolnostima menadžment se koncentrira na proizvodnju, i to prvenstveno na osiguranje količina. To istodobno znači da inovacije u proizvodnji, ili mjere za obrazovanje zaposlenih nisu primarna tema.

2. OSIGURANJE KVALITETE  
FAZA 2 – TRŽIŠTE KUPCA - Uravnoteženje ponude i potražnje - tržišta potrošača. Ravnoteža ponude i potražnje (1970-1980)
* Napori za povećanjem količina proizvedene robe imali su za posljedicu da je poslije određenog vremena došlo do uspostavljanja ravnoteže između ponude i potražnje. Na taj se način stvara mogućnost da proizvođač odnosno prodavatelj obrate veću pozornost oblikovanju proizvoda, odnosno da se ispune prvi jednostavni zahtjevi u pogledu kvalitete.

Dolazi do početnih usuglašavanja prihvatljive razine kvalitete (AQL - vrijednosti). Rezultat toga su mjere uzorkovanja, odnosno prve sustavne mjere ispitivanja (provjere) kvalitete i upravljanja kvalitetom. Počinje era statističke kontrole kvalitete. Javljaju se nove metode za ispitivanje kvalitete. 

FAZA 3 – PROŠIRIVANJE ZAHTJEVA TRŽIŠTA - Povećana ponuda proizvoda - pomicanje i promjena tržišta. Konkurencija dobavljača, Statistički postupci, Sustavna organizacija (1980-1990)
* Kupac određuje kvalitetu - Sve veća konkurencija među isporučiteljima omogućuje kupcu da zahtijeva proizvod bez greške. Kupac ne počinje samo točno određivati kvalitetu proizvoda, koja se provjerava i osigurava statističkim metodama (ispitivanje serija itd.), već se interesira prema poziciji tržišta i ekonomskoj snazi i za sustav kvalitete dobavljača, kako ne bi dopustio nastanak grešaka.  Veliki korisnici (automobilska industrija, proizvođači elektronskih dijelova itd.) uvode definirane sustave osiguranja kvalitete dobavljača (LQSS) i provjeravaju dobavljače. Sve više prodire svijest da se proizvod ne može "ispitivati iznutra". Kvaliteta se mora preventivno osigurati sustavnim praćenjem procesa nastanka proizvoda.

* Audit sustava upravljanja - Jasno je da se mora postaviti (instalirati) nezavisan sustav upravljanja kvalitetom, da bi se dobile kvalitetne usluge i proizvodi. Zbog toga su uvedene norme za audit sustava upravljanja kvalitetom (ISO 9000 ff, 2000.), da bi se omogućila certifikacija i usporedivost sustava upravljanja kvalitetom s nezavisnog mjesta (tzv. treća strana).Certificirani sustav upravljanja kvalitetom predstavlja konkurentsku prednost i služi kao baza za stvaranje povjerenja između isporučitelja i kupaca. Certifikat za sustav osiguranja kvalitete služi upravo kao marketinški instrument.
3. UPRAVLJANJE KVALITETOM

FAZA 4 - PROMJENA I PROŠIRIVANJA SHVAĆANJA PROIZVODA - Aktualna situacija u modernim tvrtkama orijentiranima na budućnost. Tržište Sektora usluga i kvalitete proizvoda (hardver) postaje očigledno samo po sebi, kompleksnija sveobuhvatnost proizvoda, orijentacija na kupce, Certifikacija QM sustava, TQM kao pristip upravljanju, odnos cijene i kvalitete (1980-1990).
* Kupac postavlja zahtjev za kvalitetom - Kupac postavlja uvjet - kvalitetu usluge, besprijekornu kvalitetu proizvoda. Više proizvođača je sada u situaciji da po konkurentnim cijenama isporuči proizvod iste kvalitete.  Dodatne usluge isporučitelja u području brige o kupcu, poboljšani servis kao i druge nematerijalne usluge (uslužne djelatnosti) predstavljaju kriterij razlikovanja,  a time i odlučivanja za kupce. 

Certifikacija sustava upravljanja kvalitetom proširuje se sve više i na poduzeća u području usluga. Proizvod nije više prihvatljiv u čisto materijalnom obliku, već predstavlja kombinaciju robe, usluge i intelektualnog angažmana ("hardvera, softvera i brainwera"). 

* Zadovoljenje kupca - Sve teža postaje definicija jasno mjerljivih i objektivnih kriterija kvalitete i zbog toga se zahtijeva šire razumijevanje problematike pri procjenjivanju izvršenih usluga. Zadovoljenje kupca postaje sve važnije kao mjera za kvalitetu usluga. Ali ovaj zahtjev sve manje ovisi samo o svladavanju tehnike kvalitete i statističkih metoda, već se zasniva na motivaciji i porastu svijesti zaposlenih u poduzeću. Najvažniji postaju ljudski resursi.   

Centralni zadatak upravljanja postaje definiranje strukture poduzeća u pogledu cilja i strategije poduzeća s podjelama na stil rukovođenja i model organizacije.   Ovdje navedeni koraci odgovaraju modelu poduzeća koji je idealan za sveobuhvatno (totalno) upravljanje kvalitetom (TQM).

* Filozofija sveobuhvatnog upravljanja kvalitetom - Polazeći od srži serije normi ISO 9000:2000 na koji se nadograđuju certificirani sustav upravljanja kvalitetom, sve značajnija postaje filozofija sveobuhvatnog upravljanja kvalitetom (Total Quality Management, TQM) kao osnovna postavka upravljanja pri stvaranju, organizaciji i upravljanju (vođenju) poduzeća. 

Značaj orijentacije na kvalitetu još se više povećava uvođenjem cijelog niza nagrada i dobivanjem priznanja (Deming Price, Malcolm Baldrige Award, European Quality Award).

