1. Kvalitet kroz istoriju

Prvobitna drustvena zajednica

Potrebe egzistencijalnog nivoa — hrana, pice, vatra i sl.
Sakupljacka privreda. Lov i ribolov.

Selidba iz mesta u mesto u potrazi za hranom.

Ista osobe definiSe i zadovoljava svoje potrebe.

Vode jestivo i nejestivo? Drvo za strelu dobro ili nije?

Trzista u okviru sela i gradova - pijace

-Razvojem sredstava za rad covek pocinje da obraduje zemlju, razvija se zemljoradnja i stocarstvo, i pojedini zanati.

Javljaju se prvi zanati i veStine pojedinaca dolaze do izrazaja. Neko dobro pravi oruzje, neko odecu, neko lovi, gradii sl.

Zivot u selima ili utvrdenim gradovima.

Javlja se visak robe koja se razmenjuje naturalnom razmenom.

Proizvodac, kupac i roba nalaze se na istom mestu. Prilikom razmene proveravaju se karakteristike robe.
Kupac je oprezan, a los glas u slucaj prevare se brzo Siri zajednicom.

Vecdi projekti izgradnje gradova, piramida i sl. zahtevaju detaljne specifikacije. Standardizacija delova i kontrola
kvaliteta istih. (primer Egipat, Teba 1450. p.n.e. i tekstilna fabrika u grobnici Meketre 1800. p.n.e.)

Razmena roba i trgovci

Razvoj transporta doveo je do razdvajanja mesta stvaranja produkata i potrosnje istih. Javljaju se trgovci koji
nude razli¢itu robu.

Javljaju se uzorci, punomodja i garancije za proizvode. Proizvodal garantuje za kvalitet. Javljaju se prve
specifikacije proizvoda u smislu vrsta materijala od kojih se izraduju.

Pojedini proizvodaci se udruzuju u zanatska udruZenja gilde. Unutar gildi se vrsi specificiranje materijala,
procesa i zavrsnih proizvoda, kao i metoda za kontrolu istih. Na proizvodima, nakon stroge kontrole kvaliteta,
pre isporuke postavlja se znak kvaliteta koji ukazuje da se proizvod nalazi pod kontrolom gildi i njihovih
specifikacija.

Industrijska revolucija

Izum parne masine i razvoj sredstava za proizvodnju dovodi do stvaranje prvih manufakturnih proizvodniji.
Pojava prvih preduzeca i specijalista za pojedine probleme proizvodnje — materijali, procesi izrade, prodaja...
Pojava nadzornika koji koordiniraju rad manufakturnih radnika u funkciji ostvarenja standardnog izlaza.
Problem koordinacije se usloZnjavao sa uvecanjem broja zaposlenih. Javlja se problem sa usaglasenim
kvalitetom proizvoda.

I i Il svetski ratovi uslovljavaju potrebu za masovnom potrosnjom i proizvodnjom dobara.

Razvoj vojnih standarda

Siroka upotreba dovodi do problema u odredivanju potreba korisnika — pojava marketinga. Problem
usaglasenosti kvaliteta u masovnoj proizvodniji.

Razvoj nauke i tehnologije (transportna sredstva, automatizacija proizvodnje, informacione tehnologije itd.).
Razvoj nauke o kvalitetu — planovi prijema isporuka, statisticka kontrola procesa, pouzdanost, itd.

Razvoj usluZznog sektora , briga za ¢ovekovo zdravlje i Zivotnu sredinu

Razvoj drzavnih regulativa i pokreti za zastitu potrosaca




2. Kvalitet — Pojam, uloga, znacaj

VREDNOST = Kvalitet/cena

Znacenje reci “kvalitet”? = ATRIBUT, OSOBINA, SVOISTVO
Definicija kvaliteta? — Zavisi od:

e aspekata njenog posmatranja: korisnik/potrosac (indirektni i direktni) ili isporucilac,

e nivoa njenog posmatranja: pojedinac, organizacioni sistem, drZava, region i svet,

e mesta upotrebe u organizacionom sistemu: istraZivanje i razvoj, prodaja, marketing, nabavka, proizvodnja i sl.
e vrste entiteta (proizvod, usluga, materijal, oprema, ljudski resurs, informacija itd.) i njegovih karakteristika.

Kvalitet je:

(1) Kvalitet za korisnika — Stanje zadovoljstva onim Sto proizvod/usluga pruzaju.

(2) Kvalitet za organizacioni sistem — Sredstvo za ostvarenje svrhe tj. Razloga formiranja i funkcionisanja
organizacionog sistema (npr: Coca-cola — Kvalitet je nas najvisi poslovni cilj; Peugoet - Kvalitet je nas najvisi
poslovni cilj; Mercedes — Zadovoljiti korisnikova oéekivanja, posvecenost pruzanju vrhunskih usluga itd.)

(3) Kvalitet za drZzavu — Moguénost izvoza, zastita korisnika i potroSaca, poverenje u proizvode i usluge.

Najces¢i pojmovi — kvalitet proizvoda, kvalitet usluge, kvalitet procesa, kvalitet vazduha, kvalitet vode, kvalitet Zivota
Najznacajniji strani autori

-"Kvalitet je podobnost u upotrebi. Podobnost u upotrebi u uZem smislu predstavlja stepen kojim odredeni proizvod ili
usluga zadovoljavaju potrebe odredenog korisnika. ”, Juran Joseph

-"Kvalitet je stepen pouzdanosti ispunjavanja korisnikovih potreba uz niske troskove", Edvard Deming

-“Prvi korak u kvalitetu je znati zahteve musterija”, Kaoru ISikava itd.

Uza i Sira definicija kvaliteta — najznacajniji strani autori
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Najznacajniji domaci autori

-"Kvalitet proizvoda predstavlja skup svojstava kojima se ostvaruje kvalitet usluge sa ciliem da se postigne kvalitet
rada i Zivljenja Eoveka.", Mitrovi¢ Zivko

-"Kvalitet proizvoda je podobnost u upotrebi proizvoda, koji u odredenim uslovima, svojim karakteristikama kvaliteta
zadovoljava objektivne potrebe i subjektivne Zelje kupaca ili korisnika.", Vulanovi¢ Vojislav

Medunarodne i nacionalne organizacije




-"Kvalitet je sveukupnost karakteristika nekog entiteta koje se odnose na njegovu mogucnost da zadovolji iskazane
potrebe i potrebe koje se podrazumevaju.”, 1SO 8402:1996.

-"Kvalitet je nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika (znaci da postoje u neCemu, narocito kao trajna
karakteristika) ispunjavaju zahteve (potrebe ili o¢ekivanja koji su iskazani, u principu podrazumevani ili su obavezni)." ,
ISO 9000:2005

Organizacije

-"Kvalitet je ispunjavanje korisnikovih oclekivanja. Proces poboljSanja kvaliteta je postavljanje principa, politika,
struktura podrske i njihove primene u cilju kontinulanog poboljSanja efikasnosti i efektivnosti naseg nacina Zivota.",
AT&T

-"Totalni kvalitet je sposobnost vodstva neke organizacije u ispunjavanju korisnikovih potreba kroz Cinjenje pravih
poteza u pravo vreme.", Westinghouse

Podela definicija kvaliteta - Hunt (1992).

Podobnost u upotrebi. Ispunjenje korisnikovih zahteva.

Orijentisane ka korisniku Kvalitet konstrukcije

UsaglaSenost sa zahtevima, specifikacijom. Bez defekata.

Orijentisane ka isporuciocu Kvalitet izrade. Smanjenje sigma (rasipanja).

Produkt poseduje ono sto drugi sli¢ni proizvodi nemaju kada

Orijentisane ka produktu ispunjavaju zahteve.

Vrednosno orijentisane Produkt je najbolja kombinacije cene i karaktersitika.

Transcedentne Nije jasno Sta je to, ali je definitivno dobro!!

Razli¢ita znacanja pojma kvalitet —Juran

Kvalitet konstrukcije (nivo kvaliteta) — RecC je o stepenu koji jedna klasa ili kategorija proizvoda poseduje u pogledu
moguénosti zadovoljenja ljudskih potreba uopste. Ponekad se koristi pojam kvalitet konstrukcije kao sinonim za
odredeni stepen.

Kvalitet izrade (stepen usaglasenosti sa specifikacijom) — To je stepen do kojeg se odreden proizvod u procesu izrade
prilagodava konstrukciji ili specifikaciji.

Pojam klase kvaliteta

KORISNIK
Potreba 1 Potreba 2 Potreba 3 Potreba 4
Proizvod A : ) 3 4 5 :
Proizvod B i 5 3 4 5 :
Proimved C || 2 5 4 5 |
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e Proizvodi A i B su proizvodi iste klase, jer su namenjeni istoj grupi korisnika zadovoljenju istih potreba sa istim
znacajem unutar te grupe.

e Proizvod C pripada razliCitoj klasi proizvoda u odnosu na proizvode A i B, jer je namenjen drugoj korisnickoj
grupi sa nesto drugacijim znacajem odredenih potreba.

-Razlicite klase proizvoda obi¢no nisu uporedive

Kvalitet konstrukcije — Porede se kvaliteti konstrukcije samo proizvoda iste klase (npr. neorganska i organska hrana)



Kvalitet — USVOJENA DEFINICJA
-Kvalitet je nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika (znaci da postoje u necemu) ispunjavaju POTREBE.
-Osnovne komponente definicije: potrebe i svojstvene karakteristike

Kako iskazati kvalitet — matematicki iskaz?

k
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-Q,, - kvalitet proizvoda/usluge;
-KK - karakteristika kvaliteta;
-W - znadaj ili tezina karakteristike kvaliteta; k - broj karakteristika kvaliteta

Potrebe
POTREBE — OCEKIVANJA — ZAHTEVI?

e Sviimamo odredene potrebe!

e Proizvodii usluge se stvaraju sa ciljem ispunjavanja odredenih potreba.

e U vezi sa potrebama imamo odredena ocekivanja i zahteve

e Zahtevi su iskazane i artikulisane potrebe

e (Ocekivanja korisnik obi¢no ne artikuliSe, mogu se podrazumevati i mogu biti veoma znacajna

Potrebe za
samopotvrdivanjem

Potrebe za statusom,
uvazavanjem,
postovanjem, ...

Drustvene potrebe

Potrebe za sigurno$éu

FizioloSke potrebe

Hijerarhija potreba prema Maslow-u

Podela potreba
(1) Iskazane

-Zahtevi —iskazani kroz dokumentaciju kupca ili iskazani kroz dokumentaciju organizacionog sistema(crtezi,
specifikacije, uzorcii sl.),

- Specifikacije — npr. u svim klasama, prema posebnim odredbama za svaku klasu i dozvoljenim tolerancijama,
jabuke moraju biti: ¢itave, zdrave, Ciste, prakti¢no bez parazita, bez patoloske spoljasnje vlage, bez stranog mirisa i/ili
ukusa.

-Uzorci — Organizacioni sistem moze kupcu olaksati iskazivanje svojih potreba kroz varijante resenja (specifikacije,
uzorke i sl.)

(2) Oc¢ekivane — Cesto neodredene i subjektivne. Istrazuju se istraZivanjem trzita kroz ankete, interviju, focus grupe,
izlaganja, posmatranja, probe, testove, ispitivanja, poredenja, i sl.



(3) Podrazumevajuée — Propisi, tehnicki standardi i sl. Mogu se svrstati u kategoriju ocekivanih, jer korisnkik ih
obic¢no ne iskazuje, ali ih podrazumeva drzava, kao i udruZenja, organizacije za izdavanje standarda.
-Propisi — Clan 14 - Karamele su mekane bombone izradene od Secera, masnoca, aditiva i aroma. Karamele mogu
biti punjene ili sa dodacima.
-Standardi — ASCIl — Standardizovan kod za razmenu informacija (American Standard Code for Information
Interchange) u sustini je skup brojeva kojim se predstavljaju sva slova i brojevi (karakteri) koje cete naci na Vasim
tastaturama. Tekst snimljen u ovom formatu prepoznaju gotovo svi racunari na svetu.



3. Osnove za upravljanje kvalitetom Il (I1zlazi organizacionog sistema)

ZADOVOLJSTVO
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-Veza osnova za upravljanje kvalitetom i softverskog inZenjerstva
Software Quality

. . Software Quality .
Software Quality Q Y Practical
— > —  Management [ S K
Fundamentals Considerations
Processes
Software Engineering Software Quality Application Quality
Culture and Ethics Assurance Requirements
Value and Costs Venfication and Defect
of Quality Validation Characterization
_ Software Quality
Models and Reviews and » Management
Quality Audits Techniques
Characteristics
3 Software Quality
—p Quality Improvement

Measurement

Sema oblasti znanja prema IEEE Computer Society, Software Engineering Coordinating Committee, Guide to the
Software Engineering Body of Knowledge, 2004

-Predmet upravljanja - ORGANIZACIONI SISTEM | NJEGOVI ENTITETI!

Pojam i podela sistema

-System — grcka re€ “to systema” — celina sastavljena od delova, mnostva elemenata (predmeta, delova, ¢lanova,
organaisl.)

-Sistem je skup elemenata ili objekata izmedu kojih postoje utvrdene relacije tako da predstavijaju celinu. Celina
mora imati jasnu iskazanu svrhu postojanja



-Pored mogucih podela sistema prema ostalim kriterijumima ovde izdvajamo podelu na:

e Prirodne sisteme — koje je stvorila priroda - bioloski, fizioloski, hemijski itd.
o Vestacke sisteme — koje je stvorio Covek - drustveni, politicki, tehnicki, tehnoloski, informacioni, organizacioni
itd.

Organizacioni sistemi

-sloZeni sistemi koji primenjuju organizaciju, tj. strukturiran proces u kome individue i grupe uti¢u jedne na druge,
realizujuéi sopstvene ciljeve, a da bi postigli ciljeve i svrhu formiranja organizacionog sistema.

-Organizacija u sistemima postoji u cilju odrZanja stanja organizovanosti sistema, tj. povezivanja njegovih elemenata u
funkciji izvrSenja osnovne svrhe postojanja sistema.

-Kako je stanje dezorganizovanosti prirodno stanje, tj. stanje veée verovatnoce, a stanje organizovanosti, neprirodno
stanje, tj. stanje manje verovatnoce, postojanje organizacije je neophodan preduslov u cilju odrZanja sistema.
-Organizacija je svaki oblik energije svesno direktno ili indirektno uloZen u sistem u cilju opstanka i realizacije svrhe
postojanja sistema.

Karakteristike organizacionih sistema

(1) nastaju svesnim delovanjem ljudi u cilju ispunjavanja njihovih potreba, vestacki sistemi

(2) pretpostavljaju postojanje organizacije kao osnove njihovog opstanka,

(3) poseduju zZivotni ciklus koji je moguée podmladivati,

(4) su otvoreni sistemi (koji utiCu ili su pod uticajem okruZenja),

(5) stohasticki sistemi (sistemi Cije ponasanje nije uvek predvidljivo),

(6) ukljucuju ljude kao delove sistema,

(7) su kombinovani, sloZeni pojavni oblik sistema (obi¢no obuhvataju prirodne i tehnicke sisteme).

Svrha formiranja organizacionih sistema je:

e U uZem smislu, ispunjavanje potreba pojedinaca ili grupa koji formiraju taj sistem.

e U Sirem smislu, ispunjavanje potreba drustva, drugih organizacionih sistema, korisnika, zaposlenih i drugih
grupa i pojedinaca na koje utice ili koji uti¢u na rad organizacionog sistema (stejkholderi). Preko ostvarenja
svrhe u Sirem smislu dolazi se do ostvarenja svrhe u uzem smislu!

-Uproséen prikaz organizacionog sistema

Poremecaji

Ulazi Procesi Izlazi

Struktura organizacionog sistema

e svi entiteti preko kojih organizacioni sistem utice na svoje okruZenje nazivaju se izlazima
e svi entiteti neophodni za funkcionisanje organizacionog sistema nazivaju se ulazima. Uticaji okruzenja na
organizacioni sistem mogu se ostvariti preko ulaza.



e svi entiteti preko koji okruZenje utice na rad organizacionog sistema nazivaju se poremecajima. Poremecaji
mogu biti i internog karaktera. Poremecaji mogu biti pod kontrolom i izvan kontrole.
e procesi su skup aktivnosti kroz koje se vrsi transformacija ulaza u izlaze organizacionog sistema.

Izlazi organizacionog sistema

(1) Produkti - osnovni izlazi

-osnovni izlaz iz organizacionog sistema je pojavni oblik proizvoda i/ili usluga kojima organizacioni sistem
zadovoljava covekove potrebe. Preko njih se ostvaruje svrha postojanja organizacionog sistema.

USLUGA PROIZVOD

moze se skladistiti(softver, hardver, procesni

ne moze se uskladistiti

materijal)
nije opipljiva i vidljiva opipljiv je, i/ili vidljiv i/ili se moZe osetiti, detektovati
rezultat usluge moZe biti materijalizovan sastavljen od materije

nije mogucée kvantitativno izraziti osim preko . o . . o
.. moze se kvantitativno izraziti (komada, itarisl.)
rezultata pruzanja usluge

odvija se simultano izmedu resursa
organizacionog sistema | korisnika usluge. Bar jedan resursi organizacionog sistema su odvojeni od

od resursa organizacionog sistema je u kontaktu korisnika i potroSaca proizvoda.
sa korisnikom usluge.

-Primer razvoja i znacaj usluga

e Sektor usluznih delatnosti izuzetno se razvijao u poslednjih nekoliko decenija.

e U SAD, npr,, u 1945. godini oko 23 miliona ljudi je radilo u usluznim delatnostima, dok je 18,5 bilo
zaposleno u proizvodnji roba.

e Sredinom 1997. godine oko 100 miliona ljudi je radilo u usluznim delatnostima , a samo 25 miliona u
proizvodnji roba, Sto znaci da oko 80% zaposlenih van poljoprivrede, radi u oblasti usluga

-Podela proizvoda

postupotreba), tj. trajni gubitak strukture

e Proizvodi koji se trose (karakteriSe ih gubitak strukture- sadrzajai odnosnih karakteristika kvaliteta
tokom relativno kratkog perioda potrosnje. Problem ostvariti potrebni nivo karakteristike kvaliteta prilikom
potroSnje. Karakteristike sa ispoljavaju i brzo gube potreban nivo kvaliteta tokom kratkog perioda
potrosnje.)

e Proizvodi koji se upotrebljavaju (karakteriSe ih celovitost strukture-sadrzaja i opadanje nivoa ili
gubitak karakteristika kvaliteta tokom kraceg ili duZeg perioda upotrebe. Problem ostvariti potreban nivoa
kvaliteta tokom njihove upotrebe. Karakteristike naglo ili postepeno gube potreban nivo kvaliteta tokom
upotrebe.). Dalje se mogu podeliti prema moguénosti odrZavanja u upotrebi na:

- Proizvodi koji se mogu odrZavati — karakterise ih opadanje nivoa karakteristika kvaliteta, ali i
moguénost njihovog obnavljanja i podizanja nivoa kvaliteta.