4. TOTALNO UPRAVLJANJE KVALITETOM
FAZA 5 - TRŽIŠTE SE ORIJENTIRA NA MREŽNO POVEZIVANJE INFORMACIJE I EKOLOGIJE- Porast mrežnog povezivanja kupca i dobavljača, Zajedničko rješavanje problema, Porast značenja kvalitete usluge i ekologije i društva TQM sa selektivnim upravljanjem informacija i ekologijom. 
* Zajedničko planiranje zahtjeva kupaca - Više nije dovoljno samo ispuniti zahtjev kupca za kvalitetom proizvoda ili usluge. U prvom planu je prevladavanje ovog zahtjeva, odnosno zajedničko planiranje zahtjeva kupaca i isporučitelja u pogledu kvalitete, kao i pojačano povezivanje različitih poduzeća u jedinstven proces nastanka proizvoda zbog optimizacije cjelokupnih sustava. Ovakav pristup se zbog globalnog pritiska konkurencije sve više primjenjuje. Aspekt globalizacije igra značajnu ulogu pri proširivanju implementacije koncepta kvalitete. Samo pomoću odgovarajuće dokumentiranog i  certificiranog sustava upravljanja kvalitetom može se postići povjerenje između isporučitelja i kupca koje je neophodno za međunarodne poslovne odnose.
* Integrirani sustavi upravljanja - Za poduzeća u sektoru uslužnih djelatnosti mora postojati dokaz o osiguranju kvalitete pružene usluge na osnovi normiranog i certificiranog sustava upravljanja kvalitetom, što je uvjet za dobre odnose s kupcem. Moderno upravljanje kvalitetom morat će, prvenstveno, uključiti i aspekte zaštite životne okoline.

Daljnji korak u ovom pravcu je primjena odgovarajućih normi (ISO 14000) ili propisa (EMAS - propis), kao i potrebna provjera i certifikacija sustava upravljanja okolišem.

(  DIMENZIJE KVALITETE - kvalitetu možemo promatrati s 3 dimenzije:
1. Kvaliteta potencijala – čine: veličina, imidž, reference, kvalifikacije, Know-how i reprezentacija,a kao glavno pitanje postavlja se: kako stvoriti povjerenje kupca ?

2. Kvaliteta proizvoda – čine karektiristike proizvoda ili usluge,  pitanje: koje rezultate očekuju kupci ?
3. Kvaliteta procesa – čine: mogućnosti procesa, komunikacija, informacije, vrijednosti i kultura, a postavlja se pitanje: što kupci očekuju na osnovi preformanci tvrtke?
(  ELEMENTI USLUGE su: Direktna ponuda potencijala u obliku radnih sposobnosti, Nematerijalnost usluge u fazi ponude i djelovanja ,Povezivanje vanjskih elemenata (kupci, dobavljači) u proces davanja usluge 
(  KRITERIJI MJERENJA KVALITETE USLUGE:
a) Mjerenje kvalitete usluga na osnovi objektivnih kriterija: Nabava, Oprema  i Rokovi
b) Mjerenje kvalitete usluga na osnovi subjektivnih kriterija: Odgovori na pritužbe i Osobna iskustva i doživljaj usluge.
2. STRATEGIJA, KONCEPCIJA, DEKLARACIJA,

(MISIJA, POLITIKA I CILJEVI KVALITETE)
( POLITIKA KVALITETE:
Politika kvalitete mora biti dokumentirana i sukladna ostalim politikama tvrtke i viziji tvrtke.

U politici kvalitete posebno treba istaknuti elemente koji čine zadovoljstvo korisnika i očekivanja zainteresiranih strana, te put  postignuća ciljeva.

Posebno je važno odrediti: 1. Ovisnost uspjeha poduzeća o kvaliteti (usuglašenost s zakonima i propisima te opredijeljenost svih za kvalitetu), 2. Što je minimalna razina kvalitete, 3. Odgovornost za kvalitetu- stalno poboljšanje, 4. Čime se jamči kvaliteta sukladno očekivanjima zainteresiranih strana,  5. Da je priopćena zainteresiranim stranama i javnosti, 6. Postizanje zadovoljstva poslovnog partnera, zaposlenika i vlasnika, 7. Značaj osposobljavanja i usavršavanja menadžmenta i zaposlenih, 8. Značaj kvalitete(osnova za ocjenjivanje ostvarenja ciljeva), 9. Analizu rizika i mogućnosti, 10. Analizu konkurencije, 11. Da se kvaliteta preispituje od rukovodstva periodično i priopćava o stanju zaposlenicima, 12. Obavezu provođenja odredbi  priručnika i utvrđene politike.

( CILJEVI KVALITETE - Definiraju se dugoročni i kratkoročni ciljevi. Ciljevi kvalitete moraju biti sukladni politici kvalitete. Pri njihovom definiranju uzimaju se u obzir rezultati preispitivanja kvalitete tvrtke te stupnja zadovoljenja zainteresiranih strana. Ciljevi moraju biti konkretni i mjerljivi. S ciljevima moraju biti upoznate zainteresirane strane i o tome mora postojati evidencija. O postignuću ciljeva moraju se redovito informirati zainteresirane strane. Odgovornost za ostvarenje ciljeva utvrđuje se na svim razinama rukovođenja i organiziranja (princip dijagonalne odgovornosti). Ciljevi se definiraju sukladno definiranom organizacijskom ustroju i procesima. Treba osigurati dokaz da su svi zaposleni i menadžment te vanjski suradnici upoznati s ciljevima tvrtke.Treba postojati plan preispitivanja ostvarenja ciljeva. U ciljevima iz upravljanja kvalitetom proizvoda uvažiti zakonske zahtjeve i rezultate procjene ugroženosti (utjecaj djelatnosti ).
( PLANIRANJE - Planiranje kalitete osnovica  je za praćenje ostvarenja ciljeva te  (re)definiranje politike kvalitete, ciljeva i planova realizacije. U programima kalitete naročito voditi računa o:
· definiranju operativnih ciljeva u procesima  i aktivnostima,

· identifikaciji ovlasti i odgovornosti za ostvarenje ciljeva,

· osiguranju potrebnih resursa za ostvarenje ciljeva,

· definiranju potreba za novim znanjima i kvalifikacijama,

· identifikaciji novih parametara uspjeha i  utvrđivanju potreba  tržišta,

· definiranju vremenske dinamike ostvarenja ciljeva kalitete ,

· redovitom preispitivanju napretka (novi razvoj)  i ugrađivanje zahtjeva kalitete za proizvod ,
· redovitim revizijama i usavršavanjima planova,

·  planu nadzora,

· planu audita,

·  planu izvještavanja,

· planu i postupcima ispitivanja,

· snimanju stanja ISUK,

· zapisima i

· planovima poboljšanja.