- Proizvodi koji se ne mogu (neracionalno) odriavati — karakterise ih opadanje nivoa i/ili
gubitak karakteristika kvaliteta za koje nije moguce ili je neracionalno vrsiti nihovo obnavljanje (cena i
troskovi odrZavanja u odnosu na cenu zamene proizvoda)

e Proizvodi koji ulaze dalje u reprodukciju (sirovine, materijali, polufabrikati, poluproizvodi) — korisnici su
uglavnom dobri poznavaoci potrebnog nivoa kvaliteta proizvoda i iskazuju svoje potrebe kroz zahteve



o Proizvodi koji se Siroko koriste (gotovi proizvodi) — korisnici uglavnom svoje potrebe ne iskazuju i one nalaze
se u domenu ocekivanja u odnosu na kvalitet proizvoda.

e Kombinovano — neki proizvodi mogu biti namenjeni daljoj reprodukciji, ali i Sirokoj upotrebi/potrosnji. U
zavisnosti od namene koriste se prethodni komentari.

e Poljoprivredni proizvodi (ukus, miris, kvarljivost i sl.)
e  Proizvodi od metala (Cvrstoda, tvrdoca, otpornost na koroziju i sl.)
e Proizvodi od gume (elasti¢nost, itd.)

e Osnovni proizvodi — osnovne korisnicke grupe preko kojih se ostvaruje svrha formiranja organizacionog
sistema. Obi¢no su prioritetnog karaktera sa aspekta upravljanja kvalitetom. Ako nema potraznje za
osnovnim proizvodom, nece biti ni nusproizvoda.

e Nusproizvodi — dodatne korisnicke grupe preko kojih se doprinosi ostvarenju svrhe formiranja
organizacionog sistema. Obi¢no su sekundarnog karaktera sa aspekta upravljanja kvalitetom.

e Usluge za ¢oveka (simultano)
e Usluge za proizvode (delom simultano, delom odvojeno od korisnika, mogucnost kontrole kvaliteta pre
isporuke)

e Interne usluge - izmedu pojedinih delova organizacionog sistema (marketing, IR, proizvodnja, prodaja i sl.)
mogucée je uspostaviti odnose isporucilac- korisnik. Manji uticaj karakteristika kvaliteta resursa
(infrastruktura i sl.) jer su deo istog sistema. U sluc¢aju nezadovoljstva moguce je jo$S uvek uticati na rezultate
pre nego oni uti¢u na eksterne korisnike.

o  Eksterne usluge

e Usluge sa visokim stepenom uces¢a materijalnog resursa u rezultatu usluge kao Sto su usluge restorana,
fotografske usluge, usluge projektovnja i sl. Potrebe korisnika su uglavhom usmerene na rezultate, ali se na
ogranicavaju samo na njima. U nekim slucajevima jo$ uvek postoje metode kontrole kvaliteta rezultata pre
njihovog susreta sa korisnikom.

e Usluge sa niskim stepenom ucesca materijalnog resursa u rezultatu usluge kao sto su konsultantske
usluge, usluge obrazovanja i sl.. karakterise ih simultano odvijanje bez mogucnosti kontrole kvaliteta na
rezultatima pre pruzanja usluga.

(2) Informacije - Dokumentacija

-Informacije koje se koriste u razlicite svrhe: za komunikaciju sa okruZzenjem, za svrhu provere postavljenih ciljeva na
ulazu u neki od procesa organizacionog sistema ili celog organizacionog sistema i sl.

-Ako se uvede definicija data u ISO 9000 da dokumentaciju organizacionog sistema ¢ini skup informacija, i njen
medij, znacajnih za rad organizacionog sistema onda ¢e se nadalje umesto pojma informacija koristiti pojam
dokumentacija.

-Cesto je i kvalitet informacija od znacaja za korisnika. Potpunost, blagovremenost, bezbednost i sl. informacija
mogu uticati na zadovoljstvo korisnika.

(3) Novac

-U obliku dobiti vlasnicima, pladanja potraZivanja ka isporuciocima, finansijskim institucijama, drzavi...



(4) Otpad

-Kao deo izlaza koji nema upotrebu vrednost i ne moZe se koristiti za dalje procese reprodukcije.

-Najcesce se pojavljuju u vidu: évrstog, te¢nog i gasovitog otpada, emisija i sl.

-Ekoloski menadZment i upravljanje otpadom mogu uticati na zadovoljstvo korisnika. Globalni trendovi sve vise

uti¢u na svest i potrebe korisnika za zasStitom Zivotne sredine.

i dodatno:

5) Sredstva za rad (moZe se kategorisati kao otpad
6) Infrastruktura (deo se moze kategorisati kao otpad
7) Ljudski resursi

Osobine kvaliteta softvera — upotrebne karakteristike kvaliteta

-ISO 9126-1 model kvaliteta softvera predlaze 6 osnovnih osobina tj. upotrebnih karakteristika kvaliteta (Napomena:

postoje i drugi modeli, a o njima nesto kasnije):

Funkcionalnost (Functionality) — definiSe sposobnost ostvarenja osnovne namene softvera. Ukazuje na
ostvarenje liste specificiranih funkcija softvera. (npr. proracun ukupne prodaje, proracun ukupnog poreza,
proracun predloZenog datuma isporuke, generisanje zahteva za nabavkom ako su prekora¢ene minimalne
zalihe i sl.)

Pouzdanost (Reliability) — definiSe sposobnost sistema da izvrSava osnove funkcije pod definisanim
uslovima u definisanom vremenskom intervalu.

Korisnost, lakoéa upotrebe (Usability) — definiSe sposobnost sistema za laku upotrebu. Npr. Prilikom
podizanja novca iz bankomata ispisani oznosi od 1000, 2000, 5000 din i sl. olakSavaju upotrebu sistema.
Efikasnost (Efficiency) — definiSe obim potrebnog koris¢enja resursa za nameravanu upotrebu. Npr.
koris¢enje memorije, CPU i sl.

Moguénost odrZavanja (Maintainability) — sposobnost otkrivanja i reSavanja problema prilikom
funkcionisanja sistema.

Prenosivost, pokretljivost (Portability) — sposobnost sistema da se prilagodi promenama u okruZenju ili
dodatnim zahtevima
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4. Osnove za upravljanje kvalitetom Il (Ulazi i procesi org. sistema. Podela org. sistema)

Uproscen prikaz organizacionog sistema

Ulazi

Poremedaji Poremecaji

KVALITET

Otpad

Novac
2

Ulazi Procesi ‘)
» .

Sredstva za
rad

Procesi .
Dokumentacija

LJudski
resursi

Infrastruktura

(u odnosu na Zivotni ciklus organizacionog sistema) (u odnosu na ciklus izrade proizvoda ili pruzanja usluge

Ulazi u organizacioni sistem
Podela prema vrsti:

(1) Predmet rada
-entitet (sirovina, materijal, proizvod, Covek, i sl.) koji se transformisSe kroz procese organizacionog sistema u njegove
osnovne produkte, proizvode ili usluge tj. rezultat usluge.

-Podela predmeta rada

Osnovni predmet rada - na kome se obavljaju odredene promene radi stvaranja visih upotrebnih
vrednosti. Osnovni predmet rada sa najve¢im uceséem strukturno Cini produkte iz organizacionog sistema
(proizvod ili rezultat vrsenja usluge).

Pomocni predmeti rada - sve ono 5to se dodaje osnovhom predmetu rada, radi stvaranje upotrebnih
vrednosti. Oni se, takode, ugraduju strukturno u produkte iz organizacionog sistema (proizvod ili rezultat
vrSenja usluge). Primer: aditivi, konzervansi, topitelji (krecnjak, kriolit, soda itd.), boje, omeksivaci,
rastvaraci, voda, svi oblici pakovanja i ambalaZze itd.

Sirovine — kada se upotrebljavaju kao osnovni reprodukcioni materijal u nizu procesa, koji predstavljaju |
stepen prerade. Sirovine su oni materijali koji su rezultat delovanja prirode i na njima nije bilo delovanja
od strane Coveka i dobijaju se direktno iz prirode. To su: ugalj, nafta, gas, rude, drvo i sl.

Materijali — kao rezultat | stepena prerade sirovina, delovanjem coveka tj. odredenih tehnoloskih procesa.
Npr.: metali, vlakna, soli, cement, gips, koza itd. Treba shvatiti da se svi ovi materijali smatraju kao sirovine
u deljem stepenu prerada iako su nastali kao rezultat prerade.

Poluproizvodi — predstavljaju rezultat druge faze prerade. Preradom materijala dobijaju se polufabrikati.
Npr.: odlivci, otkovci, valjani proizvodi, osnovna jedinjenja i sl. Svi oni sluZe za proizvodnju raznih sklopova
i gotovih proizvoda, tj. slozenih jedinjenja.

Podsklopovi, sklopovi i sloZena jedinjenja — predstavljaju dalju fazu prerade poluproizvoda, tj. sloZenih
jedinjenja i sluze kao osnovni materijali za proizvodnju finalnih proizvoda.

Gotovi proizvodi — predstavljaju zavrSnu fazu u procesu proizvodnje i koriste se za upotrebu bez ikakve
dalje prerade i dorade. Medutim i gotovi proizvodi mogu da sluze kao materijali za dalju preradu. Npr. -
tkanine za odecu, Seéer za prehrambenu industriju i sl.

-Predmet rada ne mora da bude i resurs organizacionog sistema u sluCaju kada ne predstavlja i imovinu
organizacionog sistema. Primeri usluznih organizacionih sistema kada je predmet rada npr.:
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e Covek (usluge obrazovanja),

e druga Ziva bica (veterinarske usluge),

e gotovi proizvodi u fazi upotrebe (usluge odrzavanja),

e poluproizvodi (usluge termicke obrade, zastite i sl.) itd.

(2) Reiijski materijal

-Ne ulazi u sastav proizvoda ili rezultata usluge. To je obic¢no gotovi proizvod nabavljen na trzistu, koji ne dozivljava
svoju transformaciju sa predmetom rada. Koristi se u cilju omogucavanja funkcionisanja ostalih resursa.

-Najcesce su to:

e sredstva za odrzavanje higijene,

e sredstva za podmazivanje masina,
e registratori, fascikle, sveske, papir,
e CDisl

3) Sredstva za rad
-svojim (direktnim ili indirektnim) delovanjem menjaju, olaksSavaju izmenu ili utvrduju stanje predmeta rada. Sredstva
za rad delujuéi prenose svoju vrednost, preko amortizacije, na predmet rada. Ovde se mogu svrstati razni oblici:

e masina za obradu, temperiranje, brizganje, rezanje, mesanje, punjenje, pakovanje, transport, merenje, obradu
teksta, graficku obraduiisl.,

e alata (rezni, za prosecanje, za savijanje, za stezanje, za merenje) kao sastavni deo masina ili koji se ru¢no
koriste.

(4) Dokumentacija

-Cini je skup informacija, zna¢ajnih za rad organizacionog sistema.

-Kao ulaz se koriste za kordinaciju, objedinjavanje, usmeravanje dejstva ostalih resursa. (Osnivacki akti,

sistematizacije radnih mesta, ciljevi, planovi, standardi, tehnicki propisi, recepture, tehnoloska dokumentacija, crtezi,
procedure, uputstva, zapisi i sl.).

-Nosioci ovih informacija mogu biti razni mediji: magnetni mediji, dokumentacija i sl., kao i ljudski resursi (znanje).

(5) Energija

-Obezbeduje sposobnost svih delova organizacionog sistema da izvrSe predvidene funkcije. Primer:

o elektri¢na, toplotnai sl.
e fluidi (gas, vodaisl.)

6) Ljudski resursi

-Ljudski resursi ¢ine ukupno umni i fizi¢i kapacitet ljudi angaZovanih za stvaranje dobara.

-Vr$e najznacajniju i najSiru ulogu u okviru ulaza u sistem i objedinjavaju sve prethodno pomenute ulaze u Zivu celinu
koja funkcioniSe u cilju stvaranja takvih izlaza koji ¢ée zadovoljiti potrebe i zahteve svih korisnika organizacionog
sistema.

-Ljudski resursi mogu se kategorisati prema razlicitim kriterijumima: stepen strucne spreme, mestu u hijerarhiji
rukovodenja, vrsti radnog mesta, godinama radnog staza i sl.

7) Infrastruktura

-stvara preduslove i olaksava funkcionisanje ostalih ulaza. U infrastrukturu se ubrajaju:

e zemljiste,

e putevi,

e objekti (zgrade, pogoni, skladista i sl.) sa opremom (stolice, stolovi, ormani, sanitarije ...),
e oprema i mreza za napajanje razlicitim oblicima energije (struja, gas sl.),

e vodovodna i kanalizaciona oprema i mreza,

e oprema i mreZa za grejanje i klimatizaciju,
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e oprema i mreZa za komunikaciju,
e oprema za higijensku i zastitu na radu, -isl.

7) Usluge
-Usluge mogu biti ulaz u organizacioni sistem u razli¢itim oblicima, a naj¢eS¢e kao usluge koje da pruza jedan
organizacioni sistem kao svoj izlaz drugom organizacionom sistemu cineci jedan od njegovih ulaza. Npr:

e Usluge istrazivanja trzista plasmana proizvoda,
e Pravne usluge,

e Knjigovodstvene usluge,

e Usluge odrzavanja infrastrukture,

e Usluge odrzavanja sredstava za rad,

e Usluge farbanja, kaljenja i sl.

(8) Novac

-Predstavlja izraz ekonomske vrednosti kapitala. Novac je medium za promenu dobara, usluga i resursa.
-On podrazumeva da se vrednost kapitala, rada i potro$nih dobara i usluga mogu iskazati preko novcanih jednica.

Prema utrosku u odnosu na proizvodni ciklus ili ciklus pruzanja usluge

1) Potrosni ulazi

-Svoju ukupnu ekonomsku vrednost prenose na produkte organizacionog sistema, ili na druge oblike izlaza iz

organizacionog sistema unutar jednog ciklusa izrade proizvoda ili pruzanja usluga. Njihova koli¢ina i utroSak su u
direktnoj vezi sa obimom proizvodnje ili pruzanja usluga.

-Njihova specifi¢nost je da u toku stvaranja proizvoda ili pruzanja usluge svoju ukupnu vrednost prenose na proizvod ili
uslugu ugradujuci se u produkt, njegov deo, odlazedi u otpad, svojom transformacijom i sl.

-Ovoj kategoriji pripadaju uglavnom ulazi tipa predmet rada npr. materijala, rezijskog materijala i neki tipovi sredstava
za rad npr. alata koji se unistavaju sa proizvodom.

-Deo svoje ukupne ekonomske vrednost prenose na produkte organizacionog sistema, ili na druge oblike izlaza iz
organizacionog sistema unutar jednog ciklusa izrade proizvoda ili pruzanja usluga.

-Njihova koli¢ina i utrosak ne moraju biti u direktnoj vezi sa obimom proizvodnje ili pruzanja usluga (npr. broj i vrsta
ulaza tipa sredstava za rad mogu ostati ista ako postoje neiskoriS¢eni kapaciteti Sto stvara mogucénost za povecéanje
obima produkcije bez potrebe za nabavkom novog resursa). Ovi ulazi se mogu nazvati i "stalnim".

-U ovu kategroriju pripadaju uglavnom ulazi tipa sredstava za rad, deo dokumentacije npr. tehnoloska dokumentacija,
crtezi i sl., infrastrukture, ljudski resursi.

Uproséen prikaz organizacionog sistema
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Rezijski
materijal

Sredstva za

_ rad

Dokumentaci'i

Energija Ulazi

Poremecaji

Ljudski resursi
—

Infrastru kiura

Novac

Rezijski
materijal ’

Sredstva za

_ rad |
Dokumemaci'i

Energija

A

Procesi

Produkti
Otpad

Novac

Sredstva za
rad
EEE——

et Dokumentacija
>

LJudski
‘ resursi

Infrastruktura

(u odnosu na zivotni ciklus organizacionog sistema)

Ulazi

Poremecaji

-

Ljudski resursi
I——

Infrastrukturg]

Novac

A

»

Procesi ‘,
L

Ishod:

KVALITET

/ Produkti

S

laz »| Dokumentacija
—

Otpad
—

Procesi se identifikuju da bi se pre svega:

(u odnosu na ciklus izrade proizvoda ili pruzanja usluge)

a) projektovao neki sistem (identifikacija neophodnog za stvaranje produkata)
b) wupravljalo sistemom (koji procesi Cine sistem, ko je odgovoran za procese, itd.)

c)

Modelovanje procesa olakSava i ubrzava sam razvoj i projektovanje softverskih resenja i to u delu:

upravljanja projektom,
lakse eventuelne zamenijivosti ucesnika u projektu

ujednacenijih reSenja koji se ugraduju u finalno resenje
olakSava mogucnost iterativnih postupaka i sistemati¢nost vrSenja izmena

Struktura organizacionog sistema

unapredivao sistem (razvoj softvera, reinZenjering procesa, itd.

menadZera, analiti¢ara, inZenjera, test inZenjera i sl.)

razumevanje potreba i nacina testiranja kvaliteta resenja

razumevanja funkcionisanja sistema i korisnickih zahteva od strane svih ucesnika u projektu (korisnika,
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-Organizacioni sistem, po definiciji sistema, je sistem koji je sastavljen iz medusobno povezanih delova u svojoj
strukturi.

Podsistemi organizacionog sistema

-Strukturu organizacionog sistema cini skup medusobno povezanih podsistema objedinjenih zajednickom svrhom

postojanja organizacionog sistema.
-Podsistem organizacionog sistema je ciljno ureden skup procesa kojima se ostvaruje transformacija ulaza u Zeljeni
izlaz radi ostvarivanja optimalnih rezultata:

e Podsistem usluga i/ili proizvodnje kao specijalizovani podsistem,
e Podsistem marketinga,

e Podsistem istrazivanja i razvoja,
e Podsistem nabavke,

e Podsistem ljudskih resursa,

e Podsistem kvaliteta,

e Podsistem prodaje,

e Podsistem finansija,

e Podsistem ekonomike,

e Informacioni podsistem,

e Pravno - normativni podsistem, i
e Podsistem upravljanja.

-Osnovu strukture podsistema organizacionog sistema, a time i organizacionog sistema, ¢ine procesi.

-Anatomska struktura organizacionog sistema olaksava identifikaciju procesa unutar organizacionog sistema.

-Cini je teoretski skup podsistema i pripadajuéih im procesa. Ako nedostaje neki od podsistema organizacioni sistem
ne moze da se formira i funkcionise ili bar rezultati istih ne bi bili uspesni kao uz njihovo postojanje.

-Prethodno 12 identifikovanih podsistema organizacionog sistema mogu se posmatrati kao polazna osnova za
,odlaganje” identifikovanih procesa organizacionog sistema, i kao takva predstavlja njegovu anatomsku strukturu.
-Anatomska struktura organizacionog sistema sa navedenim podsistemima je zajedni¢ka kao polazna osnova za sve
organizacione sisteme.

-Ne uzimanjem u obzir objektivhe moguénosti postojanja procesa unutar nekog od podsistema moguci su problemi u
funkcionisanju i daljem razvoju organizacionog sistema.

-Sto je ovakva struktura sa pripadajuc¢im procesima kompletnija to organizacioni sistem ima bolju osnovu za dalji
razvoj i funkcionisanje.