3. POSLOVNI SUSTAVI I  SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM

( Sustav upravljanja kvalitetom (engl. quality management system, QMS) predstavlja skup međusobno ovisnih procesa nadzora pružanja usluge s ciljem održanja i konstantnog poboljšanja kvalitete.
Kvaliteta, odnosno pojedini sustav  upravljanja kvalitetom je metoda kojom se učinkovito pripomaže stvaranju uvjeta za rast proizvodnosti, a time i životnog standarda.

U poslovnim sustavima suštinski se funkcionira u integriranim sustavima upravljanja.
( Cilj sustava upravljanja kvalitetom: Interna orijentacija, Eksterna orijentacija i Osnovica za poboljšanje.
( Sadržaj sustava upravljanja kvalitetom:

a. Aspekti organizacijske strukture: Predstavljanje strukture organizacije, Organigrami, Opisi radnih mjesta (sistematizacija)

b. Aspekti toka poslovnih procesa: Opis poslovnih procesa, Struktura procesa, Opis aktivnosti (zadataka)

( Pristup uvođenju sustava upravljanja kvalitetom:

· Prvi pristup - orijentacija QM sustava na zadovoljavanje zahtjeva norme i provođenje postupka certifikacije. 

· Drugi pristup - orijentacija QM sustava na zahtjeve i specifičnosti svake organizacije,  te osiguranje sukladnosti s zahjevima norme kao drugi kriterij.
* Uvođenje: samostalno ili  „angažiranjem konsultanata sa strane“

(  Svrha dokumentacije sustava upravljanja kvalitetom : a. Pisanim DOKUMENTOM postiže se veći stupanj reda i djelovanja; b. Sustav se može dokazati samo onda, ako je pismeno prikazan. c. U slučaju odgovornosti za proizvod obrana ima izgleda na uspjeh, samo ako je dokumentacija dobro uobličena i ako omogućuje kompletno dokazivanje brige dobavljača.  SUSTAV SE STROGO DOKUMENTIRA
( Dokumentacija sustava i proizvoda
 A. Dokumentacija sustava kvalitete: Priručnik kvalitete, Knjiga procesa, Postupci za upravljanje kvalitetom, Radne upute (sa sadržajem relevantnim za kvalitetu)
B.  Dokumentacija specifična za proizvod : Tehničke specifikacije, Dokumenti za provođenje ispitivanja, Dokazi o kvaliteti (dokazi o ispitivanju),Izveštaji o kvaliteti (sažeti podaci o kvaliteti).
( Podjela poslovnih procesa: a. Osnovni (temeljni procesi realizacije), b. Upravljački procesi c.Procesi podrške
* Procesi upravljanja - su poslovni procesi razvoja, plana, osiguranja resursa i upravljanja ustrojem organizacije.
* Osnovni procesi - su  poslovni procesi, čiji se izlaz (proizvod/usluga) izravno potvrđuje na tržištu.

Proizvod i plan u nastanku su čvrsto integrirani.
(  ŠTO MENADŽMENT TREBA ČINITI PRI IZGRADNJI SUSTAVA UPRAVLJANJA KVALITETOM? 

Treba: (Razmišljati o karakteristikama proizvoda i/ili usluga i opisati ih, (Postaviti odgovarajuću politiku kvalitete, (Ciljeve kvalitete orijentirati na zadovoljenje zainteresiranih strana i na kvalitetu proizvoda/usluge, (Primjenjivati krug kvalitete, (Odrediti specifikaciju za svaki proizvod /uslugu – opisati, (Odrediti procesne i projektne strukture proizvodne / uslužne djelatnosti, (Utvrditi i ocijeniti kvalitetu svakog proizvoda i/ili usluge, (Prikupiti informacije kako kupci ocjenjuju naš proizvod / uslugu, (Poznavati kvalitetu proizvoda/usluge konkurencije , (Saznati kako konkurencija ocjenjuje kvalitetu usluge, (Redovito korigirati i poboljšavati proizvod /uslugu.
( ZAŠTO TREBA IZGRADITI PROCESNO ORIJENTIRANI SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM?

* Zbog: kvalitetnijih proizvoda, povećanje produktivnosti, manjenja troškova, povoljnijeg položaj na tržištu, većeg profita i smanjenih rizika.* Opći cilj  je : zadovoljan  kupac, zadovoljan vlasnik, zadovoljni  radnici, zadovoljan partner, zadovoljna društvena zajednica
( TRI EVOLUCIJSKE FAZE ORGANIZACIJE:
1. Birokratska: nedefinirana strategija, naglašena hijerarhija, linearni fokus, dehumanizirana organizacija 

2. Kompleksna: kvantitativno izražena strategija, lateralno kompleksne strukture, kompleksni divergentni fokusi, ograničavajući elementi kompetencije radne snage 
3. Adaptivna – demokratska (organizacija nove generacije): vizionarska, jednostavna struktura (ustroj) organizacije,  izražena strategija ljudskih resursa,  integrirani sustavi (društvo, djelatnik), kompetentnost i učinkovitost radne snage,
( TRI INTERAKTIVNA PODRUČJA CIKLUSA POTREBA
1. Osigurati provedbu zadanih ciljeva (zadovoljenje pet interesnih partnera)