P1. Podsistem proizvodnje-usluga
P2. Podsistem upravljanja

P3. Podsistem nabavke

P4. Podsistem prodaje

P5. Podsistem finansija

P6. Podsistem kadrova

P7. Pravno-normativni
podsistem

PS. Informacioni podsiste

P9. Podsistem razvoja
P10. Podsistem marketinga
P11. Podsistem kvaliteta
P12. Podsistem ekonomike

Procesi organizacionog sistema
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-Svaka aktivnost, ili skup aktivnosti, koja prima ulazne elemente i pretvara ih u izlazne elemente moZe se posmatrati
kao PROCES.

-Da bi organizacije efektivno funkcionisale, moraju da identifikuju brojne medusobno povezane i medusobno delujuée
procese. Cesto izlazni elementi jednog procesa predstavljaju ulazne elemente sledeéeg procesa.

-Procesi posredno/neposredno opisuju ponasanje sistema, odrzavaju dinamiku i funkcionisanje sistema. Osnov
strukture podsistema Cine procesi.

Podela procesa i podsistema organizacionog sistema

organizacionog sistema. Pretpostavka su ostvarenja osnovne uloge i funkcije sistema - ne menjaju strukturu
sistema.
povezuju i usmeravaju u funkciji ostvarenja razloga formiranja organizacionog sistema. Mogu biti:
a) Razvojni procesi - prevode sistem iz jednog razvojnog stanja u drugo-promena strukture. Ostvaruju
povoljnije uslove za izvodenje osnovnih procesa.
b) Upravljacki procesi - povezuju procese u cilju njihovog usmeravanja na postizanje nekog rezultata,
stanja, ciljeva itd.
c) Ostali procesi podrske — daju podrsku osnovnim procesima u funkciji ostvarenja razloga formiranja
sistema: marketing, finansije i sl.

-Prilikom identifikacije procesa organizacionog sistema i njihovog grupisanja unutar podsistema organizacionog
sistema potrebno je uzeti u obzir i faze:

-U fazi formiranja organizacionog sistema potrebno je da se realizuje ceo niz procesa koji bi omogucdili njegov nastanak
i buduci efektivan i efikasan rad.

-To su uglavnom upravljacki i razvojni procesi koji mogu biti:

e Definisanje misije i vizije organizacionog sistema.

e IstraZivanje trZista plasmana produkata organizacionog sistema, trzista resursa potrebnih organizacionom
sistemu za realizaciju ovih produkata i okruZenja organizacionog sistema.

e Razvoj proizvoda i/ili usluga, procesa i resursa organizacionog sistema.

e Kalkulacija cena proizvoda i usluga.

e Planiranja i obezbedivanja izvora finansiranja.

e Projektovanje organizacije organizacioog sistema.

e Projektovanje informacionog sistema.

e Definisanje izvora za pribavljanje ljudskih resursa.

e Definisanje statusa organizacionog sistema, izrada osnivackih akata organizacionog sistema i njegova
registracija i sl.

-U fazi funkcionisanja organizacionog sistema potrebno je da se realizuje ceo niz procesa koji bi omogucdili efektivnu i
efikasnu transformaciju ulaza u izlaz.
-To su procesi svih grupa (osnovni, upravljacki, razvojni, ostali) koji mogu biti:

e Pribavljanje ljudskih resursa.

e Nabavku materijalnih resursa (infrastruktura, predmet rada, sredstva za rad, dokumentacija, reZijski materijal)
i usluga.

e Operativno planiranje proizvodnjom ili pruzanjem usluga.

e Proizvodnja/pruzanje usluga

e (Qdrzavanje sredstava za rad i infrastrukture.
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Kontrolu kvaliteta.

Prodaju proizvoda i/ili usluga.

Instaliranje i odrZavanje informacionog sistema.
Procese pruzanja knjigovodstvenih i finansijskih usluga.
Upravljanje organizacionim sistemom.

Koraci u identifikaciji procesa organizacionog sistema

(1) Identifikacija produkata (Proizvodi/Usluge) organizacionog sistema.

(2) Identifikacija procesa specijalizovanog podsistema (osnovni procesi).

(3) Identifikacija usluga univerzalnih podsistema.

(4) Identifikacija procesa Univerzalnih podsistema (procesi podrske)

Katalozi proizvoda- Katalozi procesa
e KORISTITI

Specijalizovani  Univerzalnih
podsistem podsistema

ANATOMSKU
Specijalizovani  Univerzalnih

podsistem podsistema STRUKTURU

Identifikacija produkata organizacionog sistema

Identifikacija produkata obezbeduje sistemati¢nost u identifikaciji procesa, laku i preciznu identifikaciju
procesa.

Produkt odnosno proizvod i/ili usluga je sve ono $to nekome (kupcu, korisniku, drugom delu organizacionog
sistema, ...) treba, sto isporucilac (proizvodac, onaj koji uslugu pruza) moze da isporudii sto ima svoju cenu i
troskove nastajanja — PRINCIP A.

Usitnjavanje krupnih produkata treba vrsiti sve dotle dok i najsitniji delovi ispunjavaju uslove navedene pod
Princip A.

U obzir treba uzeti i one produkte koje posmatrani organizacioni sistem ne moze sam stvoriti ve¢ ih moze
ponuditi samo u sadejstavu sa drugim organizacionimsistemima (OUTSOURCE).

Kada se radi o internim uslugama, a ponekad i proizvodima, (nabavka kao deo sistema svojim radom podrzava
osnovnu delatnost) vaze isti principi kao i kod eksternih produkata.

Podela organizacionih sistema

-Kriterijumi za podelu organizacionih sistema

svrha formiranja organizacionog sistema

oblik svojine organizacioni oblici

prema velicini

samostalnost u odlucivanju

zastupljenost proizvoda/usluge u trzisnoj podeli (proizvodni, usluzni i kombinovani)
(1) PROIZVODNI organizacioni sistem (druga slika — veza sa okruZenjem)
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Predmet radi

z
Rezijski
materijal
Sredstva za
Dukumentacui Proizvodi
E H Ulazi Procesi i
nergia - lzlazi »| Dokumentacija
A —»
Ljudski resursi Otpad
— > L >
Infrastruktura,
Novac
Usluge
| Granica osECAIA
(MIRIS, UKUS, VID,
________________ DODIR)
| ORGANIZACIONI
| SiSTEM
: KORISNIK/POTROSAC
| OTPAD
ﬂ..l UPOTREBE OTPAD
PROCESI | o
| RESURSI | PROIZVODI POTROSNJA
| |
|
|
|
|
|
e ]
FAZA UPOTREBE/
FAZA . 5 FAZA
- STVARANJA — POTROSNJE POSTUPOTREBE
(2) USLUZNI organizacioni sistem (druga slika — veza sa okruZenjem)
Predmet radﬂ _
z
Rezijski
materijal
Sredstva za
—_rad
Dokumentacijg | Usluge
(REZULTA’ i
Energija - Ulazi Procesi Izlazi _ | Dokt 0
A -
Ljudski resursi Otpad
L
Infrastruktura,
Novac
Usluge
GRANICA OSECAJA
| (UKUS, MIRIS, VID, DODIR)
| ORGANIZACIONI T
| SISTEMI . |
|
: i I KORISNIK
I
| OTPAD
ULAZI | | L=, OTPAD
. -UP TRI
PROSECI |
| RESURSI I | USLUGA |
I I I RESZULTAT
! USLUGE
| |
|
| - |
| | I
| | |
| : |
N I
FAZA | POSTUPOTREBE
- STVARARIA » FAZAUPOTREBE/ =4+———»
POTROSNJE

(3) KOMBINOVANI organizacioni sistem (druga slika — veza sa okruZenjem)
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Predmet radﬂ

Retzijski

materijal »

Sredstva za

Dokumemaci'i
Energija

Ljudski resursi

Infrastrukturg,

Novac

Usluge

z
Produkti
Ulazi Procesi i
lzlazi | pokur i
A
Otpad
>
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5. Upravljanje kvalitetom - pojam, uloga i znacaj

Pojam upravljanja
-MenadZiment (Management) = Upravljanje organizacionim sistemima (Ménagement (fra.) - “Umetnost vodenja,
usmeravanja” Manu agere (lat.) - “Vodenje za ruku”). Neke od definicija:

-“Umetnost zavrsavanja poslova koristeéi druge ljude.” Mary Parker Follett (1868—1933)

-“Znaci predvidati, planirati, organizovati, koordinirati i kontrolisati” Henry Fayol

-“Koordinisane aktivnosti za vodenje organizacije i upravljanje njome.” ISO 9000:2005

Procesi upravljanja:

e Planiranje

e Organizovanje

e Koordinisanje

e Kontrola

e [zvesStavanje

e QOdlucivanje (ukljucen kao proces u sve prethodne procese)

Predmet i objekat upravljanja:

ULAZI PROCESI I1ZLAZI

¢ predmet rada * procesi eproizvod/usluga
e |judski resursi OBJEKAT | SREDSTVO eotpad

e sredstva za rad UPRAVLJANJAI e...itd.

e dokumentacija ... itd.

-Zasto procesi?

e Objedinjuju ulaze i izlaze. Upravljati procesom znaci upravljati aktivnostima i ulazima u funkciji Zeljenog izlaza.
e Mogu da se dekomponuju i objedinjavaju —podsistemi, org. celine itd.

e Nad njima se dodeljuju/delegiraju odgovornosti i ovlaséenja.

e | upravljanje je proces.

Uloga podsistema upravljanja

-Organizacioni sistem pripada grupi sistema koji se odrZavaju zahvaljuju¢i delovanju niza upravljackih veli¢ina koji
usmeravaju aktivnosti organizacionog sistema protivu njegove prirodne teznje za rasformiranjem.

-Podsistem upravljanja je jedan od podsistema organizacionog sistema koji omogucava uticaj organizacionog sistema
na njegove ostale delove strukture. To je upraviljacki organ sistema.

Karakteristike procesa upravljanja

e razliciti predmeti upravljanja (sistemi, delovi sistema, ulazi, procesi, izlazi)
e ukljucuje ljude kao deo predmeta upravljanja

e razli¢ita znacenja(proces, naucna oblast, profesija)

e strukturno sloZzen proces

e prisutna hijerarhija
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Procesi kao objekat upravljanja

Pojam upravljanja kvalitetom

-“Pod pojmom upravljanje kvalitetom podrazumeva se utvrdivanje i sprovodenje politike kvaliteta.” Juran J. M.
-“Upravljanje kvalitetom moze se definisati kao jedan od znacajnih podsistema drustva kao celine.” Joksimovi¢ J.
-“Integralno upravljanje kvalitetom proizvoda predstavlja zbir aktivnosti i akcija koje se odvijaju od ideje do momenta
kada proizvod izlazi iz procesa upotrebe, ukljucujuci i period postupotrebe (proizvodi koji se upotrebljavaju), ili do
momenta potrosnje (proizvodi koji se trose), sa namenom da se realizuje odredeni kvalitet usluge, radi zadovoljenja
potreba ¢oveka.” Mitrovi¢ Z.

-“Upravljanje kvalitetom cine sve aktivnosti ukupne funkcije upravljanja koje odreduju politiku kvaliteta, ciljeve i
odgovornosti i primenjuje ih kroz planiranje kvaliteta, kontrolu kvaliteta, obezbedenje kvaliteta i poboljSanja kvaliteta
unutar sistema kvaliteta.” JUS ISO 8402

Ko upravljanja kvalitetom?

-“Upravljanje kvalitetom nije samo zadatak odgovarajuéih uzih, stru¢nih organa koji se bave kvalitetom, vec¢ svih radnih
i organizacionih jedinica." Stani¢ J.

-“Upravljanje kvalitetom je odgovornost svih nivoa upravljanja, ali mora biti vodeno od strane top menadimenta.
Njegovo ostvarivanje ukljucuje sve ¢lanove organizacije." JUS ISO 8402

Osnovne karakteristike procesa upravljanja kvalitetom

e Upravljanje kvalitetom je skup aktivnosti ili akcija, kao i sam proces upravljanja.

e Upravljanje kvalitetom je deo Sireg procesa i hijerarhije upravljanja unutar organizacionih sistema.

e Upravljati se moZe kvalitetom raznih entiteta: proizvoda, usluga, procesaisl..

e Tradicignalne definicije upravljanja kvalitetom se uglavnhom odnose na upravijanje kvalitetom proizvoda i
usluga kao izlazima preko kojih organizacioni sistem i stvara odredenu dobit i osnovu za opstanak i dalji razvoj.

o Novije definicije se uglavnhom odnose na upravljanje procesom. Uspesna realizacija procesa upravljanja
kvalitetom pre svega zavisi od menadZmenta.

e Upravljanje kvalitetom se odnosi na ceo Zivotni vek proizvoda od projektovanja, stvaranja, upotrebe zaklju¢no
sa fazom postupotrebe.

Usvojena definicija
-UPRAVLIANJE KVALITETOM - Menadzment kvalitetom, (Quality Management,), prema ISO 9000:2005, prestavlja skup
koordiniranih aktivnosti za vodenje organizacije u odnosu na kvalitet i upravljanje njome u tom smislu.

Osnovne komponente procesa upravljanja kvalitetom
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-Upravljanje kvalitetom je proces usmeren ka postizanju korisnikovog zadovoljstva uz prisutno stalno unapredenje.
-Dakle, objedinjuje efektivnost i efikasnost.

e [Efektivnost podrazumeva Cinjenje pravih stvari, prvi put, ali i svaki naredni put. Podrazumeva stvaranje izlaza
koji zadovoljavaju ili prevazilaze potrebe korisnika. — STRANA PRIHODA — Uvecati prihode!!!

e [Efikasnost podrazumeva minimiziranje troSkova pri Cinjenju stvari. Podrazumeva minimiziranje troskova u
procesima stvaranja ovakvih izlaza. -STRANA RASHODA — Smanyjiti troskove !!!

Rezultati istraZivanja primene upravljanja kvalitetom:

e vece zadovoljstvo korisnika
e smanjenje troskova itd. — Uvecani rezultati poslovanja!!!

Upravljanje kvalitetom i prihod

-Razumevanjem i ispunjavanjem potreba korisnika izlaza (u prvom redu produkata —proizvoda/usluga)
-OCEKIVANA KORIST

e  Preporuke — NOVI KORISNICI
e  Dobro iskustvo — LOJALAN KORISNIK

-OCEKIVANI REZULTAT

e VECA KONKURENTNOST
e UVECANIJE TRZISTA

Upravljanje kvalitetom i zadovoljstvo korisnika

-Rezultati istrazivanja ukazuju na direktnu vezu trZiSnog ucesca i zadovoljstva korisnika njihovim proizvodima ili
uslugama

-Upravljanje kvalitetom se mora direktno vezati sa merom korisnikovog zadovoljstva i pokazateljima uspesnosti
organizacionog sistema (prihod, profitabilnost, ROCE, ROI, ROE i sl.)

-Primarni zadatak u svakom biznisu je da se razumeju potrebe korisnika, a zatim da se isporuci produkt na zadato
mesto, u dogovorenom roku, prema ugovorenoj ceni.

NEUSAGLASENA
USLUGA
REAKCIJA NEMA REAKCIJE
KORISNIKA KORISNIKA
B I
Y Y Y Y A 4
—— Zalba prijateljima Zalba trecoj Promena Nastavak
Aamac | rodacima strani isporucioca saradnje
| * I ‘ ]
Promena Nastavak
isporucioca saradnje

e 5% povedanje lojalnosti korisnika moZe povecati profit za 25- 85%,
e veoma zadovoljan korisnik ¢e oko 7 puta vise verovatno biti lojalan nego korisnik koji je samo zadovoljan,
e samo 4% nezadovoljnih korisnika ulaZe reklamacije,

e najveci broj nezadovoljnih korisnika preneée svoje nezadovoljstvo na 9 drugih potencijalnih ili postojeéih
korisnika,

e zadovoljan korisnik prenece 5-orici drugih ljudi svoja pozitivna iskustva u saradnji sa isporuciocem.
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Upravljanje kvalitetom i troskovi

-Unapredenjem performansi procesa
-Ocekivana korist
e Manje Skarta
e Manje dorada
e Manje reklamacija
e Kradi ciklusi projektovanja, izrade, isporuke i sl.

-Ocekivani rezultat
e Niza cena kostanja
e Veda konkurentnost
o Uvecanje trzista

Podela troskova u vezi sa kvalitetom (Armand V. Feigenbaum):

a) Troskovi prevencije — proizilaze iz napora da se izbegne nastanak neusaglasenosti (npr. projektovanje
i primena sistema menadzmenta kvalitetom SPC — primena staristickih metoda upravljanja
procesima; projektovanje i implementacija IS orjentisanih ka kvalitetu; obuka za kvalitet itd.)

b) Troskovi kontrole — proizilaze iz napora da se otkriju neusaglasenosti (npr. kontrola kvaliteta ulaza;
ispitivanja i testiranja; nabavka i odrZzavanje opreme za merenja i ispitivanja; procesna i zavrSna
kontrola kvaliteta; provere procesa itd.)

a) Interni troskovi — proizilaze iz interno otkrivenih neusaglasenosti — preklasiranje, odbacivanje ili
dorada istih (npr. Skart, dorada, umanjenje vrednosti, troskovi materijala itd.)

b) Eksterni troskovi — proizilaze iz neusaglasenosti otkrivenih od strane korisnika — reklamacije, zalbe i
sl. (npr. reklamacije u garantnom roku; reklamacije van garantnog roka; servis; povlacenje proizvoda
iz upotrebe itd.)

Podela troskova u vezi sa kvalitetom (Joseph M. Juran):

(1) Materijalni troskovi - direktni
a) Proizvodni — Utrosak materijala Skarta i dorade; utroSak rada skarta i dorade; replaniranje kapaciteta
zbog dorade i ponovne proizvodnje; troskovi kontrole; utvrdivanje uzroka neusaglasenosti
b) Prodajni — Preklasiranja i sniZzavanje cene; garancije; reklamacije.
(2) Nematerijalni troskovi — indirektni — Kasnjenja i zastoji izazvani neusaglasenostima; gubitak postojecih
korisnika; gubitak potencijalnih korinsika — lo3a reputacija; loSi meduljudski odnosi.

Upravljanje kvalitetom i isporudioci

-SniZzavanje troskova

e Niza cena kostanja (jeftinije sirovine, delovi, usluge isl.)
e Pouzdaniji rokovi isporuke
e Kraci ciklusi projektovanja

Upravljanje kvalitetom i konkurentnost

Koji su faktori konkurentnosti za menadZment?

e U 70% slucajava - KVALITET i menadZment
e U 10% - naukaitehnologijai
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o U20% - ljudi.

-Rezultati istrazivanja ukazuju na znacajnu vezu kvaliteta i konkurentnosti organizacionih sistema. (Unaprediti kvalitet

produkta uz niZu cenu kostanja).

6. Procesi, principi i nivoi upravljanja kvalitetom

Procesi kao objekti upravljanja kvalitetom

(] ORGANIZACIONI SISTEM
PODSISTEM
74.1 PROCES — | PROCES —
° Uti¢e na Q? Uti¢e na Q? : ‘
m()DSIS'l'E,\I
— s PROCES |
= : Uti¢e na Q? §
ULAZI | PROCES —
::;7piROCES’J‘ i Uti¢e na Q?
Utic¢e na Q?
(]
[ ] m()DSIS‘l‘E)I
»  PROCES " »
Uti¢e na Q?