2. Osigurati funkcioniranje grupe kao jedinstvene cjeline – cjelina nije kolekcija dijelova nego sinergija integracije 

3. Optimalno balansirati individualne i kolektivne potrebe
( TRI KARAKTERISTIKE SVAKE ORGANIZACIJE:
1. Kontinuirana primjena načela 3 interaktivna ciklusa potreba 

2. Svaka organizacija je specifična i posjeduje jedinstvenu prepoznatljivu korporacijsku kulturu
3. Vidljiva je relacija cjeline prema dijelovima i obrnuto (ravnoteža reda i slobode)
( IZBALANSIRANA ORGANIZACIJA
Izbalansirati organizaciju znači ostvariti optimalnu ravnotežu između organizacije kao cjeline i njenih sastavnih dijelova: - Poznavati potrebe organizacije kao cjeline, potrebe internih korisnika (kao grupa i potrebe pojedinaca)
- Izgraditi jedinstvenu i prepoznatljivu korporacijsku kulturu i poznavati područje upravljanja konfliktima s obzirom da je najčešći uzrok manjkave učinkovitosti odraz produbljenog nesklada i tenzija između vrijednosnog sustava uspostavljenog i uređenog ustroja i zahtjeva za slobodom i fleksibilnošću  koja proističe i iz osobnih potreba pojedinaca i procesa ukoliko organizacija nije optimalno procesno uređena 

- Naizgled su potrebe oprečne, konfliktne i suprotne, no prava uloga organizacije i je u uravnoteženom ustrojavanju i kreiranju slobode 
Organizacijski ustroj predstavlja granice unutar kojih grupa ljudi djeluje kao mreža međusobnih odnosa.

Omogućuje pojedincima da izgrade smisao svog rada i “svog svijeta” kroz doprinos ciljevima poduzeća (“AHA efekt”).

Organizacijska kultura i struktura ustroja koja iz nje proizlazi  snažno doprinosi koherenciji organizacije i daje jedinstveni smisao postojanja unutar zadanih okvira.

Svrha “postojanja” utemeljena je  izbalansiranim potrebama pojedinaca, grupacija i kupaca (interesnih partnera).

( KLJUČNI FAKTORI USPJEHA ORGANIZACIJE :
· Adaptability - prilagodljivost

· Appreciation -  uvažavanje

· Accommodation - akomodacija, uslužnost
* “6 A”  Faktori procjene organizacije
· Accomplishment - postignuće

· Access ability - pristupnost 

· Accessibility – dostupnost
* Accomplishment ( postignuće) – kontinuirano ostvarivanje visoke učinkovitosti na osobnoj, grupnoj i organizacijskoj razini 

* Access ability (pristupnost) – osigurati pristup izvorima informacija potrebnih za ostvarenje zadanih ciljeva na osobnoj, grupnoj ili organizacijskoj razini 

* Accessibility (dostupnost) – osigurati dostupnost, podršku i razmjenu informacija i resursa 
( KLJUČNE KARAKTERISTIKE UČINKOVITOSTI 
A) * Jasna slika o temeljnoj djelatnosti i aktivnostima poduzeća: uloga poduzeća, uloga pojedinca u poduzeću, pravac kretanja za poduzeće i buduća pozicija poduzeća u odnosu na tržište 
* Teorija vodstva (leadership) koja poštuje načelo da vodstvo i samo-vođenje postoji na svim razinama organizacije.
Svaki pojedinac osigurava vodstvo unutar odgovornosti koje su mu delegirane.
Iz svakog radnog mjesta proizlaze odgovornosti bez obzira na razinu i poziciju unutar organizacije.

Odgovornosti proizlaze iz zadanog zadatka, a ne iz hijerarhije organizacije.
* Fokus na kupca i korisnika: 

· Unutarnjeg i vanjskog
· Direktnog i indirektnog
· Poslovne aktivnosti nisu usmjerene samo na zadovoljenje potreba i zahtjeva kupca i korisnika
· Ulažu se napori da se asimilira i sublimira cjelokupno stečeno iskustvo i saznanja korisnika, te usmjeri u razvoj proizvoda i usluga koji će nadilaziti očekivanja kupaca i korisnika
B) * Sustavan i sveobuhvatan fokus na kontinuirano unapređenje i poboljšanje kvalitete i učinkovitosti, primijenjeno na sva područja rada: proizvode i usluge, organizaciju, djelatnike, kupca, okoliš, društva u cjelini 

* Kvaliteta i učinkovitost nisu program već način življenja: strategija koja zahtijeva kontinuirano poboljšanje i unapređivanje svakoga, u svemu i svačemu i svugdje. Temelj  je vizija da svatko u lancu čini prave i dobre stvari (umjesto činiti stvari dobro i pravo)
C) * Zdrava razina nezadovoljstva koja motivira promjenu i poboljšanje  - svijest da se uvijek može bolje bez obzira na razinu zadovoljstva i uspjeha zbog postignutog
 * Kontinuiran proces edukacije i plan aktivnosti koji pomaže svima u razvoju znanja, stjecanju vještina i sposobnosti da u budućnosti postignu i ostvare ono što se u sadašnjim uvjetima, okolnostima i sredini ne može ostvariti i/ili postići

 * Intenzivni top-down i bottom-up proces komuniciranja  koji osigurava razmjenu znanja i informacija u svrhu poboljšanja, napredovanja i ostvarivanja ciljeva, na razumljiv način,  primjeren aktivnostima koje se obavljaju 

* Kvantitativno, sustavno i proaktivno mjerenje koje podržava korporacijsku kulturu i proces odlučivanja (statističko praćenje procesa, prikupljanje podataka, nadzor, obrada, analiza i mjere poboljšanja) 

* Načela poslovanja koja utemeljuju smjernice prema poštenju, iskrenosti, pravednosti, integritetu i lojalnosti, posebice u sredinama i/ili situacijama promjene, razvoja novih mogućnosti i pojave novih izazova 
4. NORME, SMJERNICE I ZAKONI
(  Karakteristike niza normi ISO 9000 : 

· Jasno definiranje ciljeva¸
· Kreiranje, odnosno razjašnjavanje organizacijske postavke i njenog funkcioniranja¸
· Kvalifikacija zaposlenih, 

· Definiranje nadležnosti, odgovornosti i ovlaštenja, 

· Dokumentirana odgovornost za procese i rezultate, 

· Jasno strukturiranje informacijskih i komunikacijskih puteva, 

· Ovladavanje rizicima i ekonomičnošću, 

· Preventivne mjere za izbjegavanje problema kvalitete, Kontinuirano poboljšanje

( NORMA ISO 9001:2000

Međunarodno priznata norma ISO 9001:2000 je općenita. To nije norma nekog određenog proizvoda, već se primjenjuje na sve vrste proizvodnih i uslužnih djelatnosti. Uvela ju je Organizacija za standardizaciju (ISO) sa ciljem uspostave međunarodnih zahtjeva za Sustave upravljanja kvalitetom. 

Glavne točke norme su slijedeće:
- Sustav upravljanja kvalitetom

- Odgovornost uprave

- Upravljanje sredstvima

- Realizacija proizvoda

- Mjerenje, analiza i poboljšanja 

ISO (International Organization for Standardization) je organizacija koja je prepoznala potrebu za usklađivanjem standarda kvalitete na svjetskoj razini, te 1987. donijela seriju ISO standarda. Njima se uspostavljaju temeljni koncepti, smjernice i zahtjevi kvalitete. Globalno govoreći, standardi traže da sustav upravljanja poslovnim procesima mora biti definiran i kontroliran. Kontrola definiranih procesa rezultira preciznim lociranjem uzroka problema, te njihovo sigurno eliminaranje. Zatvoreni krug neprekidnog lociranja i korekcije problema sustavno unapređuje procese. ISO standardi definiraju zahtjeve o potrebnim elementima sustava kvalitete, ali ne određuju kako ih implementirati. Nezavisni su od bilo koje konkretne industrijske grane ili sektora. Standardi iz 1987. revidirani su i unaprijeđeni 1994. godine.

ISO standardi kvalitete su podjeljene u 3 osnovne grupe: primarni, sekundarni i standardi potpore.
a. Primarni standardi

Primarni se standardi dalje dijele u 2 kategorije. 

* Prva kategorija primarnih standarda definira zahtjeve kvalitete za eksterno osiguranje kvalitete. Organizacija implementira sustav kvalitete kao odgovor na eksterne zahtjeve – zahtjeve kupaca. 

Standardi iz ove grupe su:

ISO 9001  Sustavi kvalitete - Model za osiguranje kvalitete u dizajnu, razvoju, proizvodnji, instalaciji i servisu

ISO 9002  Sustavi kvalitete - Model za osiguranje kvalitete u proizvodnji, instalaciji i servisu

ISO 9003  Sustavi kvalitete - Model za osiguranje kvalitete u finalnoj inspekciji i testiranju.

* Druga kategorija primarnih standarda osigurava upravljanje kvalitetom za interne potrebe. Menadžment organizacije inicira unapređenje poslovnih operacija za zadovoljavanje tržišnih potreba i

trendova. Ta inicijativa značajno nadilazi modele korištene za svrhu eksternog osiguranja kvalitete. Standard iz ove kategorije je: ISO 9004-1  Upravljanje kvalitetom i elementi sustava kvalitete – smjernice

Sekundarni standardi

Ovi standardi osiguravaju smjernice za primarne standarde. Oni mogu biti generički ili specifični – npr. softver. Standardi iz ove grupe su:

ISO-9000  Standardi u upravljanju i osiguranja kvalitete – smjernice 

ISO-9004  Elementi sustava kvalitete i upravljanja sustavom kvalitete - smjernice 

Standardi potpore

Oni osiguravaju tehnologiju i potporu za implementaciju, održavanje i unapređivanje sustava kvalitete. Oni se uglavnom nalaze u skupini ISO 10000 standarda. Neki primjeri su:

ISO 10011  Sustav kvalitete za audit – smjernice

ISO 10012  Zahtjevi osiguranja kvalitete za mjerne uređaje.

ISO 10013  Smjernice za izradu Priručnika kvalitete

5. ORGANIZACIJA ZA KVALITETU
(  Upravljanje organizacijom podrazumjeva: 

- UPRAVLJANJA KVALITETOM- Zadaci su: ispunjenje politike, postavljenih ciljeva i ulaznih zahtjeva .
- UPRAVLJANJA ZAPOSLENICIMA - Zadaci su : njegovanje dobrih odnosa, rješavanje konflikta, motiviranje sudionika, ocjena rada, nagrađivanje, zaštita ljudskih prava, odnosi s javnošću, dobri odnosi sa partnerima.

- UPRAVLJANJA RIZIKOM - ispunjenje očekivanja,  osiguranje od rizika, sprečavanje ne predvidivih rizika .

-  UPRAVLJANJA KOMUNIKACIJAMA - znati tko stvara poruke, urediti na koji način se prenose, provjeravati razumljivost poruke, poznavati primatelja poruke.

- UPRAVLJANJA ADMINISTRACIJOM - vođenje evidencije o informacijama, praćenje ugovora, praćenje ponuda, procjena rizika iz ugovora, prepiska, uredski poslovi.