(1) Procesi definisanja kvaliteta (podsistem marketinga, IR, prodaje)
(2) Procesi stvaranja kvaliteta (podsistem proizvodnje/pruzanja usluga)
(3) Procesi odredivanja kvaliteta (podsistem kvaliteta, marketinga ...)

J
PRODUKTY
sS5S

HIJERARHIJA
UPRAVLJANJA
(]

1
it

KORISNICI
Q&

(4) Procesi podrske definisanju, stvaranju, odredivanju i upravijanju kvalitetom (podsistemi nabavke, ljudskih

resursa, finansija, informacioni, ..,)

Odgovoran sam za
procese Koji definifu L

i odreduju kvalitet | ORGANIZACIONI SISTEM

| PODSISTEM
- g " "
Odgovoran sam za | ——» PROCES » PROCES - __,
procese Koji stvaraju i K T — 1
kvalitet . tice na Q- tice na Q.
’m'()DSISI‘ET\I
»  PROCES l
Utite na Q? ’[' = ]
— PROCES —
PROCES |- Uti¢e na Q7
. l, Litife na Q7
Odgovoran sam za
procese koji daju ,..
ul\i Sku
Ddc“"m“m P()nsls TEM
za kvalitet ]
produkta +/ PROCES | »
Utige na Q?

[PRODUKTE ||

K()RIS_.\'lCl

HIJERARHIJA
UPRAVLJANJA
L]

1
it
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Procesi kao sredstvo i upravljanje kvalitetom

ORGANIZACIONI SISTEM

Q re

Organizovanje za ()
Koordinacija za ()

Kontrola za

Izvestavanje ... ()
-

PRODUKT]

Planiranje za ()

| |Q

ULAZI

Pza )
PODSISTEM N
0zal)

[ ] \
Kza()
Kza ()

100Q

.‘ PROCES + PROCES

Utife na Q? Uti¢e na Q?

-Procesi upravljanja kvalitetom su deo procesa upravljanja organizacionim sistemom (menadZment procesi) tj. deo
podsistema upravljanja (menadZmenta).

e Planiranje za kvalitet

e QOrganizovanjeza kvalitet

e Koordinacijaza kvalitet

e Kontrolaza kvalitet

e QOdlucivanje u svim prethodno navedenim procesima
e |zvesStavanje o realizaciji navedenih procesa

-Nacin upravljanja organizacionim sistemom koji postavlja kvalitet kao deo strateskih ciljeva upravljanja Cesto se naziva
i UPRAVLJANJE ZA KVALITET.
Upravljanje kvalitetom i Zivotni ciklus produkta

(1) Upravljanje Q u fazi razvoja i projektovanja (definisanja) kvaliteta
(2) Upravljanje Q u fazi stvaranja kvaliteta

(3) Upravljanje Q u fazi upotrebe (odrzavanje, servis ...)

(4) Upravljanje Q u fazi postupotrebe (ekolosko razresenje)

Integralno upravljanje kvalitetom produkata

-Predstavlja zbir aktivnosti i akcija koje se odvijaju u upravljackim procesima od ideje za produktom do momenta kada
proizvod izlazi iz procesa upotrebe, ukljucujuci i proces postupotrebe (proizvodi koji se upotrebljavaju) ili do momenta
potrosnje (proizvodi koji se trose), sa ciljem da se zadovolje potrebe korisnika.

Nivoi upravljanja kvalitetom

(1) Upravljanje kvalitetom na nivou drZzave/regiona

-Drzava/region treba da obezbedi infrastrukturu za upravljanje kvalitetom unutar njene teritorije (infrastruktura
kvaliteta*):

e  Zakoni, propisi ...
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e Institucije —Akreditaciono tela, Zavodi za standardizaciju ....
e Akreditovane laboratorije

e Sertifikaciona tela

e Kontrolna tela itd.

-Infrastruktura kvaliteta je, po definiciji Svetske trgovinske organizacije, "skup drzavnih i/ili privatnih
organizacija, uredenih odrgovaraju¢om regulativom, Cije se delatnosti odnose na izradu i donoSenje standarda i
izdavanja dokaza o usaglasenosti sa njima u svrhu poboljSavanja podobnosti proizvoda/usluga, procesa i sistema za
njihovu predvidenu namenu, sprecavanja prepreka u trgovini i olakSavanja tehnoloske saradnje"

-U Ministarstvu ekonomije i regionalnog razvoja Vlade Republike Srbije formiran je Sektor za infrastrukturu
kvaliteta, u Cijoj je nadleznosti uredenje i delovanje infrastrukture kvaliteta u Srbiji.

(2) Upravljanje kvalitetom na nivou organizacionog sistema

-Evans and Lindsay ukazuju na tri nivoa upravljanja kvalitetom u organizacionom sistemu:
e Organizacioni nivo:
o Iskazati usmerenost i posvecenost ispunjavanju korisnikovih potreba.
o Definisanje ciljeva i indikatora kojima ¢e se meriti uspeh u ispunjavanju korisnikovih potreba.
e Procesni nivo: Dekompozicija definisanih ciljeva na procese i delove organizacionog sistema (razvoj,
marketing, nabavka ...).
¢ Nivo radnih mesta: Definisanje standarda koji se ocekuju kao rezultat rada na nivou operacija i radnih
mesta.

(3) Upravljanje kvalitetom na nivou procesa

-Adizes |. upozorava da: "Ako nesto ne funkcionise, obratimo paZnju na proces, a ne naprerane rezultate. Teorija
menadZmenta je preokupirana menadZzmentom prema rezultatima, prema ciljevima. Moj naglasak je na menadZment
za rezultate, za ciljeve i prema procesu. Naglasak je, i treba da bude, na procesu."

-Upravljanje kvalitetom na nivou procesa obuhvata:

a) Definisanje procesa (ulazi, izlazi, podprocesi —aktivnosti, odgovornosti).
b) Analizu uticaja na kvalitet i planiranje performansi procesa.

c) Merenje i pradenje performansi procesa.

d) Preispitivanje ostvarenih performansi.

e) Analizu problema u procesima.

f) Definisanje potrebnih aktivnosti u eliminisanju uzroka problema.

g) Organizovanje sprovodenja definisanih aktivnosti.

h) Ponovno definisanje, merenje i analizu performansi procesa.

Osnovni principi u upravljanju kvalitetom:

(1) Usmerenost na korisnike - Organizacije zavise od svojih korisnika i, prema tome, one treba da razumeju
aktuelne i buduée potrebe korisnika, treba da ispune zahteve korisnika i da nastoje da pruze i viSe nego sto
korisnici ocekuju.

(2) Liderstvo - Lideri uspostavljaju jedinstvo ciljeva i vodenja organizacije. Oni treba da stvaraju i odrzavaju
interno okruzenje, u kojem osoblje moZe u potpunosti da ucestvuje u ostvarivanju ciljeva organizacije .

(3) Ukljuc¢enost zaposlenih - Osoblje na svim nivoima cini sustinski deo jedne organizacije i njihovim punim
uklju¢ivanjem omogucéeno je da se iskoriste njihove sposobnosti za ostvarivanje dobrobiti organizacije.

(4) Procesni pristup - Zeljeni rezultat se moZe efikasnije ostvarivati ako se menadiment odgovarajuéim
aktivnostima i resursima ostvaruje kao proces.

(5) Sistemski pristup upravljanju - Identifikovanje i razumevanje nekog sistema medusobno povezanih procesa i
menadZment tim sistemom doprinose efektivnosti i efikasnosti organizacije u ostvarivanju njenih ciljeva.
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(6) Stalna unapredenja - Stalna unapredenja ukupnih performansi organizacije treba da predstavljaju njen stalni

(7)
(8)

cilj.

Odlucivanje na osnovu cinjenica - Efektivne odluke zasnivaju se na analizi podataka i informacija.

Partnerski odnos sa isporuciocima - Organizacija i njeni isporucioci su nezavisni, pa uzajamno korisni odnosi
povecavaju sposobnost i jednih i drugih da stvaraju vrednost.

Neki dodatni principi u upravljanju kvalitetom:

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
(7)
(8)
(9)
(10)

Kvalitet moZe i mora biti upravijan.

Svaki deo organizacije se posmatra kao isporuéilac/korisnik.
Procesi, a ne ljudi su uzrok problema.

Kvalitet je prevashodno obaveza menadZmenta.

Problemi moraju biti predvidani, a ne samo reSavani.
Kvalitet mora biti merljiv.

Unapredenja kvaliteta moraju biti kontinualna.

Standard kvaliteta je “defect free”, “zero defect”.

Vodite organizaciju ka stalnom unapredenju.

Stalno unapredenje se mora planirati, sprovoditi i meriti.

Neke od koristi od primene principa u upravljanju kvalitetom

lojalnost korisnika;

stalnost poslovanja i reference;

bolji rezultati, kao sto su prihod i u¢esée na trzistu;

fleksibilno i brzo reagovanje na prilike na trzistu;

nizi troskovi i krace trajanje ciklusa proizvodnje/pruzanja usluga

povezivanje procesa koji ée najbolje ostvarivati Zeljene rezultate;

konkurentska prednost poboljSavanjem organizacionih moguénosti;

shvatanje i motivaciju osoblja u vezi sa opStim i posebnim ciljevima organizacije, kao i na uces¢e u stalnim
poboljsavanjima;

poverenje zainteresovanih strana u efektivnost i efikasnost organizacije, koje se pokazuje kroz finansijske i
drustvene koristi od performansi organizacije, Zivotnog ciklusa proizvoda i ugleda;

sposobnost da se stvori vrednost kako za organizaciju, tako i zanjene isporucioce (optimizacija troskova i
resursa, fleksibilnost i brzina zajednickog reagovanja na promene na trzistu, ...).

Faze razvoja upravljanja kvalitetom u organizacionom sistemu:

-Kehoe ukazuje da se upravljanje kvalitetom implementira kroz nekoliko faza.

Vecina organizacija prolazi kroz neke od navedenih faza u procesu njihove primene upravljanja kvalitetom:

(1)

Faza |: Orijentacija na sistem

-Pocetna faza u razvoju sistema upravljanja kvalitetom. Sistem se razvija i zaposleni se upoznavaju sa

problematikom upravljanja kvalitetom. Karakteristike:

Timski rad ograni¢en na pojedinacne probleme.

MenadZment se usmerava ka kvalitetu.

Korisnici definisani i potrebe identifikovane.

Tehnike su uobic¢ajeno usmerene na identifikovovanje i odvajanje dobrog od loseg.
Uobicajeno implementirani ISO 9001 i ISO 14001 standardi.
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(2) Faza ll; Orijentacija na unapredenja

-Postoje dokazi o unapredenje sistema. Organizaciona kultura je usmerena ka stalnom poboljSanju kvaliteta.
Karakteristike:

Timski rad organizovan kroz timove za unapredenja.

MenadZment usmeren ka kvalitetu

Procesi su usmereni ka unapredenju korisnikovog zadovoljstva.

Prisutne brojne tehnike usmerene na stalnom unapredenju (7 Quality Control Tools(Improvement
Orientation) 7 Management Tools (Prevention Orientation) Flow Charts Affinity Diagrams Tally Charts
InterRelationship Diagrams Histograms Tree Diagrams Pareto Analysis Matrix Diagrams Cause & Effect
Diagrams Matrix Data Analysis Scatter Diagrams Process Decision Charts Control Charts Arrow Diagrams)
Razvoj modela poslovne izvrsnosti (MBQA, EFQM, Deming i sl.).

(3) Faza lll; Orijentacija na prevenciju

Preventivno razmisljanje u smislu prevencije problema ugradeno u sistem. Karakteristike:

Organizaciona struktura je zasnovana na timskom radu.

MenadZment posvecéen kvalitetu.

Veze sa kornsicima izgradene i usmerene ka odrzavanju lojalnosti.

Zaposleni se podsticu i nagraduju za odgovarajucu inovativnost.

Preventivne tehnike usmerene na sprecavanje problema. (Failure Modes and Effect Analysis (FMEA),
reliability analysis, design of experiments, the seven management tools and total preventative
maintenance)

Eksterna priznanja i nagrade za poslovnu izvrsnosti (MBQA, EFQM,Deming i sl.).

Integralno upravljanja kvalitetom produkata

-Predstavlja zbir aktivnosti i akcija koje se odvijaju u upravljackim procesima od ideje za produktom do momenta

kada proizvod izlazi iz procesa upotrebe, ukljucujuci i proces postupotrebe (proizvodi koji se upotrebljavaju) ili do

momenta potrosnje (proizvodi Koji se troSe), sa ciljem da se zadovolje potrebe korisnika.
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7. Upravljanje kvalitetom — najznacajniji pristupi

Walter A. Shewhar — Pionir u razvoju nauke o kvalitetu

(1) Pojam - Proces pod kontrolom.

(2) Podela slu¢ajnih i sistematskih fatora u procesima
(3) Kreator prvih kontrolnih karata X, Rii sl.

(4) Kreator PDCA ciklusa

(5) Objektivan kvalitet — nezavisno od ljudi

(6) Subjektivan kvalitet — kako ga ljudi vide

-PDCA ciklus (Shewhart-ov krug)

Act Plan
Act
Act

Check Do
Check

Check
Unapredivati

-Prema Shewhart-u (PDCA: Plan — Do — Check — Act ciklusu):

e Planiranje - planiranje procesa,

e Sprovodenje - realizacija plana,

e Kontrola - vrednovanje ostvarenih vrednosti u odnosu na granice,

e Delovanje - poboljSanje procesa zasnovano na iskustvenim lekcijama iz prethodnog ciklusa. Ovo iskustvo se
prenosi u novi plan ¢ime se nastavlja PDCA ciklus (Ovaj ciklus se cesto, u literaturi, sre¢e pod nazivom
“Demingov ciklus”).

Deming W. Edvard

e unaprediti kvalitet smanjivanjem varijacija u procesu
e stvoriti moguénost blagovremenog delovanja na proces
e statisticke metode u upravljaju procesima

Nivo kvaliteta izlaza

—

d,

N\

\ /
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-Bogatstvo jedne zamlje zavisi vise od njenih ljudi, menadZmenta i vlade nego od njenih prirodnih izvora.

(Japan)

-Kvalitet pocinje sa ciljem koji definiSe menadZment

-Za kvalitet je potrebno stvoriti svest zaposlenih o kvalitetu

-Nizak kvalitet procesa znaci visoke troskove (42% plate)

-Merenje produktivnosti ne vodi obavezno i ka njenom povecanju Nove masine i oprema ne prestavljaju resenje. -
Potrebno je unapredenje Podrska menadZzmenta je nedovoljna. Trazi se akcija.

14 nacela menadimenta prema Edvardu

(1) Postanite odani svrsi unapredenja proizvodnje i usluga, sa ciljem da postanete konkurentniji, opstanete u poslu
i obezbedite nove poslove

(2) Prihvatite novu filozofiju. Mi se nalazimo u novoj ekonomskoj eri. Ne tolerisite los kvalitet.

(3) Smanjite zavisnost od kontrole da bi postigli bolji kvalitet. EliminiSite potrebu sa kontrolom celokupne
proizvodnje, prevashodno unapredenjem procesa.

(4) Prekinite sa praksom davanja posla dobavljacima na osnovu ponudene cene. Umesto toga radite na sniZzavanju
ukupnih troskova. Za svaki deo pronadite samo jednog dobavljacai sa njim radite na dugoro¢noj osnovi zasnovanoj
na vernosti i poverenju.

(5) Uporno i neprestano unapredujte sistem proizvodnje i pruZanja usluga, da biste unapredili kvalitet i
produktivnost i na taj nacin neprestano snizavali troskove.

(6) Uvedite praksu kontinuirane obuke na radnim mestima.

(7) Uvedite instituciju liderstva.

(8) Isterajte strah kako bi svako mogao efikasno da radi za kompaniju. Neka slobodno govore!

(9) Srusite barijere medu odelenjima. Ljudi koji rade na istrazivanju, konstrukciji, proizvodnji i plasmanu moraju da
rade kao tim kako bi predvideli probleme proizvodnje i upotrebe koja je u vezi sa proizvodom i uslugom.

(10) Uklonite slogane, savete i ciljeve koje postavljate pred radnike zahtevajuéi nulte greSke i nove nivoe
produktivnosti. Takvi saveti jedino kvare odnose s obzirom da je uzrok niskog kvaliteta i niske produktivnosti u

sistemu koji je izvan uticaja radnika.
(12) Ukinite radne standarde (normative).

(12) Uklonite prepreke koje radniku oduzimaju pravo da se oseti ponosnim na licni doprinos. Odgovornost

poslovodamorada se izmeni, umesto da odgovaraju samo za norme, moraju odgovarati i za kvalitet.
(13) Sacinite dinamicki program obrazovanja i samoobrazovanja.
(14) Ukljucite sve u kompaniji da rade na uvodenju unapredenja. Unapredenje je zadatak svih.

Koraci reSavanja problema prema Edvardu

(1) Identifikacija problema (kontrolne karte)

(2) Klasifikacija uzroka problema (zajednicki i poslebni uzorci)
(3) Korektivno delovanje u vezi problema (14 koraka)

(4) Povecanje performansi

Kaoru Ishikawa

e Najzasluzniji u promovisanju metoda i tehnika za reSavanje problema u oblasti kvaliteta

e 7 alata kvaliteta (Pareto analiza, Dijagram riblja kost, ISikava dijagram, Stratifikacija, Histogrami, Kontrolne

karte, Scatter dijagram)
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Ishikawa dijagram

skupina uzroka skupina uzroka

PROBLEM
POSLEDICA

skupina uzroka skupina uzroka

Joseph M. Juran
-Menadzeri jo$ nisu shvatili da su oni osnovni krivci za performanse u kvalitetu kompanije, a ne radnici. Kvalitet se
ostvaruje preko proizvoda i usluga. Problem kvaliteta u USA je Siri drusStveni problem.

Triologija kvaliteta Prema J. Juranu:

(1) Planiranje kvaliteta (Quality planning) - projektovanje procesa koji ¢e biti sposobni da ostvare postavljene
ciljeve i da ih ostvaruju pod radnim uslovima.

(2) Kontrola kvaliteta (Quality control) - planski ciklus aktivnosti na osnovu kojih se postize Zeljeni cilj, svrha ili
standard.

(3) Poboljsanje kvaliteta (Quality improvement) - eliminisanje sistematskih uzroka kako bi se izbeglo odstupanje
od dosadasnjeg nivoa kvaliteta izrade, eliminisanje sluc¢ajnih uzroka koji dovode do razlike izmedu
dosadasnjeg nivoa kvaliteta izrade i optimalnog nivoa, izbegavanje navedenih uzroka u okviru osnovnog
planiranja.

Armand V. Feigenbaum

e TQC Total Quality Control — pomak sa tehnickog razmatranja problema kvaliteta na opsti organizacioni
problem, iako je zadrZan termin Control.

e Kvalitet je najodgovorniji za opsti rast i uspeh u poslovanju.

e Upravljanje kvalitetom je prisutno u svim procesima org. sistema. Kvalitet je osnovni nacin za upravnljanje
kompanijom.