(  Organizacijski čimbenici : a. Organizacijska kultura (politika)¸ b. Organizacijska struktura i dizajn, 

c. Interakcija organizacijske kulture i organizacijske strukture, d. Upravljanjem resursima i ljudskim potencijalima 

(  MENADŽMENT KVALITETE  je proces oblikovanja i održavanja okruženja u  kojem pojedinci, radeći zajedno u  skupinama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve kvalitete (profit, zadovoljni radnici, zadovoljna društvena zajednica, zadovoljni kupci, zadovoljni partneri).
(  Svrha menadžmenta kvalitete je oblikovanje unutrašnjeg okruženja organizacije (tvrtke), posebno oblikovanje sustava kvalitete djelujući na: planiranje, organiziranje, kadrovanje, vođenje i kontroliranje,

uvažavajući vanjsko okruženje (ekonomsko, tehnološko, političko, kulturološko, etičko..).
(  Ciljevi menadžera i organizacije (tvrtke) - osnovni ciljevi su: Stvoriti s raspoloživim resursima što je moguće više I  Postići vrsnost (postići kvalitetu)
* Prema T. Petersu i R. Watermanu postoji osam karakteristika vrsnosti i to:

1. Organizacija je okrenuta akciji

2. Organizacija poznaje potrebe svojih kupaca

3. U organizaciji se promiče autonomija menadžera i poduzetništvo

4.Organizacije proizvodnost postižu posvećujući pažnju zaposlenicima

5. Organizacije su vođene filozofijom zasnovanom na vrijednostima njihovog vođe

6. Organizacije obavljaju posao koji najbolje poznaju

7. Organizacije imaju jednostavnu strukturu s malim brojem zaposlenih u administraciji

8. Ovisno o situaciju su centralizirane ili decentralizirane.

* Ovome H.Weihrich i H. Koontz dodaju:

1. Kupci na prvom mjestu (zadovoljni kupci)

2. Proizvodnost, učinkovitost i efikasnost

(   Poželjna svojstva menadžera: a. Stručna osposobljenost (znanje, umijeće, motiviranost, metode, procesi, postupci), b. Sposobnost rada s ljudima (kooperativnost, timski rad, stvaranje osjećaja sigurnosti, slobode mišljenja i stvaralaštva), c.Sposobnost viđenja (razlikovanje bitnog od nebitnog, razumijevanje odnosa među elementima, sposobnost zaključivanja), d.Sposobnost rješavanja problema (uraditi više nego li samo vidjeti problem, stvarati dobre zamisli, praktično rješavati probleme, davati ostvariva rješenja).
(  UPRAVLJANJE CILJEVIMA

Generalni ciljevi u sustavu kvalitete su: Zadovoljni zaposlenici, Zadovoljni partneri, Zadovoljna društvena zajednica, Zadovoljni  vlasnici, Zadovoljni kupci.
Mreža ciljeva - ostvarenje pojedinačnog cilja  uvjetuje ostvarenje  generalnog cilja. Generalni cilj je sinergija (suradnja) svih ciljeva. Pri postavljanju ciljeva kvalitete treba “biti svjestan prilika”. (Poznavati konkurenciju, Realno vidjeti  vlastite slabosti, Raspolagati informacijama o potrebama tržišta, Raspolagati informacijama o željama kupaca, Raspolagati  informacijama o vlastitim mogućnostima, Uvažavati 

Okruženje) 
6. IZGRADNJA POSLOVNIH PROCESA

(   Modeliranje poslovnih procesa (MMPP) - U osnovi ovog pristupa je metodologija koja sve  poslovne procese prikazuje statički i dinamički.
Svaki POSLOVNI proces definiran  je : ulazom (zahtjevi za kvalitetom), mehanizmima (s čime i s kime će se ostvariti zahtjevi), pravilima i kontrolama (prema čemu će se  raditi i upravljati), izlazom   (pokazateljima ispunjenja ulaza).
* Metodologija omogućava razvoj poslovnih procesa i služi kao podrška izgradnji informacijskog sustava.
* Metodologija je izuzetno je pogodna za pripremu modeliranja ustroja organizacije.

(   Modeliranje procesa : 
* Za obavljanje procesa sustav koristi ulaz i proizvodi izlaz. 
* Analizom postojećeg sustava dolazimo do modela procesa. 
* Model procesa mora biti vjerna slika promatranog sustava.

* Ovisno o problemu može se izraditi i model procesa novog sustava

* Model procesa izrađuje tim u koji je uključen i savjetnik

* Dinamičnosti procesa i sustava treba stalno pratiti uočavajući promjene

* Modeliranje procesa svodi se na: određivanje razine prikaza, imenovanje procesa, određivanje voditelja procesa i odgovornih u pod-procesima, opis procesa (ulaz, izlaz, mehanizmi, pravila i kontrole), definiranje parametara koji će se pratiti, određivanje procesnih tokova i informacija, određivanje veza procesa  s funkcionalnim ustrojem , određivanje razine rizika.

* Pri modeliranju se moraju uvažavati zahtjevi kvalitete procesa

(   Modeliranje procesa – tipovi prikaza: 
- STATIČKI: - dijagram konteksta i - podređeni prikaz (dijagrami dekompozicija)

- DINAMIČKI: - unutar sheme organiziranja (rukovođenja)

- OSTALI PRIKAZI: -  tekstualni opisi i tablice

- DODATNO PRIKAZIVANJE (treba jednoznačno objasniti)

(   Razine procesa: a. Osnovni (složeni) procesi, b. Pod-procesi i c. Procesni koraci.
(    TIJEK INFORMACIJA U PROCESU: U planu tijeka informacija treba se vidjeti: od koga dolazi, tko je prima i jasna poruka.

7. UPRAVLJANJE PROCESIMA KROZ UPRAVLJANJE TROŠKOVIMA KVALITETE

*Troškovi, u svom novčanom ekvivalentu, ponašaju se isto kao vatra i voda: dobar su sluga a loš gospodar.

Drugim riječima, ukoliko se troškovi otmu kontroli onda oni imaju razarajuće djelovanje na bilo koju i bilo kakvu organizaciju. 

*Poznavanje troškova znači realno sagledavanje postojećeg stanja, jasan uvid u obujam i raspolaganje resursima, lakše ovladavanje procesima te bitno povećane šanse na sve zatvorenijem lokalnom i svjetskom tržištu.

*Sasvim osobit dio ukupnih troškova predstavljaju tzv. troškovi kvalitete. Njihovo poznavanje je pretpostavka za ovladavanje i upravljanje svim ostalim troškovima i zato su od prvenstvenog interesa ne samo za specijaliste za kvalitetu i vrhovnu upravu već i za sve zaposlene u organizaciji.

(   Vrste troškova
Prema mjestu i načinu nastanka, vrsti, veličini itd. troškovi imaju čitav niz podjela: materijalni,  nematerijalni, financijski, poznati, nepoznati, izravni, neizravni, oni na koje se ne može utjecati, oni na koje se može utjecati, oni koji su nastali djelovanjem vanjskih utjecaja, oni koji su nastali djelovanjem unutarnjih utjecaja, slučajni, očekivani, povremeni, stalni itd. 

*Najčešće se pod troškovima smatraju financijski troškovi nastali u procesu stvaranja proizvoda ili pružanja usluge. Istodobno, financijski troškovi mogu, na ovaj ili onaj način, izraziti sve ostale troškove.

(   Troškovi u okviru proizvodnje i/ili davanja usluge možemo podjeliti:
1. Troškovi namijenjeni povećanju resursa:  proizvodni troškovi (od marketinga do servisa), troškovi održavanja, investicijski troškovi, troškovi radne snage itd.
2. Troškovi neplaniranog smanjenja resursa (gubici): troškovi loše organizacije, troškovi loših komunikacija, troškovi lošeg ugovaranja, troškovi zastoja i ponovljenih radova, troškovi reklamacija i servisa, troškovi sudskih procesa i zabrana itd.
(  Troškovi kvalitete- tu podrazumjevamo:  troškovi za kvalitetu i troškovi zbog (ne)kvalitete.
(  Odnos vrhovne uprave prema troškovima kvalitete - Za bilo kojeg vlasnika ili bilo koju i kakvu vrhovnu upravu organizacije troškovi kvalitete su prvi i osnovni parametar koji ne govori samo o kvaliteti već i o kompletnom stanju, vođenju i dugoročnoj perspektivi i razvoju tvrtke! 

(  Osnovna osjetila u organizaciji - (senzori) u svakoj organizaciji (koja su uvijek primarna, najbrža i najosjetljivija) su ona koja služe za prijem i osnovnu obradu troškova kvalitete. Međutim, sama osjetila imaju smisla tek kada su sastavni dio složenog sustava za prikupljanje, obradu, ocjenu i nadzor svih troškova kvalitete. Podrazumijeva se da postojanje ovog sustava prati i odgovarajuća reakcija na svim razinama tvrtke. Samo je u tom slučaju moguće upravljati ne samo troškovima kvalitete već i svim troškovima uopće - pa tako sustavom kvalitete i čitavim životom i radom neke organizacije.

( Osnovni instrumenti upravljanja (svime, a ne samo kvalitetom) u nekoj organizaciji jesu stalni prikazi svih troškova kvalitete u realnom vremenu (praktično odmah i bez obzira na kojem mediju).

Bez ovakvog instrumentarija upravljanje je uvijek stihijsko, „po osjećaju“ i na sreću – bez obzira što vrhovna uprava o sebi i svom radu misli.

( Idealan i stvaran oblik troškova procesa proizvodnje i/ili pružanja usluge - U idealnom slučaju vođenje procesa proizvodnje i/ili pružanja usluge generira isključivo planirane i proračunate troškove namijenjene povećanju resursa. Ili, drugačije rečeno, svi planirani i ostvareni troškovi su identični. Međutim, u praksi vrlo rijetko nastupa slučaj takvog poklapanja. Obično su dobiveni (stvarni) troškovi uvijek veći od planiranih (idealnih).

( Osnovna posljedica pojave razlike planiranih i stvarnih troškova- pojava razlike između planiranih (idealnih) i dobivenih (stvarnih) troškova je uvijek siguran dokaz postojanja nekakvog oblika nekvalitete. Pri tome je, sasvim svejedno da li se radi o nekvalitetnom planiranju, lošoj organizaciji, varijacijama, nestručnom radu, nepoznavanju kupca ili korisnika odnosno vanjskim neželjenim utjecajima.

( Strukturna podjela svih troškova kvalitete - Troškovne grupe 
a. Troškovi za kvalitetu - Preventiva (sprječavanje odstupanja od kvalitete)
I. Preventivne mjere

II. ispitivanja

b. Troškovi zbog kvalitete - Kurativa (kao rezultat odstupanja od kvalitete)
I. Interni

II. Eksterni

( Troškovi za kvalitetu   
	 Preventivne mjere
	 Ispitivanja

	1. Planiranje kvalitete

2. Projektiranje kvalitete

3. Analiza kvalitete procesa

4. Analiza isporučitelja

5. Planiranje ispitivanja

6. Održavanje ispitnih sredstava

7. Auditiranje kvalitete

8. Osoblje zaduženo za kvalitetu

9. Školovanje

10. Upravljanje/unapređenje kvalitete 
	1. Razvoj probnih testova

2. Ocjena proizvoda/procesa

3. Ulazna ispitivanja

4. Međufazna ispitivanja

5. Završna ispitivanja

6. Ispitivanja kod preuzimanja

7. Sredstva za ispitivanje

8. Ispitna dokumentacija

9. Dodatni (ostali) troškovi




(  Troškovi zbog kvalitete
	Interni
	Eksterni

	1. Dodatni razvoj

2. Nesukladni proizvod (otpad)

3. Dorade

4. Pooštrena ispitivanja

5. Ponovljena ispitivanja

6. Analiza problema (detekcija)

7. Korektivne mjere

8. Pad vrijednosti (klase)

9. Dodatni (ostali) troškovi
	1. Troškovi u jamstvenom roku

2. Troškovi nakon jamstvenog roka

3. Dodatno održavanje

4. Odštete (stvari, osobe, sustavi)

5. Povrat robe

6. Angažman izvan radnog procesa

7. Sudski procesi i zabrane

8. Pad konkurentnosti

9. Gubitak posla (tržišta)


( Optimizacija troškova kvalitete -  Minimizacija i optimizacija troškova kvalitete znače istodobno i minimizaciju svih gubitaka organizacije, te poboljšanje i optimizaciju kvalitete sustava, proizvoda i procesa ma gdje se oni nalazili i ma u kojem stanju do tog trenutka bili.“
8. KONCEPCIJA STALNOG POBOLJŠAVANJA KVALITETE

( Stalno poboljšanje kvalitete -  Da bi se mogla osigurati stalna poboljšanja organizacije, moraju se utvrditi i mogućnosti i načini poboljšanja. 
Za primjenu mogućnosti poboljšanja korisno je koristiti postavke upravljanja projektom (Projectmanagement). Na taj se način sistematski analiziraju sve složene mogućnosti a potrebno je definirati odgovornosti, termine i resurse.