Kvalitet je u osnovi nacin za upravljanje kompanijom:

) Kvalitet je u vezi u svim procesima

~

Kvalitet je ono Sto korisnik kaze da jeste

~

Kvalitet i troSak nisu u suprotnosti

~

Kvalitet zahteva pojedinacan, ali i timski rad

~

Kvalitet i inovacije su uzajamno zavisne

~

Kvalitet je pitanje etike

~

Kvalitet zahteva stalno unapredenje

~

(1
(2
(3
(4
(5
(6
(7
(8) Kvalitet je putanja ka produktivnosti
(9

) Kvalitet se implementira u Sirem sistemu koji ukljucuje korisnika i isporucioca

Philip Crosby

e Raditi usaglaseno prvi put i biti na nivou zero defekta
e Kvalitet je prisutan u celoj organizaciji

e Unapredenje kvaliteta je neprekidan proces

e Kvalitet je merljiv
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e Potrebne su nove merne velicine za kvalitet. Jezik koji menadZment najbolje razume je jezik novca.
e Kvalitet je odgovornost svih zaposlenih

Najcesce zablude

(1) Proizvod ili usluga normalno je da sadrZe odredena odstupanja od zahteva.

(2) Organizacija ima razvijenu Siroku mrezu servisa i dilera obucenih za opravke i razli¢ite oblike korektivnih mera
u cilju zadovoljnog korisnika.

(3) Menadzment ne obezbeduje jasne standarde performansi ili definicije kvaliteta, tako da zaposleni ih razvijaju
pojedinacno.

(4) Menadzment ne poznaje cenu neusaglasenosti. Proizvodne kompanije trose 20% ili vise od njihovih prihoda
radeci stvari pogresno i prekovremeno.

(5) Usluzne kompanije trose 35% ili vise od njihovih operativnih troskova radedi stvari pogresno i prekovremeno.

(6) Menadzment odbija da prizna da je uzrok problema.

14 koraka na unapredenju prema Crosby-ju

1) Posvecenost menadZmenta

2)
)

Timovi za unapredenje kvaliteta

w

Merenje kvaliteta

)

Troskovi odredivanja kvaliteta
Svest o kvalitetu

ul

Korektivne aktivnosti

J o

Zero defekt planiranje

) Trening poslovoda

) Zero defekt dan

10) Uspostavljanje ciljeva

11) Eliminisanja uzroka problema

Y]

12) Priznatost za kvalitet
13) Kruzoci kvaliteta
14) Ponavljajte ovo u nedogled

A~ e~ e~~~ o~~~ e~ e~ e~~~

Robert Costello

e TQM je koncept koji zahteva totalno liderstvo menadZmenta i stalnu uklju¢enost u sve procese.

e TQM podrazumeva kontinualno osposobljavanje zaposlenih u oblasti kvaliteta

e TQM - kreativnost, inicijativa, poverenje

e TQM je strategija za kontinualno unapredenje performansi na svim nivoima i u svim podrucjima odgovornosti.

Tradicionalni pristup TQM pristup

. . . T Produktivnost se moZe povecati unapredenjem
Produktivnost i kvalitet su konfliktni ciljevi

kvaliteta
Kvalitet je definisan kao usaglasenost sa Kvalitet je definisan kao usaglasenost sa
specifikacijama i standardima identifikovanim korisnikovim potrebama

) . . Kvalitet se meri kao stepen kontinualnog
Kvalitet se meri kao obrnuto proporcionalan ) . )
. . unapredenja produkta/procesa i zadovoljstva
neusaglasenosti o
korisnika

Kvalitet se postizao kroz kontrolu Kvalitet se postizao kroz upravljanje procesima
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Defekti su dozvoljeni ako produkt zadovoljava
minimum standarda

Defekti se moraju izbeci kroz tehnike upravljanja
procesima

Kvalitet je zaseban deo organizacije koji treba da
nadzire proizvodnju

Kvalitet je deo svih delova organizacije i svake faze
Zivotnog ciklusa produkta

IzvrSioci su odgovorni za los kvalitet

MenadZment je odgovoran za los$ kvalitet

Veze sa isporuciocima su kratkoroc¢ne i orijentisane
na cenu

Veze sa isporuciocima su dugorocne i orijentisane na
kvalitet

Zakljucak

e Zahtevaju veoma jaku i jasnu posveéenost menadzmenta

e Ukazuju da praksa upravljanja kvalitetom smanjuje, a ne uveéava troskove

e (QOdgovornost je na menadZmentu i sistemu menadZmenta, a ne na radnicima

e Prica o kvalitetu je stalni, nikad zavrSeni posao
e  Korisnicki su orijentisani

e Podrazumevaju pomeranje sa zasterele na novu organizacionu kulturu

e Bazirani su na izgradnji timova za reSavanje problema sastavljenih od menadzera i izvrsilaca
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8. Planiranje za kvalitet Misija, vizija, politika, ciljevi i planovi kvaliteta

Osnove za definisanje Politike kvaliteta

Misija: Zasto postojimo?

e Da resimo neresive probleme inovativnoséu. (3M)

e Dati prosecnim ljudima moguénost kupovine stvari za bogate. (Wal-Mart)

e Da ucinimo ljude sreénijima. (Walt Disney)

e  Ostvariti uzitak u naprednoj i primenjenoj tehnologiji u korist drustva (Sony)

Vizija: Gde sebe vidimo u buduénosti?

e 2000. godine 2000 radnji. (Starbucks).

e Postati najvedi svetski distributer tekstila.

e Medu prva tri poslovna sistema na domacem trzistu.

e  Ostvariti trecinu trziSnog uceséa u prodaji vode na domacem trziStu. Biti u vrhu po kvalitetu svojih proizvoda
na trzistu Evopske unije.

Poslovna politika: Skup opstih principa i pravila za vodenje organizacije

e Politika finansija

e Politika ljudskih resursa
e Politika nabavke

e Politika prodaje i sl

Politika kvaliteta

-"Sveobuhvatne namere i vodenje organizacije, koji se odnose na kvalitet, kako ih zvani¢no izrazava najvise
rukovodstvo ."(I1SO 9000:2005)

Uloga politike kvaliteta

e Daje okvire za definisanje ciljeva kvaliteta.

e |[stice obaveze menadZmenta u vezi sa kvalitetom.

e PomazZe promociju posvecenosti kvalitetu u celoj organizaciji.

e Daje mogucnost za objektivnu naknadnu proveru postavljenih principa.

Neka pravila izrade Politike kvaliteta

e DefiniSe je i potpisuje top menadZment organizacionog sistema.

e Politika kvalitete se uvek pise u | licu mnoZine ili u odnosnom licu (npr. kompanija se zalaze ...)

e SadrZi opste ciljeve kvaliteta

e MozZe da sadrzi nacine za dostizanje ciljeva kvaliteta, gde se prozivaju interno zainteresovane grupe:
e menadZerii ostali zaposleni — (nije poZeljno!!!)

e Uskladena je sa vizijom i misijom najviSeg rukovodstva u pogledu buduénosti organizacije;

e Da obuhvata principe upravljanja kvalitetom (stalno unapredenje, zadovoljstvo korisnika i sl.)

e Koncizna, jasno formulisana i saopstena.

Primer1: "Reilly Industries"

-Reilly Industries zalaZe se za utvrdivanje i ispunjenje potreba svih internih i eksternih korisnika nasih proizvoda i
usluga. Postizanje korisnikovog zadovoljstva kroz kontinualna poboljsanja u kvalitetu nasih produkata i procesa
zahteva puno zalaganje svih zaposlenih. Potrebno je obezbediti sve uslove: resurse, radno okruzenje, obuku i sl.
neophodne za efektivno i efikasno ispunjenje prethodnog.
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Primer2: "Chrysler Corporation”

-Biti najbolji. Ovakva politika zahteva od svih pojeidnacnih i operativnih jeidnica potpuno razumevanje zahteva

njiho

vih korisnika i isporuku proizvoda i usluga koji zadovoljavaju ove zahteve na nivou "zero defecta".

Elementi sadrZaja politike kvaliteta

Logo, pripradnost

Naslov

Tekst sadrzaja sa definisanim opstim ciljevima
Potpis

Datum donosenja

Nacini saopsStavanja

(1) Direktno
e isticanja na oglasnim tablama, na zidu, na internet sajtu i sl.
e Stampanim broSurama, internim novinama, kalendarima, i drugim dokumentima @ na
Indirektno
e definisanim ciljevima i planovima kvaliteta
e postupcima i uputstvima za radna mesta
(2) Indirektno
e definisanim ciljevima i planovima kvaliteta
e postupcima i upustvima za radna mesta

Mesto politike i ciljeva kvaliteta u strateSkom planiranju

MISIJA
VIZIJA
3 POLITIKA |
Politika STRATEGIJA
kvaliteta
Ciljevi CILJEVI
kvalitetad™——_

POLIT!RA Ol

/P/LI IKA POLITIKA POLITIKA
MARKETINGA/ NABAVKE PRODAJE
e 2]

CILJE ILJEVI CILJE CILJEVI
MARKETINGA ABAVKE h .| PRODAJE

Ciljevi kvaliteta
-"Ono sto se trazi ili Zeli postici u vezi sa kvalitetom."(1SO 9000:2005)

Ciljevi kvaliteta treba da:

Grup

proistiCu iz politike kvaliteta;

su realni, ostvarivi i primenjivi, zasnovani na ¢injenicama (analiza podataka);

su uskladeni sa ostalim ciljevima i prioritetima kompanije;

se prevedu u termine koji su razumljivi za zaposlene kako bi ih oni mogli prevesti u svoje podciljeve;
su merljivi i ukljuéeni u mehanizam stalnog pracenja i verifikacije

su dekomponovani na sve hijerarhijske nivoe organizacije

e ciljeva kvaliteta

sastancima
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o opsti ciljevi kvaliteta - uglavnom sadrzani u politici kvaliteta nisu merljivog karaktera.
o posebni ciljevi kvaliteta -proisticu iz opstih ciljeva kvaliteta i uglavhom su merljivog karaktera. DefiniSu se na
nivou organizacionog sistema, a zatim se mogu dalje dekomponovati na sve organizacione nivoe i podsisteme.

Vrste ciljeva kvaliteta

e ciljevi kvaliteta proizvoda/usluga (kvalitet konstrukcije PrQ) — prihodi
e ciljevi kvaliteta procesa (kvalitet procesa) — rashodi — skart, dorada, reklamacije, poStovanje rokova...

Nivoi ciljeva kvaliteta

e Ciljevi kvaliteta na nivou organizacionog sistema
e Ciljevi kvaliteta na nivou podsistema

o Ciljevi kvaliteta na nivou procesa
-Definisu ono Sto Zelimo postiéi u vezi sa procesima koji uti¢u na kvalitet. Npr:

* povecanje zadovoljstva korisnika za 10%;
* smanjenje broja reklamacija za 2%;

* smanjenje koli¢ine Skarta za ..

* snizavanje troSkova kvaliteta za ...

-Ko definise ciljeve kvaliteta na nivou procesa ...?

*  Ciljevi kvaliteta se definiSu na razli¢itim hijerarhijskim nivoima podsistema upravljanja
*  Proistic¢u od opstih na viSim ka operativnim (posebnim) na nizim nivoima upravljanja
*  Posebni sa nivoa organizacionog sistema daju okvire za definisanje ciljeva kvaliteta na nivou podsistema
(prodaja, nabavka, proizvodnjaisl.)
e (Ciljevi kvaliteta na nivou produkata
-Definisu se kroz procese definisanja i projektovanja kvaliteta produkata
-Predstavljaju standard ili projektovani kvalitet

-Ciljevi kvaliteta produkata

* Specifikacije
e Uzorci
e Crteii...

-Ciljevi kvaliteta proizvoda npr.

* Specifikacija FL201

* Redizajn ambalaze

* Izmena podsklopa 987A34

* Upotreba novog materijala Nz124
*  Uvecati udeo sastojka za 10%

-Ciljevi kvaliteta usluga npr.

36



Karakteristika Potrebni g
Esalitats Resursfusluga kvalitet Specifikacija (PrQ)
e Uputsivo za edriavanje objekaa
Spoljainj 1zgled o F._a° ada u._gl eda Proveriti 1zgled fasade jednom
- Objekat ocuvano t - = SRR
fasade J ‘r.—i.t" g mesaino. Fasada bez oitecenja,
ocdrEavano. farbe i sl.
Uputstvo za odriavanje objelaa
s, i Travu zalivati 1 $15att prema
Izgled zelenila oob' ekt:nj 3 E;li:nilri i%;o pisanom uputstvu. (doba dana,
] - " | vreme, godiinje doba. razmestaj
prskalica 151)
Temperaturz u Soba Fidgnaaeaia Uputstvo za odriavanje objelaa
prostorij :ﬁf’a S Temperatura 2242
Izoled Uputstvo za odriavanjei
= ;*.-r _— 4 ciscenje prostorja
uné'l_ t:;]alj 8 Soba Cista soba Sobu cistitt svakednewvno po
xamac-wi tzlasku gosta iz sobe prema
Cistoca scbe R e

-Ko definise ciljeve kvaliteta na nivou produkata? - Podsistem marketinga, IR, Prodaja

Plan kvaliteta

e Dokument kojim se definiSe nacin ostvarenja definisanih ciljeva kvaliteta.

e Najcesce sadrze definisane: Aktivnosti, Resurse, Odgovornosti, Rokove za realizaciju ciljeva kvaliteta
Nivoi planova kvaliteta

e Planovi kvaliteta organizacionog sistema
e Planovi kvaliteta podsistema
e Planovi kvaliteta procesa

e Planovi kvaliteta produkata

¢  “Dokument ili set dokumenata koji definiSu standard, resurse i procese koji se odnose na proizvod, uslugu
ili projekat.” ASQ
-Plan kvaliteta produkata definisu nacin dostizanja ciljeva kvaliteta na nivou produkata
e definiSu procese stvaranja produkata (operacije, redosled, radna sredinaisl.)
* definiSu karakteristike ulaza u procese stvaranja (predmet rada, sredstva za rad i sl
-Kako ostvariti projektovani kvalitet proizvoda/usluge?
-Kroz koje procese?
-Upotrebom kojih resursa?
-Primeri planova kvaliteta produkata
* Recepture, specifikacije materijala, dijagrami tokova, tehnoloske liste, projekti.

Plan kvaliteta na ostalim nivoima: definiSe nacin dostizanja ciljeva kvaliteta procesa definisanih na odnosnim nivoima

e Kako povecati zadovoljstvo korisnika za 10%?
e Kako smanijiti reklamacije za 2%? ANALIZA REKLAMACIJA!! UZROK!!
e Slucaj prodaje alata (pucanje alata). Slucaj prodaje kolaca (nesvojstven ukus).
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9. Procesi definisanja i odredivanja kvaliteta

Problem u vezi sa kvalitetom
-Sta korisnici Zele? = ili # Sta dizajneri, projektanti, tehnolozi MISLE da KORISNICI Zele?

Ljuljaska u gradevinarstvu

3 \
" N\ae b N w4

Korisnicki

P, o > T{
zahtevi 1B |, i
‘ :.,. ® lj e

= A N @)
y , h
“ﬁ [ 7T

Y
s ¥ / =
RS / -~

!

Produkt Unapredenje
Uticaj procesa definisanja, stvaranja, odredivanja kvaliteta na kvalitet produkta
-GAP model korisnik/isporucilac

UPOTREBNI
S
— POTREBE KVALITET f(8)
A
GAP 1
KORISNIK
ISPORUCILAC
OSTVARENI
KVALITET
\ 4 A
GAP 3
POTRERBNI _ | PROJEKTOVANI
— KVALITET gl KVALITET

e

(1) Procesi definisanja kvaliteta — prevode Potrebe u Projektovani kvalitet

-Osnovni problem u procesu definisanja kvaliteta
+ Identifikovati potrebni kvalitet PoQ - (Sta neko ocekuje od buduéeg proizvoda/usluge?) — Moguénost

nastanka greske gapl
¢ Definisati projektovani kvalitet PrQ - (Sa kojim karakteristikama proizvoda/usluge zadovoljiti potrebe?) —

gap2

-Procesi definisanja kvaliteta i podsistemi org. sistema

. Podsistem marketinga
o istraZivanje korisnikovih potreba o utvrdivanje znacaja potreba

o istraZivanje konkurencije

. Podsistem istraZivanja i razvoja
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o definisanje koncepta proizvoda/usluge o izrada studija izvodljivosti
o razvoj proizvoda/usluga o projektovanje proizvoda/usluga o razvoj prototipa o razvoj opreme, alata i
sl.

. Podsistem prodaje (preispitivanje zahteva korisnika)

(2) Procesi stvaranja kvaliteta — prevode Projektovani kvalitet u Ostvareni kvalitet

-Osnovni problem u procesu stvaranja kvaliteta
-Realizovati ostvareni kvalitet OQ u skladu sa Projektovanim kvalitetom PrQ
-(Kako ostvariti PrQ???) — Moguénost nastanka greske GAP3

-Primeri podsistema i procesa stvaranja kvaliteta
-Podsistem proizvodnje/pruZanja usluga
. Planiranje proizvodnje/pruzanja usluga
. Priprema proizvodnje/pruzanja usluga
. Realizacija proizvodnje/usluga
. Odrzavanje opreme, infrastrukture i radne sredine itd.

(3) Procesi odredivanja kvaliteta — odreduju Ostvareni kvalitet i Upotrebni kvalitet
-Osnovni problem u procesu odredivanja kvaliteta

. Odrediti ostvareni kvalitet 0Q (Koliko su ispunjeni elementi PrQ???)
- Mogucénost nastanka greske u odredivanju OQ i uticaj na GAP3

. Odrediti upotrebni kvalitet UQ (Koliko su ispunjene potrebe korisnika???)
- Moguénost nastanka greske u odredivanju UQ i uticaj na PoQ

-Primeri podsistema i procesa odredivanja kvaliteta
e Podsistem kvaliteta — Ostvareni kvalitet
- kontrola kvaliteta proizvoda/usluga
e Podsistem marketinga — Upotrebni kvalitet
- istraZivanje nivoa zadovoljstva korisnika proizvodom/uslugama itd.
e Podsistem prodaje — Upotrebni kvalitet
- prikupljanje, obrada i analiza reklamacija
*Napomena: Postoje i procesi upravljanja, kao i procesi koji pruzaju podrsku svim prethodno navedenim procesima
(ukljuéujuci i proces upravljanja) — videti predavanje 4

Procesi definisanja, stvaranja i odredivanja kvaliteta — osnovne faze
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|
|
|
4. 3 3 !

Trzist Konceptualni i
v | 1| e [T S [, |
Razvol protivs U funkcijj definisanja :
= 3 BrQ s :
Projektovanje OQ U Q |
PoQ PoQ PrQ prototipa prototipa prototipa y i :
& 1 e = 0 | e
Ontimizaci Probna [ —— hisno |
ptimizacija proizvodnja ispitivanje | =
¢ ¢ . — .10', . : Upotreba/
5 F I Potroinja
= LT i orscesatll| |- | Flu;\imniei !
2 & T ma
podrike pfoigvmodnje !
|
| Procesi definisanja kvaliteta !
FAZA I - Istrazivanje trzista [ Procesi stvaranja kvaliteta
FAZA II - Razvoj produkta [ Procesi odredivanja kvaliteta

FAZA III — Projektovanje i verifikacija
FAZA IV — Validacija produkta

FAZA V — Stvaranje produkta

FAZA VI - Upotreba produkta

Aktivnosti procesa definisanja kvaliteta

(1) Planiranje projekta — Tokom planiranja projekta potrebno je odrediti:
o  faze projekta;
e  odgovarajuce aktivnosti preispitivanja, verifikacije i validacije za svaku fazu projekta
e  odgovornosti i ovlaséenja.

(2) Definisanje ulaznih elemenata
e Eksterni ulazni elementi (PoQ)
o potrebe korisnika produkata (zahtevi i o¢ekivanja)
o potrebe ostalih zainteresovanih strana
o zakoni i propisi
o standardi
e Interni ulazni elementi
projektni zadatak
analize u vezi prethodnih iskustava

o

o analize u veziresursa i procesa
o raspolozivi resursi (novac, vreme i sl.)

(3) Definisanje izlaznih elemenata — Izlazni elementi treba da obuhvate informacije koje omogucavaju verifikaciju
i validaciju prema planiranim zahtevima. Primeri izlaznih elemenata:

e specifikacije proizvoda, ukljucujudi kriterijume za prihvatanje (PrQ),
e specifikacije procesa,
e specifikacije materijala,
o specifikacije ispitivanja,
e zahtevi koji se odnose na obuku,
e informacije korisnicima i potrosacima,
e zahtevi koji se odnose na nabavku i
. izvestaji kvalifikacionih ispitivanja itd.
(4) Verifikacija — Proces preispitivanja izlaznih elementata u odnosu na ulazne elemente, da bi se dobili objektivni
dokazi da li su ih na efektivan i efikasan nacin ispunili.
e primena komparativnih metoda, kao Sto su alternativni proracuni
e vrednovanje prema sli¢nim projektima
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testiranja, simulacije ili ispitivanja da se proveri uskladenost sa specificnim zahtevima
vrednovanje u odnosu na steceno znanje iz proteklog iskustva, kao $to je ono o neusaglasenostima i
nedostacima

(5) Validacija — Proces kojim se obezbeduje da rezultujuéi produkt ispunjava zahteve za nameravanu upotrebu ili

primenu. Kada je izvodljivo, validacija mora da se obavi pre isporuke ili koriséenja produkta.

testiranje proizvoda u uslovima eksploatacije
koriSc¢enje proizvoda od strane korisnika (uzorak)
simulacija pruzanja usluga

simulacija softvera

(6) Upravljanje izmenama

Izmene u projektu moraju da se identifikuju i zapisi o njima odrzavaju.

Ove izmene moraju da se preispituju, verifikuju i validiraju, gde je primenljivo, i odobre pre primene.
Preispitivanje izmena u projektu mora da obuhvata i vrednovanje, kako izmene uti¢u na produkt.
Problem spregnutosti karakteristika kvaliteta!!!

Definisanje ulaznih elemenata - Potrebni kvalitet (PoQ)

-Potrebni kvalitet je onaj kvalitet koji iskazuje korisnik (definiSe isporucilac, ako nisu iskazane) da bi zadovoljio svoje
(korisnicke) potrebe

Potreban kvalitet i definicija kvaliteta

"Kvalitet je nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika (znaci da postoje u ne¢emu, narocito kao trajna karakteristika)
ispunjavaju potrebe"

Matematicki iskaz definisanja potrebnog kvaliteta

k
POQ = f Z POiW,-
i=1

PoQ - Potreban kvalitet proizvoda/usluge
Po - potrebe

W - znacaj potreba (zahtevi, ocekivanjaisl.)

k - broj potreba

Ulazi u proces definisanja PoQ

PoQ

Proces definisanja

potrebnog kvaliteta

-Upotrebni kvalitet odreden u prethodnim iteracijama upotrebe nekog produkta

Aktivnosti procesa definisanja potrebnog kvaliteta (PoQ)

(1) Korak 1. Identifikacija i definisanje korisnika

e potrosac i korisnik

e direktniiindirektni

e kupac, krajnji korisnik (videti sluc¢aj “ITSION”)

e profil potrosaca/korisnika (Zivotna dob, pol, socijalni status ...) Primeri:
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a) Autobus
b) Mileko
c) Usluge biblioteke

d) Usluge projektovanja bolnice

e) Softver za vodenje racuna gradana (banka)

(2) Korak 2. Identifikikacija potreba i njihova kvantifikacija Potrebe:

a) Iskazane - zahtevi (kompletnost zahteva, Cek liste, ...) - Ova grupa potreba se direktno iskazuje od strane
korisnika i njihovo ispunjavanje je srazmerno zadovoljstvu korisnika. Obi¢no se ispoljavaju u ugovornim

odnosima za poznatog kupca. Npr.: crteZi, zahtevi u vezi materijala, boja, uzorci i sl.

b) Ocekivane (ankete, intervjui, posmatranje, probe, focus grupe i sl.) - Ova grupa potreba se direktno ne
iskazuje od strane korisnika, ali je njihovo ispunjavanje, takode, srazmerno zadovoljstvu korisnika. Obi¢no
se ispoljavaju u slu¢ajevima Siroke potrosnje i upotrebe za nepoznatog kupca. Npr.: ukus cokolade, dizajn

mobilnog telefona, brzina obrade kredita i sl. Tehnike prikupljanja podataka:

Poseta korisnicima

Telefonska istraZivanja

IstraZivanja putem maila

Anketna istrazivanja

Fokus grupe
Probe

Poredenja sa sliénim proizvodima/uslugama

c) Podrazumevajuce (propisi, tehnicki standardi i sl.) — Ova grupa potreba odnosi se na podrazumevajuce
karakteristike proizvoda/usluga obi¢no definisane kroz zakonsku regulativu i druga normativna
dokumenta (npr. standarde). Njihovo ispunjavanje znacajno ne doprinosti zadovoljstvu korinika, ali

obrnuto ga znacajno umanjuje. Npr.: zdravstvena ispravnost mleka, dimenzija baterija i sl.

-Medutim, postoji i posebna grupa potreba koje korisnik ne ocekuje u vezi produkta i samim tim ih ne iskazuje. Ove

potrebe se mogu nazvati neocekivanim ili latentnim potrebama. — Ova grupa potreba ne ocekuje se od strane

korinsika, ali proizvod/usluga svojim karakteristikama mogu da ih pobude i stvore znacajo poveéanje zadovoljstva.

Potrebni kvalitet (PoQ) i Kano model (izmenjen)

ZADOVOLISTVO KORISNIKA

Neocekivane
potrebe

Potpuno zadovoljstvo

Ocekivane i/ili
iskazane potrebe

Nizak nivo Visok nivo
NIVO
/ OSTVARENJA
Podrazumevajuce
potrebe
Nezadovoljstvo
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10. Procesi definisanja i odredivanja kvaliteta. Projektovani kvalitet. Ostvareni kvalitet.
Upotrebni kvalitet. QFD.

PrQ: Projektovani kvalitet

e Projektovani kvalitet je onaj kvalitet koji se definiSe u konstrukciono-tehnoloskoj dokumentaciji.
e Svakom od elemenata PoQ odgovara bar jedan element PrQ

-"Kvalitet je nivo do kojeg skup svojstvenih karakteristika —PrQ (znaci da postoje u ne¢emu, narocito kao trajna
karakteristika) ispunjavaju potrebe-PoQ"

-Projektovani kvalitet mora da uvazi obe perspektive:

e  Korisnicku — efektivnost karakteristika, tj. da ispunjavaju potrebe
e  Perspektivu organizacionog sistema — efikasnost, tj. niski proizvodni troskovi

Karakteristika kvaliteta (Quality Characteristic)

e veliina na nekom entitetu koja direktno ili indirektno utice na osobine kvaliteta posmatranog entiteta
znacajne za njegovog kupca, korisnika ili potrosaca.

e mogu biti kvantitativne (numericke) i kvalitativne (atributivne)

e osnovni gradevinski blok iz kojeg je sastavljen kvalitet.

e svojstvena karakteristika proizvoda, procesa ili sistema koja se odnosi na zahteve. To su npr. masa, duzina,
hemijski sastav, ukus, miris, vreme, gustina, ljubaznost, izgled, boja i sl.

(1) Kvantitativna (varijabilna, numericka) karakteristika kvaliteta je karakteristika kvaliteta koja moZe biti
izmerena i Cija vrednost je kontinualna velic¢ina. Ove karakteristike kvaliteta obi¢no se mogu izraziti u mernim
jedinicama.

(2) Kvalitativna (atributivna) karakteristika kvaliteta je karakteristika kvaliteta koja se moZe oceniti, eventualno
klasifikovati i medusobno porediti sa drugim srodnim karakteristikama kvaliteta. To su obi¢no diskretne
veli¢ine, kategorije tipa: dobro/lose; ide/ne ide, ocena 0-5i sl.

-Obicno se definiSu planirane vrednosti i dozvoljeno odstupanje.
Softver — karakteristike kvaliteta performansi

e Vreme ucditavanja korisnickog interfejsa maksimalno 2s
e Potvrda unetih informacija nakon prijavljivanja korisnika maksimalno 5s
e Obrada rezultata upita u trajanju od max 5s itd.

Kvalitet usluge

e Ispoljava se tokom pruZanja usluge
e Najcesce resursi nisu odvojeni od korisnika ve¢ su uklju€eni u pruzanje usluga
e Zavisi od resursa koji su ukljuc¢eni u pruzanje usluga

Karakteristike

(1) Karakteristike kvaliteta resursa koji su u kontaktu sa korisnikom
e Ljubaznost, izgled, urednost, ukus, miris, sveZina, udobnost, ...
(2) Karakteristike kvaliteta koje su rezultat medudejstva resursa
e Brzina usluge (vreme proteklo od prihvatanja zahteva do njegovog ispunjavanja)
e RaspoloZivost usluge (vreme ¢ekanja na prihvatanje zahteva u obradu)
e Pouzdanost usluge (verovatnoca ispunjavanja zahteva ako je prihvacen)
e Tacnost usluge (usaglasenost koisnikovog zahteva sa rezultatima realizovene usluge)
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e Kompletnost usluge (stspen slaganja ponude sa oc¢ekivanjima korisnika)

Matematicki iskaz definisanja projektovanog kvaliteta

k
PT‘Q = f ZKKlWl
i=1

-PrQ - Projektovan kvalitet proizvoda/usluge
-KK - karakteristika kvaliteta

-W - znacaj karakteristike kvaliteta

-k - broj karakteristika kvaliteta

PoO . . PiQ
o - Proces definisanja
projektovanog kvaliteta
Odnos potrebni kvalitet/projektovani kvalitet
7 Proces razvoja 1 Projektovane KK
o projektovanja automobila proizvoda/usluge
1 —
Mali potrosa¢ (Sta Jeto m_a.h potrosac™? Sklopni crtez
51/100 km 1l1 41/100km) N
Crtear
/ podsklopova
/ Crtezi delova
Specifikacije
matertjala
Proces razvoja 1
projektovanja softvera
. ) . Projektovane KK
PoQ (Sta je to “prihvatljivo proizvoda/ushuge
— Vl'eme”? ﬁ
. TN *Vreme ucitavanja korisnickog interfejsa , ; o dinteralkcii
Npr. Pr]hx-atl] ivo 5 Specifikacije (interakcije,
maksimalno 2s y “huti
e —— e o]
funkcionisanja prijavljivanja korisnika maksimalno 5s komponente, kod, ...)

*Obrada rezultata upita u trajanju od max 5s

sistema i njegovih
komponenti

/
PrQ .- Upotrebne karakterisike

P
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Proces razvoja 1 Projektovane KK

PoQ projektovanja softvera proizvoda/ushuge
— v ) » o . ﬁ
(Sta je to “ozbiljno 1 o
. - *Specifikacije (graficki
dopadlj 1vo’? abjekti, boje, rasporedi i

*Razli¢ite varijante gotovih resenja sL)

Izgled interfejsa
treba da deluje
ozbiljno i da je

dopadljiv

PrQ — Upotrebne karakteristike

Integralni kvalitet

e Agregiranje karakteristike kvaliteta delova proizvoda (sklopovi, podsklopovi, delovi, komponente i sl) tj.
karakteristika kvaliteta resursa tokom pruzanja usluga.

o Karakteristike kvaliteta delova proizvoda utic¢u na ukupan kvalitet proizvoda.
e Karakteristike kvaliteta resursa uti¢u na ukupan kvalitet usluge.

Integralni kvalitet proizvoda Integralni kvalitet usluge
\ [AUTOMOBLL | KK finalnog proizvoda Esiiza boicia
| [Sasua [ [KAROSERUA | [MOTOR | [KOCIONT SISTEM | |.. | KK I nivoa R i R
[ \ \ \ 1§ IR
\ [BLOK | [GLAVA | [CILINDARSKISKLOP| |...| KK II nivoa POl L =l
' [ P

[ [ | Sobe Kupatil (KT n

\ [cmoar | [kie] [ ] KK III nivoa .

S
‘ KK n-tog nivoa

Osobina ili atribut kvaliteta (Quality attribute) — predstavlja skup srodnih karakteristika kvaliteta na nekom entitetu
koji se odnose na jednu od osnovnih potreba kupca, korisnika ili potrosaca.

-Primeri osobina kvaliteta nekog entiteta su: funkcionalnost, bezbednost, dizajn, moguc¢nost odrzavanja, ekoloske
osobine i sl.

0Q: Ostvaren kvalitet

e Ostvaren kvalitet je onaj kvalitet koji se odreduje na finalizovanom proizvodu/tokom pruZanja usluga ili na
njihovim delovima
o odreduje se nad elementima PrQ
o po broju elemenata je identi¢an PrQ
o odreduje se kroz procese kontrole kvaliteta (ispitivanje, testovi, probe i sl.)

0
M1l ) =

Proces proizvodnje/pruzanja

 ——
usluga
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Odnos projektovani kvalitet/ostvaren kvalitet

Projektovane KK Ostvarene KK
proizvoda/usluge Proces proizvodnie/pru¥ani: proizvoda/usluge
roces proizvodnje/pruzanja
) , usluga
Sklopni crtez [zmerene
- vrednosti
Crtez1 R ,0 :
2 karakteristika
podsklopova kviliteth
Crtezi delova definisanih u
E— PrC
Specifikacije Q
materijala
Specifikacija
usluge
Projektovane KK Ostvarene KK
usluge usluge
=P Proces pruzanja usluge >
Vreme cekanja Vreme ¢ekanja
prosecno max 10s prosecno 9s
Prosecna brzina Prosecna brzina
opsluzivanja max 23 opsluzivanja 30 min

min 3

Broj zalbi u vezi sa
Broj zalbi u vezi sa ljubaznoséu osoblja 1
ljubaznoséu osoblja 0

UQ: Upotrebni kvalitet

e Upotrebni kvalitet je onaj kvalitet koji iskazuje korisnik u momentu upotrebe/potrosnje proizvoda, tj.
pruzanja usluga
o odreduje se nad elementima PoQ
o po broju elemenata moZze biti i Siri od PoQ ako se u procesu prevodenja potreba u PoQ ispustila neka
od potreba korisnika
o odreduje ga isporucilac kroz istraZivanja trzista (ankete, fokus grupe, posmatranja i sl.), analizu
reklamacija i sl.

Ostvarene KK Upotrebne KK
proizvoda/usluge proizvoda/usluge
— Upotreba automobila b

Vmax =160 km/h Brzina - ocena 4,3

a=100 km/hza4,6s Ubrzanje — ocena 3

Zaustavni put =28 m Zaustavni put —
ocena §

Odnos ostvareni kvalitet/upotrebni kvalitet

Proizvod/usluge

(818]

P el —
Koriscenje/Potrosnja
Direktno

Utvrdivanje nivoa
zadovoljstva korisnika
Potrebe
Reklamacije
PoQ
Zalbe, predlozi i sl

Indirekino
T12i%no ucesée

Loyality index
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Ostvarene KK potrebne KK
usluge usluge

Proces pruzanja usluge

— i - —
T (usluzivanje) ) ) ) R
reme cekanja - Vreme ¢ekanja-ocena 78%
prosecno max 9s

Prosecna brzina-ocena 95%
Prosecna brzina
opsluzivanja max 30
min

Ljubaznost-ocena 230

Broj zalbi u vezi sa
ljubaznoséu osoblja 1

QFD (Quality Function Deployment)

QFD je nastao u Japanu, autor Yoji Akeo, 1966. godine

Prvi put primenjena u Mitsubishi Kobe, 1972. godine.

Najznacajniji rezultati u primeni postignuti u Toyoti krajem 70-tih.

QFD je tehnika za razvoj projektovanog kvaliteta (design quality) u cilju zadovoljenja korisnika,

QFD prevodi "jezik kupca i korisnika (potrosaca)” — POTREBE u "tehnicki jezik”“ — KARAKTERISTIKE KVALITETA
QFD obuhvata sve faze Zivotnog veka proizvoda ili usluge,

QFD je tehnika za kontinualno unapredenje kvaliteta proizvoda i usluga, ali i procesa.

Efekti primene QFD tehnike

QFD tehnika i o¢ekivane koristi

smanjuje vreme i troskove razvoja, projektovanja, lansiranja produkta

smanjuje mogucénost greske u fazi definisanja PrQ

smanjuje troSkove naknadnih korekcija

obezbeduje osnov za donosenje odluka u smislu unapredenja kvaliteta produkata

Vrste QFD matrica

PoQ-UQ/PrQ-0Q finalnog produkta

PrQ-0Q finalnog produkta/PrQ-0Q delova produkta
PrQ-0Q delova produkta /Parametri procesa
Parametri procesa /Kontrola procesa

Koraci u razvoju QFD matrice

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)

Identifikovati PoQ

Definisati PrQ produkta

Odrediti vezu izmedu PoQ i PrQ produkta

Odrediti OQ i UQ produkta

Definisati prioritete

Dalje razvijati matricu prema moguéim vrstama matrica
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QFD matrica —“Kuca kvaliteta”

POTREBNI KVALITET

KARAKTERISTIKE
KVALITETA

UPOTREBNI KVALITET

Matrica veza

ZNACAJ

Poredenje sa konkurencijom

Nivo zadovoljstva

Relativni znacaj

Cilj
Moguénost za poboljsanje
Aposlutni znacaj

Poredenje sa konkurencijom

PROJEKTOVANI KVALITET

OSTVARENI KVALITET

Apsolutni znacaj

Relativni znacaj

QFD (Kuca kvaliteta)

. Vrlo jaka veza

O Jaka veza
A Slaba veza
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11. Sistem upravljanja kvalitetom

Uproséeni dijagramski prikaz organizacionog sistema

Predmet radi
Rezijski
materijal »

Sredstva za

_Lﬂ.d_>

1

Dokumentaciji Produkti

—

Energija Ulazi . Procesi oz | po

S

Ljudski resursi Otpad
— >

Infrastruktura |

Novac

Usluge

Organizacioni sistem- struktura, podsistemi i procesi

PODSISTEMI I PROCESI

MARKETING ISTRAZ. 1 NABAVKA
Pradmet rads, LEVAYR)
Rekijokd
materijal
Sredstva za
EKONOMIKA PRAVNO
Dokumentacijy NORMATIVNI Produk
PROIZVODNJA/ rtari
USLUGE

Energija Ulazi
o

Ljudski resursi
e —

PRODAJA
Infrastruktura,

Novae

Usluge
KVALITET KADROVI

Mesto podsistema upravljanja u organizacionom sistemu
Tmivo

HIJERARHIJA UPRAVLJANJA

PODSISTEMI I PROCESI

Organizacioni sistem i sistem upravljanja
-Sistem upravljanja u organizacionom sistemu strukturno cine:
*  Upravljacki sistem (podsistem upravljanja — zajednicki za sve sistema upravljanja)
*  Objekti (predmeti) upravljanja (ostali podsistemi — zavise od namene sistema upravljanja)




ORGANIZACIONI UPRAVLIAEKI SISTEM
SISTEM u PROCESI \

PODSISTEMA
UPRAVLJANJA

OBJEKTI (PREDMETY)

UPRAVLJANJA l
— ] >
u PROCESI | U PROCESH i U st \ U PROCESI i
PODSISTEMA PODSISTEMA 2w ﬁ‘l‘ P = PODSISTEMA
MARKETINGA RAZVOJA POOSESTEMAXY. PROIZVODNJE

Uprosceni strukturni dijagram organizacionog sistema

Organizacioni sistem i zainteresovane strane Organizacioni sistem i zainteresovane strane

ORGANIZACIONI ZAINTERE-
SISTEM O = S —————————

SOVANE STRANE

Drzava

* Produkti (proizvod Poremecaji Vlasnici
¥ili usluga) — Produkti Kupci

Korisnici

+ Otpad >

PROCESI Otpad. emisije. ispustanja ... | |

* Dokumentacija y

Zahtevi
&' ~ iocekivanja

Dokumentacija

eresovane

Organizacioni
sistem Zaposleni

Uloga sistema upravljanja u organizacionom sistemu

Objedinjuje sve delove organizacionog sistema u funkciji obezbedenja izlaza koji ispunjavaju zahteve i
ocekivanja razlic¢itih zainteresovanih strana (stejkholdera). UkljuCuje efektivnost i efikasnost s obzirom da su
uklju€ene razlicite zainteresovane strane (korisnici, vlasnici, zaposleni i sl.)