Veoma važno je ispitivanje efikasnosti primijenjenih mjera. Za to bi trebalo poslije poduzetih mjera ispitati njihovo djelovanje na poslovni rezultat. Ukoliko nije postignuto očekivano poboljšanje, moraju se definirati i  primijeniti korekcijske mjere. 

Činjenice o stanju sustava  mogu se otkriti različitim postupcima i alatima kao: statističkim provjeravanjem,   praćenjem odstupanja od potrebnih i zadanih vrijednosti, rezultatima internog audita i ocjene uprave, 
anketiranjem klijenata, reklamacijama.
(  Struktura norme za auditiranje sustava upravljanja - Norma ISO 19011:2002  Smjernice za auditiranje sustava upravljanja kvalitetom i okolišem sastoji se iz tri dijela: * upravljanje programom audita (nezavisnog ocjenjivanja), * provođenje audita i * kompetencije i ocjenjivanje auditora.  

Jasno je, da je za svakog auditora potrebno sveobuhvatno obrazovanje o sustavima upravljanja kvalitetom, o normama koje se koriste, kao i o tehnikama komunikacije. 

( Provjera  kvalitete sustava (audit kvalitete) - provjera sustava (provjera kvalitete) je nezavisno, sustavno ispitivanje da li su aktivnosti koje se odnose na kvalitetu i njihovi rezultati : pogodne za postizanje ciljeva, odgovaraju planiranim zahtjevima,  da li se efikasno provode.
( Vrste audita : 
a. Audit sustava: Sustavna provjera u svim područjima organizacije jesu li mjere upravljanja kvalitetom svrsishodne i mogu li se dokazati. Interdisciplinarna, zajednička referentna zadaća upravljanja kvalitetom.

b. Audit procesa: Preispitivanje tokova i proizvodnih procesa, odnosno postupaka. Provjeravanje jesu li procesni parametri poznati i ovladani.

c. Audit proizvoda: Ocjenjivanje usklađenosti izvedbe s postavljenim zahtjevom kvalitete za proizvod. Provjera da li je primijenjena potrebna oprema i mjere kako bi se proizveo kvalitetan proizvod

( Cilj audite: vrednovanje sustava upravljanja kvalitetom prema odgovarajućoj normi
( Ciljevi internih audita : Procjena usklađenosti sustava kvalitete sa zahtjevima norme; Procjena sukladnosti i postizanja postavljenih ciljeva; Omogućavanje i poticanje stalnog poboljšavanja mjera kvalitete; Povećanje prihvaćenosti od strane kupaca; Priprema za certifikat.
(  Raspodjela odgovornosti
a. Auditor kvalitete je odgovoran za: efikasno provođenje audita, sastavljanje zapisnika o utvđenim nalazima, povjerljivu obradu tajnih informacija, sastavljanje zapisnika o rezultatima audita.
b. Voditelj audita je odgovoran za: izbor tima za auditiranje; plan audita/ plan za provođenje audita, prezentiranje izvještaja o auditu.
(  Audit se detaljno planira, a plan treba sadržavati: 1. Ciljeve i opseg audita, 2. Zahtjeve kvalitete za sve procese i postupke odjela, 3. Imenovanje odgovornih npr. auditora i njihovih sugovornika, 4. Referentne dokumente npr. priručnik kvalitete, postupke, upute za rad, proizvodne norme, interne dokumente odjela,  radioničke norme, izvještaje o kvaliteti, o troškovima kvalitete,izvještaj o posljednjem auditu, opise funkcija/radnih mjesta, organigrame. *Za sve uključene odjele izrađuje se vremenski plan. *Pored toga utvrđuju se:  Zahtjevi za povjerljivošću, Lista za raspodjelu zapisnika o auditu i izvještaja o auditu i Popis radnih dokumenata.
(  Zahtjevi za auditore 
	Stručna kvalifikacija
· školska sprema
· osnovna znanja o upravljanju kvalitetom
· obrazovanje za auditora
· iskustvo u struci
· iskustvo u auditiranju
	Osobne karakteristike 
· sposobnosti analiziranja
· sposobnost prosuđivanja
· ustrajnost
· prepoznavanje kompleksnih procesa
· sposobnost rukovođenja 


(  Procesi poboljšanja:
· Procjena potencijala  (statistička procjena, odstupanja od potrebnih i zadanih vrijednosti, rezultati internog audita i kontrole, anketiranje klijenata, reklamacije)
· Primjena potencijala 
· Ispitivanje efikasnosti
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(  Certificiranje
(  Ovlašćivanje za certificiranje - Ovlašćivanje institucija za certificiranje (akreditacija) vrši se prema HRN EN 45 012. 

*Organizacije koje imaju ovlaštenje (akreditaciju) za certificiranje sustava  kvalitete u Republici Hrvatskoj

* U Republici Hrvatskoj samo su dvije certifikacijske organizacije ovlaštene za certificiranje sustava kvalitete prema normama ISO 9000 od strane Nacionalne službe za ovlašćivanje Državnog zavoda za normizaciju i mjeriteljstvo RH i to su : CRO CERT, Centar za certificiranje sustava kvalitete, HRVATSKI REGISTAR BRODOVA – SPLIT.[image: image1.png]
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