Imperativ u radu svakog sistema upravljanja je da uravnoteZi zahteve i ocekivanja razlicitih zainteresovanih
strana: vlasnika, drzave,zaposlenih, kupaca, korisnika ...,drustva, isporucilaca

Organizacioni sistem i sistem upravljanja

-Specifi¢nosti sistema upravljanja:

Upravljacki sistem je zajednicki za sve sisteme upravljanja i realizuje se kroz procese podsistema upravljanja
(menadzmenta). Distribuiran je unutar svih podsistema organizacionog sistema.

Objekat upravljanja je razli¢it za pojedine sisteme upravljanja i ¢ine ga oni podsistemi koji svojim procesima
uticu na ispunjavanje zahteva razliCitih zainteresovanih strana (stejkholdera) na koje se pojedini sistem
upravljanja odnosi.

Organizacioni sistem i sistem upravljanja
-Jedan sistem upravljanja obuhvata sve ULAZE, PROCESE, IZLAZE

unutar upravljackog sistema i objekata upravljanja neophodne da se efektivno i efikasno ispune zahtevi i
ocekivanja odredenih zainteresovanih strana.

S obzirom da su svi procesi organizacionog sistema ukljueni u ostvarenje prethodnog najsiri sistem
upravljanja je ekvivalentan bo broju i strukturi procesa organizacionom sistemu.
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Sistem upravljanja kvalitetom

e Sistem upravljanja kojim se, sa stanoviSta kvaliteta, upravlja organizacionim sistemom je Sistem upravljanja
kvalitetom (Quality Management System) QMS
e Sistem upravljanja kvalitetom je deo ukupnog sistema upravljanja u organizacionom sistemu

-Sistem upravljanja kvalitetom u organizacionom sistemu strukturno Cine:

e Upravljacki sistem (podsistem upravljanja)

e Objekti (predmeti) upravijanja (ostali podsistemi koji svojim procesima uticu na kvalitet produkata)
-Kako sistem upravljanja kvalitetom deluje na organizacioni sistem:

e podstice organizacije da analiziraju potrebe (zahteve i o¢ekivanja) korisnika,
o definisu procese koji doprinose ostvarivanju produkata koji je usaglasen sa potrebama korisnika,
e upravlja i unapreduje ove procese.

-Odgovornost menadzmenta u uspostavljanju sistema upravljanja kvalitetom — Direktna odgovornost!!! — Iskljucivo
menadzment mozZe ostvariti implementaciju sistema upravljanja kvalitetom unutar postojeceg sistema upravljanja
Uloga sistema upravljanja kvalitetom

e Objedinjuje sve procese u funkciji obezbedenja produkata koji ispunjavaju potrebe korisnika produkata-
efektivnost
e Obezbeduje stalno unapredenje funkcionisanja ovih procesa — efikasnost

-Sistem upravljanja kvalitetom obuhvata sve: ulaze, procese, izlaze unutar upravljackog sistema i objekata upravljanja
neophodne da se efektivno i efikasno ispune potrebe korisnika produkata organizacionog sistema.

GAP model korisnik/isporuéilac

- UPOTREBNI
* POTREBE L KVALITET f(t)
GAP 1
KORISNIK
ISPORUCILAC
OSTVARENI
KVALITET
Y
PROJ : OVAN e
POTREBNI ROJEKTOVANI
=P KVALTET [ ™|  KVALTET

{ow

-Projektovanjem i implementacijom sistema upravljanja kvalitetom postiZe se eliminacija razlika:

e GAP1 (Potrebe — PoQ)
e GAP2 (PoQ-PrQ)
e GAP3(PrQ-0Q)

iz modela korisnik/isporucilac ¢ime se stvara osnova za dostizanje korisnikovog zadovoljstva .
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Identifikacija procesa sistema upravljanja kvalitetom
Koji podsistemi, sa kojim procesima i na koji nacin utic¢u na kvalitet produkata? | to na sve pojavne oblike:

e  PoQ - potreban kvalitet
e  PrQ - projektovan kvalite
e 0Q-ostvaren kvalitet

e UQ - upotrebni kvalitet

-Samo odredeni procesi u organizacionom sistemu su deo sistema upravljanja kvalitetom!!!

(1) Podsistem upravljanja — Proces: Upravljanje organizacionim sistemom
e Planiranje
e Organizovanje
e Koordinacija
e Kontrola
e |zvesStavanje
e QOdlucivanje

- Indirektno utic¢e na sve pojavne oblike kvaliteta PoQ, PrQ, 0Q, UQ.
- Procesi podsistem upravljanja, kao upravljacki sistem, utiCcu na sve ostale procese organizacionog sistema-
objekte upravljanja koji utic¢u na kvalitet.

(2) Specijalizovani podsistem (proizvodnja/pruZanje usluga) — Procesi:
e Planiranje i priprema
e Proizvodnja/Pruzanje usluga
e (Qdrzavanje (sredstava za rad, infrastrukture, radne sredine ...)

- Direktno uti¢e na OQ. Kroz procese specijalizovanog podsistema PrQ se transformise u OQ.

(3) Podsistem nabavke — Procesi:
e Definisanje zahteva za nabavkom
e Izborisporucioca
e Prijem roba i usluga
e Skladistenje i Cuvanje roba

- Direktno uti¢e na 0Q. Izlazi iz procesa podsistema nabavke (predmet rada, rezijski materijal,
sredstva za rad i sl.) su ulazi u procese proizvodnje i pruzanja usluga i svojim kvalitetom uti¢u na 0Q.

(4) Podsistem prodaje — Procesi:
e Prijem i obrada zahteva korisnika
e Izrada ponude
e |sporuka
e Prijem i obrada reklamacija i Zalbi

- Direktno na PoQ tokom prijema i obrade zahteva korisnika i izrade ponude, OQ tokom isporuke

proizvoda i komunikacije sa korisnicima i UQ tokom prijema i obrade reklamacija i Zalbi korisnika.

(5) Podsistem ljudskih resursa (kadrova) — Procesi:
e  Prijem ljudskih resursa
e Osposobljavanje ljudskih resursa

- Indirektno na sve pojavne oblike kvaliteta PoQ, PrQ, OQ, UQ. Ljudski resursi su ukljuceni u sve
ostale procese organizacionog sistema koji uticu na kvalitet.
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(6) Podsistem kvaliteta — Procesi:
e Upravljanje mernim sredstvima

Kontrola kvaliteta produkata

Interne provere

Pracenje standarda

- Direktno na OQ kroz procese upravljanja mernim sredstvima i kontrole kvaliteta i na PoQ u delu
pracenja podrazumevajucih potreba definisanih standardima kroz procese pracenja standarda.

(7) Podsistem razvoja — Procesi:
e Projektovanje proizvoda/usluga
e Projektovanje tehnologije izrade proizvoda/pruzanja usluga
e Projektovanje organizacije

- Direktno na PrQ. Kroz procese podsistema razvoja definiSe se kvalitet i specificira PrQ.

(8) Podsistem marketinga — Procesi:
e Istrazivanje potreba korisnika/potrosaca
e Utvrdivanje nivoa zadovoljstva korisnika

- Direktno na PoQ kroz istraZivanje potreba korisnika i UQ u delu utvrdivanja nivoa zadovoljstva korisnika.

(9) Podsistem pravno - normativni — Procesi:
e Pracenje normativnih akata koji se odnose na produkt

- Direktno na PoQ

(10) Podsistem informacioni — Procesi:
e Projektovanje informacionog sistema
e (Qdrzavanje informacionog sistema

- Indirektno na sve pojavne oblike kvaliteta PoQ, PrQ, OQ, UQ Direktno na OQ npr. ako se koristi
softver za odredivanje kvaliteta

(11) Podsistem ekonomike — Procesi:
e QObracun i analiza troskova izrade proizvoda/pruzanja uslugaObracun i analiza troskova u vezi sa
kvalitetom ...

- Nema uticaja pojavne oblike kvaliteta PoQ, PrQ, 0Q, UQ

(12) Podsistem finansija — Procesi:
e Obezbedenje izvora finansiranja
e Obracun li¢nih dohodaka
e Likvidatura
e Pruzanje knjigovodstvenih usluga

- Uglavnom bez direktnog uticaja na pojavne oblike kvaliteta. Moguc indirektan uticaj na OQ u delu
nepostovanja rokova zbog nemogucnosti obezbedenja potrebnih finansijskih sredstava tokom realizacije
ostalih procesa kojima se utic¢e na kvalitet.
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12. Standardi sistema upravljanja - pojam, uloga, podela, na¢in implementacije

Problem neusaglasenih izlaza!!!!

‘ + Produkti (proizvod

i/ili usluga)
'+ Otpad

~*» Dokumentacija y
[

ok e
5{‘ USAGLASENO???
» ‘ Zahtevi
:’nmfﬂesl < ‘ i ocekivanja

Kako resiti problem neusaglasenih izlaza?

e Korektivno delovanje na izlaz
e QOdstraniti neusaglaseni izlaz
e Standardi kvaliteta izlaza

e Preventivno delovanje na izlaz
e Spreciti stvaranje neusaglasenog izlaza
e Standardi sistema i procesa.

Standardi sistema i procesa

ZAINTERE-
SOVANE STRANE

z

Kontrola kvaliteta izlaza?
X
2 B
> g X4
g V L\ P
NAVRY:
Upravljanje procesima.
Kontrola kvaliteta (provera
i ocena) procesa i sistema.
I
/\ —
\/\v\/‘

o DefiniSu zahteve koji se odnose na procese i sisteme koji stvaraju ili uti¢u na stvaranje izlaza
e Proverom i ocenom ispunjenosti zahteva stvara se POVERENJE KOD KORISNIKA IZLAZA
e lzvesnije je ostvarenje standarda izlaza iz organizacionog sistema

Razvoj standarda sistema upravljanja

>
S
= =
=~
= » =) (=)
-~ N
~ Q —~ = =2
- (=4 = = S S
3 175] = = S
) A g
= < < 2 =3 3
= - z S S =
< % = = = S
ST 2 = S = H
~ b < -, S S
= — o o) = 3
= Q < S b ™~
1959, “70. 79 ‘87. 94
_ I =Y I~ >
= = = = S
= < — - - s
£z v N ®© X
= @n P =)
= --) % N S
- = o— = = (Q
N = = ~
= I E Qo
= ) v 7}
g > = 2
S @
» [=-]
—_
=
72
=<
=

~
-
v
)
-
y
W
-
=
=
=]
z
=
—_
=
=
]
=
<
]
=2

2. revizija serije I1SO 9000

Revizija 1SO 9000

2000. 05
S| S
s
S| |3
=3 ~
) O
P —~
S||S
2 |2

@

ISO/IEC 27000

Revizija ISO 9001

(
. godi
\

na

54




Razlozi nastanka medunarodnih standarda sistema upravljanja

e Potreba konsenzusa izmedu dobre poslovne prakse razli¢itih organizacionih sistema u razli¢itim delatnostima i

drzavama.
e Olaksanje razmene roba i usluga.

Sistem upravljanja kvalitetom — serija standarda ISO 9000
-Obezbediti sistem koji ¢ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi kvaliteta produkata
e se kontinualno unapredivati

Sistem upravljanja zastitom Zivotne sredine — serija standarda I1SO 14000

-Obezbediti sistem koji ¢ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi zastite Zivotne sredine — otpad, energetska efikasnost i sl.
e se kontinualno unapredivati

Sistem upravljanja zdravljem i bezbednos¢u na radu — serija standarda OHSAS 18000

-Obezbediti sistem koji ¢ée:

e ispunjavati potrebe korisnika (zaposlenih) u vezi zdravlja i bezbednosti na radu
e se kontinualno unapredivati

Sistem upravljanja bezbedno¢¢éu hrane — serija standarda 1SO 22000 (HACCP)

-Obezbediti sistem koji ¢ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi bezbednosti hrane
e se kontinualno unapredivati

Sistem upravljanja drustvenom dogovornoscu — serija standarda ISO 26000

-Obezbediti sistem koji ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi drustvene odgovornosti organizacionog sistema
e se kontinualno unapredivati

Sistem upravljanja bezbednoscu informacija — serija standarda ISO 27000

-Obezbediti sistem koji ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi bezbednosti informacija
e se kontinualno unapredivati

Dokaz o usaglasenosti sa standardima

o Sertifikacija
e Akreditacija

I1SO 9001

ISO 14001
ISO ........ KONKURENTSKA PREDNOST

-Sertifikacija - proces provere i ocene stalne usaglasenosti predmeta provere u odnosu na date kriterijumei

naknadnog postupanja sa sertifikatom u zavisnosti od rezultata
-Predmet provere - podela sertifikacionih tela

o sertifikacija sistema (npr. ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, HACCP...),
e sertifikacija proizvoda i usluga,
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e sertifikacija procesa
o sertifikacija kadrova

-Sertifikaciono telo — je poslovni sistem, koji realizuju proces provere ili ocene predmeta provere u okviru svoje oblasti

akreditacije

-Uloga sertifikacionih tela

SERTIFIKACIONO

TELO
\ i Wi
Sertifikuje \ Stiti od loSeg
kvaliteta
- 4
Proizvodi
. /usluge KUPAC,
| ISPORUCILAC KORISNIK,
"Pruza dokaz 0" POTROSAC

- usaglasenosti

-Zasto se vrsi sertifikacija?

e da bi se ukazalo na usaglasenost entitet sa zahtevima (specifikacijama, standardimai sl.)

poverenje korisnika,
e da bi se pristupilo svetskom trzistu.

-Akreditacija - proces provere i ocene kompetentnosti i stalne sposobnosti poslovnih sistema

proveravaju i ocenjuju kvalitet produkata, procesai/ili sistema
-Usluge akreditacionih tela

e akreditacija laboratorija

e akreditacija sertifikacionih tela
e akreditacija tela za inspekciju
e akreditacija kadrova

e akreditacija Skola za obuku

da bi se steklo

ili kadrova koji

-Akreditaciono telo - je poslovni sistem ili vladina institucija osnovna sa ciljem realizacije procesa akreditacije

-Zasto se vrsi akreditacija?

e da bi se stvorilo poverenje korisnika u rezultate kontrolisanja, ispitivanja, testiranja, etaloniranja, sertifikacije...

e jednom kontrolisan, ispitan, testiran, etaloniran, sertifikovanentitet = priznat u celom svetu

e izbegavanje viSestrukih troskova u razmeni roba i usluga.

-Sema priznavanja akreditacionih tela

MEDUNARODNO

UDRUZENJE

AKREDITACIONTH

TELA

o

Regionalno udruzenje ‘
akreditacionih tela
br. i

IAF

"EA,TAAC
PAC
APLAC

I [ EE i [ el

AT AT ... | AT
br. i1 br. 12 br. in br. xy

Pojedinici
(fzi¢ka lica)

Sertifikaciona
fela

Tela za
Inspekciju

Laboratorije

Skole za
obuku
roverivaca
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Karakteristike standarda sistema upravljanja
-Najvedi broj (1ISO 9000, 1ISO 14000, OHSAS 18000, ISO 26000, ISO 27000 ..) su genericki standardi:

e nezavisni od oblika vlasnistva
e nezavisni od veli¢ine organizacionog sistema
e nezavisni od delatnosti

-1SO 22000 se odnose na proizvodnju, preradu i promet hrane
-ISO 2500n na softversko inZenjerstvo

Najcesc¢i pojavni oblici standarda sistema upravljanja
e Recnik (pojmovi i definicije)
e Zahtevi (koristi se za sertifikaciju)
e Smernice i preporuke (koristi se za unapredenje sistema)

Procesi organizacionog sistema kao osnova za implementaciju zahteva standarda sistema upravljanja. Osnova za:

e I|dentifikaciju strukture sistema
e Analizu uticaja na pojedine izlaze i njihova obelezja (kvalitet i sl.)
e Upravljanje u skladu sa zahtevima standarda sistema upravljanja

Procesi organizacionog sistema kao osnova za identifikaciju razlicitih sistema upravljanja

KRITERIJUMI ZA
ANALIZU UTICAJA
PROCESANA

KVALITET, ZASTITU
” ZIVOTNE SREDINE ...

PROCESI
SISTEMA
UPRAVLIANJA

Zahtevi standarda sistema upravljanja i procesi sistema upravljanja
-Standardi sistema upravljanja:

e predstavljaju konsenzusom doneta dokumenta

e objedinjuju najznacajnija iskustva u implementaciji razlicitih sistema upravljanja

NAJCESCI UTICAJL

PROCESA NA KVALITET.
ZASTITU ZIVOTNE ‘
SREDINE ...




Identifikacija procesa sistema upravljanja u skladu sa zahtevima standard

PROCESI SISTEMA
UPRAVLJANJA U SKLADU
SA ZAHTEVIMA
STANDARDA SISTEMA
UPRAVLJANJA

Kako tumaciti zahteve standarda sistema upravljanja u odnosu na procese organizacionog sistema?
-Procesi u standardima mogu biti identifikovani:

e direktno — kroz zahteve standarda koji se odnose na sam proces npr. Preispitivanje od strane rukovodstva
e indirektno — kroz postojanje zapisa koje zahteva standard npr. Zapisi o obuci

-Zahtevi standarda se odnose na:

e zahteve u smislu postojanja odredenihprocesa u organizacionom sistemu
e zahteve za uredenoscu odredenih procesa u organizacionom sistemu

Definisati proces znaci:

e identifikovan proces u sistemu i aktivnosti realizacije procesae definisane odgovornosti za proces kao i za
aktivnosti realizacije procesa

o identifikovane veze sa drugim procesima (isporucioci, korisnici) — mesto u mrezi procesa

e definisani svi neophodni ulazi u proces (npr. ljudski resursi — kvalifikacija, obuke i sl., dokumentacija —
procedure, uputstva i sl., predmet rada, sredstva za rad ... itd., )

e definisani izlazi i kriterijumi za prihvatanje izlaza iz procesa (npr. produkt i njegove karakteristike kvaliteta,
zapis o odvijanju procesa, itd.)

-Dokumenta koja se koriste za definisanje procesa
-Najceséa dokumenta unutar kojih se definiSu procesi su:

e Planovi realizacije procesa
e Seme (mape) procesa

e Procedure

e Uputstva

e Dijagrami tokova

e Liste operacija

e Tehnoloske liste

e Rasporedi radnih mesta

*Odnosno najcesée je to kombinacija navedenih dokumenata.
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Podsistemi organizacionog sistema i zahtevi standarda ISO 9001

R. br. Podsistemi

Zahtev

Upravljanje 4.1,42,5,6.1,8.1,8.2.3,84,85
Proizvodnja 63,64,7.5
Prodaja 2N 5)
Nabavka FATTESS
Marketing 25824

Kvalitet 7.6,8.2.2,8.24,8.3,

Finansije

Ekonomika

Kadrovi 6.2 (6.1)
Razvoj 71573
Pravno-norm. 7.2:1.c, (7:32'b)

Informacioni 6.3(7.1)

Organizacioni sistem i zahtevi standarda I1SO 9001
-Uproséeni prikaz strukture organizacionog sistema

MARKETING ISTRAZ. I
RAZVOJ

PROIZVODNJA/
TSLUGE

EKONOMIKA

INFORMACIONI PRODAJA

KVALITET

NABAVKA

PRAVNO
NORMATIVNI

UPRAVLJANJE

FINANSLJE

. Ne postoje specificirani zahtevi za ove podsisteme

PROCESI

ZAHTEV

ISO 9001:2008

59



13. Kvalitet softvera i najznacajniji odnosni standardi u oblasti ISiT

-Odnos nivoa ispunjenosti korisnikovih zahteva projektovanim softverskim resenjima!

@ | upatreki kao &o
j& i izporuéeno

U upotrebi nakaon
dorade

B ece iZmene i
dorade

49l

Olzporucena, ali
neupotretbljivai

B Placena, ali nije
izparucena

Kvalitet softvera

”n

-“Nivo do kojeg skup karakteristika kvaliteta softvera zadovoljava ocekivanja i zahteve njegovih korisnika
-Korisni¢ki ZAHTEVI | OCEKIVANJA — PoQ

e Ko su korisnici koji Zzele i mogu da vrednuju vas softver?
e Specifikacija zahteva i oCekivanja -potrebni kvalitet PoQ?
e Kakav je medusobni znacaj zahteva i o¢ekivanja?

-Korisnicki ZAHTEVI

e jskazani od strane korisnika: specifikacije, projektni zahtevi i sl.

e uglavnom implicitni, nepotpuni i zahtevaju dodatna pojasnjenja i razumevanje

e specifikacija zahteva olak§ava komunikaciju sa korisnikom, ali i medusobnih ucesnika unutar Zivotnog ciklusa
softvera

e uslucaju moguceg uticaja softvera na zdravlje i bezbednost ljudi formalizacija ovih zahteva je neophodna

e specifikacija zahteva olaksava buduce moguce izmene

e nedovoljna specifikacija i nerazumevanje zahteva vodi ka ces¢im i veéim izmenama, naknadni gubitak
vremena i veci troskovi

Korisnicka ocekivanja

e nisu iskazani, ali ih korisnik ocekuje

e ocekivanja u vezi sa softverom obuhvataju skup osobina i karakteristika kvaliteta softvera.
e velicine koje se iskazuju i vrednuju stepenom (ne)ostvarenja u odredenom softveru.

e svako od navedenih ocekivanja u datim okolnostima moZe biti iskazano i kao zahtev

Kvalitet softvera — korisnicka najces¢a ocekivanja

(1) Razumiljivost (Understandability) — Jasnoca svrhe. Odnosi se na jasno izraZzavanje namene softvera kroz
celokupnu projektnu i korisnicku dokumentaciju. Potrebno je razumeti korisnika, ako je softver namenjen
softver inZenjerima, njegova namena ne mora biti razumljiva i “laicima”.

(2) Kompletnost (Completeness) — Prisustvo svih potrebnih delova, gde je svaki od njih u potpunosti razvijen. To
npr. znaci da ako kod poziva subroutine iz spoljasnje biblioteke, softver mora obezbediti referencu i sve
neophodne parametre za upotrebu iste. Svi potrebni ulazni podaci moraju biti raspoloZivi.

(3) Konciznost (Conciseness) — Minimiziranje nepotrebnih informacija i procesa. Ovo je znacajno u sluc¢ajevima
ogranicenog koris¢enja resursa (npr. memorije). Uobicajeno je u da se minimizira broj linija koda. MozZe se
unapredivati uvodenjem subroutine koja zamenjuje ponavljajuce funkcije.
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(4) Pokretnost (Portability) — Sposobnost rada na razli¢itim konfiguracijama. Odnosi se na razli¢ite hardvere (PC,
telefoni i sl.) kao i razli¢ite operativne sisteme (Mac OS, GNU/Linux i sl.).

(5) Doslednost (Consistency) — Jednoobraznost u simbolima, izgledu, terminologiji i sl.

(6) Mogucnost odrzavanja (Maintainability) — Mogucnost sprovodenja potrebnih izmena.

(7) Mogucnost testiranja (Testability) — Postojanje kriterijuma za prihvatanje i vrednovanje performansi. Odnosi
se na sve faze projektnog ciklusa do vrednovanja krajnjih performansi.

(8) Korisnost (Usability) — Komfornost i prakti¢nost upotrebe. Obi¢no se odnosi na covek-kompjuter interfejs.

(9) Pouzdanost (Reliability) — Sposobnost da izvrsava namenu u vremenu. Pouzdanost u radu softvera.

(10) Strukturalnost (Structuredness) — Organizacija sastavnih delova u odredenom paternu. Npr.: blok-strukturni
jezik u Pascaluii sl..

(11) Efikasnost (Efficiency) — IzvrSavanje funkcija bez nepotrebnog koris¢enja resursa: memorije, procesoraisl.

(12) Bezbednost (Security) — Sposobnost da zastiti podatke od neautorizovanog pristupa. Npr.: Autorizacija, nivoi
pristupa i sl.

Karakteristike kvaliteta

-Steve McConnell's Code Complete definise:

e INTERNE karakteristike kvaliteta - one karakteristike produkta koje ne zapazaju njegovi korisnici; tehnicke
karakteristike kvaliteta koje se iskazuju velicinama poznatim projektantima

o EKSTERNE karakteristike kvaliteta — one karakteristike produkta koje zapaZaju njegovi korisnici; upotrebne
karakteristike kvaliteta koje se iskazuju veli¢éinama prepoznatljivim i korisnicima

Odnos karakteristika kvaliteta softvera

T KORISNICKI
SOFTVERA ZAHTEVI |
OCEKIVANJA
EKSTERNE ﬁ
KARAKTERISTIKE
KORISNIK
INTERNE

KARAKTERISTIKE
INZENJER ﬁ ﬁ ﬁ

TEHNICKE KARAKTERISTIKE KVALITETA

Kako definisati kvalitet softvera? Analiza i definisanje korisnigkih

-Definisanje i prevodenje zahteva i ocekivanja zahteva i oéekivanja

1 |

Identifikacija odnosnih osobina
kvaliteta primenjivih na
nivou finalnog proizvoda
(Koristiti modele kvaliteta softvera)

1 !

Specifikacija tehnigkih karakteristika
Ukljuéiti ih u proces razvoja softvera h kvaliteta za svaku od

identifikovanih osobina kvaliteta
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Modeli kvaliteta softvera
-Predstavljaju teoretski skup mogucdih osobina, upotrebnih i tehnickih karakteristika kvaliteta nekog softvera

McCall's Model kvaliteta - 1977
-Jim McCall stvorio je ovaj model za potrebe US Air Force sa namermom da prevazide razlike izmedu korisnika i
inZenjera. McCall identifikuje tri osnovne perspektive za identifikaciju karakteristika unutar osobina kvaliteta softvera:

e Maintainability, sposobnost za pronalaZenje i otklanjanje problema.

e  Flexibility, sposobnost da se izvrSe izmene u zavisnosti od zahteva procesa.

e Testability, sposobnost da se provere zahtevi u vezi sa softverom

e  Portability, sposobnost upotrebe softvera u drugacijem okruzenju.

e Reusability - Ponovno koriséenje, upotreba postojeéih softverskih komponenti u drugacijem kontekstu.
e Interoperability - Medusobna operativnost, usaglasenost rada softverskih komponenti.
e Correctness, funkcionalno ostvarenje specifikacije

e Reliability, stepen pouzdanosti u radu.

e [Efficiency, koris¢enje resursa (cpu, disk, memory, network).

e Integrity, zastita od neautorizovanog pristupa.

e Usability, lakoca u upotrebi.

Boehm Model kvaliteta- 1978.
-Tri osnovne osobine kvaliteta softvera su:

(1) Korisnost, ukazuje na stepen korisnosti softvera (npr. lakoc¢a u upotrebi, reliability and efficiency).
(2) Sposobnost odrZavanja, stepen utvrdivost greske, njene izmenjivosti i ponovnog testiranja.
(3) Prilagodijivost, stepen prilagodljivosti softvera novom okruzenju.

-Navedene tri osnovne osobine kvaliteta dekomponuju se nadalje na

e  Portability, mogucnost rada softvera u novom okruZenju (npr. operating systems, databases etc.).
e  Reliability, stepen usaglasenosti rada softvera sa zahtevima, (npr. odsustvo otkaza).

e  [Efficiency, optimalno koriS¢enje resursa sistema tokom rada.

e  Usability, laka upotreba.

e  Testability, lak za validaciju, koliko softver ispunjava zahteve u radnom okruzenju?

e Understandability, koliko je lako shvatiti svrhu si strukturu softvera.

e  Modifiability, lako¢a izmene u softveru sa izmenama zahteva.

Ogranicenja u prevodenju zahteva i ocekivanja u model kvaliteta softvera
-Prilikom analize i prevodenja zahteva u konkretan model kvaliteta vazi da:

(1) Za dati proizvod nisu uvek sve karakteristike:
e Istog znacaja,
e Neophodne,
e Ostvarive

(2) Budzet je ogranicen
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Implementacija modela kvaliteta softvera u procese razvoja softvera

Zahtevi i Model kvaliteta
ocekivanja softvera

Razvoj softvera Definisanje kvaliteta softvera 1
Definisanje
Ciljne vrednosti Velicine za Osobine Kkvaliteta
Razvoj sistema osobina merenje osobina - kvaliteta sistema
kvaliteta sistema kvaliteta sistema sistema
Ciljne vrednosti Velic¢ine za Osobine Defini .
Razvoj programa osobina merenje osobina - kvaliteta SIS
. 5 kvaliteta
kvaliteta program aliteta program programa
programa

Odredivanje kvaliteta softvera

e Kuvalitet u upotrebi odreduje se merom ispunjavanja korisni¢kih zahteva i ocekivanja — softver vrednuje

korisnik u radnom okruzenju
Eksterni kvalitet —odreduje se merom ispunjavanja upotrebnih karakteristika kvaliteta — vrednuje isporucilac

na gotovom proizvodu, zavr$na kontrola gotovog proizvoda
Interni kvalitet —odreduje se merom ispunjavanja tehnickih karakteristika kvaliteta — vrednuje isporucilac

tokom procesa razvoja, testiranje proizvoda u razvoju
Specifikacija zahteva, Novi fiklE_S unapredenja

o¢ekivanja, ;/"'__’_;_ Razvoj softvera i
karakteristika kvaliteta = odredivanje kvaliteta

Korisnicki

PoQ

@ Validacija —

Osobine i upotrebne
karakteristike kvaliteta PrQ

@ Verifikacija —

Tehnic¢ke
karakteristike kvaliteta PrQ

Qkacﬁa

Upravljanje kvalitetom softvera — osnovne karakteristike

Kyvalitet u upotrebi UQ

Eksterni kvalitet OQ

Interni kvalitet OQ

Upravljanje kvalitetom se zasniva na istim principima i procesima kao za sve druge proizvode
Upravljanje kvalitetom mora biti ostvareno kroz ceo Zivotni ciklus softvera (ISO/IEC 15288 - Information

Technology - Life Cycle Management - System Life Cycle Processes)
Kad god je mogude koristiti gotove modele za definisanje kvaliteta softvera (ISO/IEC 9126, SQuaRE i sl.).
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Osnovni principi upravljanja kvalitetom softvera

e Sve aktivnosti su usmerene ka postizanju korisnikovog zadovoljstva

e  Zadovoljstvo korisnika je preduslov uspesnog ponasanja softvera, sve ostalo je nase misljenje,
e Ponasanje softvera se ispoljava kroz osobine kvaliteta i upotrebne karakteristike kvaliteta

e Upotrebne karakteristike kvaliteta ostvaruju se tehnickim karakteristikama kvaliteta

e Osnovu tehnickih karakteristika kvaliteta Cini linija koda i kod.

Merenje uspesnosti procesa upravljanja kvalitetom softvera — PRIMER

-Defect Removal Efficiency (DRE) je mera efikasnosti procesa upravljanja kvalitetom softvera.

DRE = ———
E+ D

-E = broj gresaka otkrivenih pre isporuke softvera
-D = broj greSaka otkrivenih nakon isporuke softvera

-Vrednost DRE poZeljno je da bude 1, Sto znaci da nijedan defekt nakon isporuke softvera nije otkriven.
-Ako je vrednost manja od 1 potrebno je izvrSiti unapredenja u postojeéem procesu upravljanja kvalitetom.
-Medutim, da li treba zanemariti broj gresaka E pre isporuke?

Standard 1SO 9126

-1SO 9126 je medunarodni standard koji se odnosi na definisanje i vrednovanje kvaliteta softvera.
Ovaj standard se deli u Cetiri izdanja:

(1) Model kvaliteta
(2) Eksterni kvalitet
(3) Interni kvalitet
(4) Kvalitet u upotrebi

e Interni kvalitet se odnosi na softver u razvoju pre njegovog finalnog testiranja
e Ekesterni kvalitet se odnosi na zavrSno testiranje softvera pre isporuke.
o Kuvalitet u upotrebi se odnosi na softver koji se nalazi u realnim radnim uslovima.

*|dealno je da interni kvalitet odreduje eksterni, a da eksterni odreduje kvalitet u upotrebi.

Standard I1SO 9126-1 kao Model kvaliteta

-Standard je proistekao iz Modela kvaliteta uspostavljenog 1977. od strane McCall i njegovih kolega.

-Ovaj model ja zasnovan na tri osnovna podrucja:
e Faktori (za specificiranje zahteva i ocekivanja): Opisuju eksterno videnje softvera od strane korisnika
e  Kriteriji (za projektovanje): Opisuju interno videnje softvera od strane projektanata
e Metrika (za kontrolu i vrednovanje): Koriste se za definisanje metoda merenja i vrednovanja.

quality in
use

effectiveness productivity safety satisfaction
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ISO 9126-1 model kvaliteta softvera predlaZe 6 osnovnih osobina tj. upotrebnih karaktersitika kvaliteta:

e Functionality — definiSe sposobnost ostvarenja osnovne namene softvera. Ukazuje na ostvarenje liste
specificiranih funkcija softvera. (npr. proracun ukupne prodaje, proracun ukupnog poreza, proracun
predloZzenog datuma isporuke, generisanje zahteva za nabavkom ako su prekoracene minimalne zalike i sl.)

e Reliability — definisSe sposobnost sistema da izvrSava osnove funkcije pod definisanim uslovima u definisanom
vremenskom intervalu.

o Usability — definiSe sposobnost sistema za laku upotrebu. Npr. Prilikom podizanja novca iz bankomata ispisani
oznosi od 1000, 2000, 5000 din i sl. olakSavaju upotrebu sistema.

e [Efficiency — definiSe obim potrebnog koriséenja resursa za nameravanu upotrebu. Npr. koris¢enje memorije,
CPU isl.

e Maintainability — sposobnost otkrivanja i reSavanja problema prilikom funkcionisanja sistema.

e Portability — sposobnost sistema da se prilagodi promenama u okruzenju ili dodatnim zahtevima

external and
internal
quality

functionality reliability usability efficiency maintainability| portability

suitability maturi understandability] : . analysabili adaptability
- accuracy fault m.efﬁnce leamability time behaviour cnanéeabn?t;» installability
interoperability recoverability operability resource stability co-existence

security attractiveness utilisation testability replaceability
functionality reliability usability efficiency maintainability portability
compliance compliance compliance compliance compliance compliance

ISO/IEC 14598 — Vrednovanje softvera

-Odnosi se na problematiku odredivanja pojedinih osobina, upotrebnih i tehnickih karakteristike kvaliteta softvera
unutar njegovog Zivotnog ciklusa

“SQuaRE - Software Quality Requirements and Evaluation”
-lako ISO/IEC 9126 i ISO/IEC 14598 ¢ine komplementaran skup normi, ali zbog njihovog nezavisnog razvojnog ciklusa
postoje i neke nekonzistentnosti.

-1z tog razloga 2000. godine zapocet je razvoj novog skupa ISO/IEC normi pod nazivom “SQuaRE — Software Quality
Requirements and Evaluation”.

-Cilj izrade novog skupa normi je prelaz na logicki organizovanu, obogacenu i objedinjenu seriju koja pokriva dva glavna
procesa podrzanih procesom upravljanja kvalitetom softvera:

e proces definisanja kvaliteta softvera (bivsi 9126)

e proces vrednovanja kvaliteta softvera (bivsi 14598)
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Sistem upravljanja kvalitetom — serija standarda ISO/IEC 25000
-Obezbediti sistem koji ¢ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi kvaliteta softvera
e se kontinualno unapredivati

Serija standarda ISO/IEC 2500n
-SQuaRE serija standarda ¢ini 14 dokumenata grupisanih u pet tematskih celina:

e Upravljanje kvalitetom — ISO/IEC 2500n
e Model kvaliteta — ISO/IEC 2501n

e Merenje kvaliteta — ISO/IEC 2502n

e Zahtevi kvaliteta — ISO/IEC 2503n

e Vrednovanje kvaliteta — ISO/IEC 2504n

(oznake ISO/IEC 25050 do ISO/IEC 25099 rezervisane su za proSirenja SQuaRE standarda i/ili tehnickih izvjestaja)

Serija standarda ISO/IEC 27000 — UPRAVLJANJE BEZBEDNOSCU INFORMACIJA
-Obezbediti sistem koji ¢ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi bezbednosti informacija
e se kontinualno unapredivati

Serija standarda ISO/IEC 22000 — Upravljanje IT uslugama
-Obezbediti sistem koji ¢ée:

e ispunjavati potrebe korisnika u vezi IT usluga
e se kontinualno unapredivati



