TQM




Stara i nova koncepcija
kvaliteta

Vrijeme 1980-te i kasnije

kvalitetu pokrecu
potrosaci

cilj:

Novi pogled na
kvalitetu:

kvaliteta se
ugraduje u proces.
Uzroci problema se
definiraju i
ispravljaju




Povijest kvalitete

PRVA FAZA: Ponuda je manja od

ﬂ.

potraznje

DRUGA FAZA: Uravnotezenje ponude |
potraznje (AQL)

TRECA FAZA: Povecana ponuda
proizvoda- pomicanje i promjena trzista:
Kvaliteta dobavljaca

Naglasak na prevenciji

Prve norme za osiguranje kvalitete (ISO
9000:1987)



i-éQMRLA—EAZA: Promjena i prosirivanje

razumijevanja proizvoda
= Naglasak na usluznim djelatnostima
= Pojava TQM-a
= Ljudski resursi izbijaju u prvi plan
= Nagrade za poslovnu izvrsnost

s. PETA FAZA: kupac nije vide jedini
subjekt Cije potrebe moramo zadovoljiti

= Razvoj integriranih sustava upravljanja



| Tablica 1. Definicije kvalitete pojedinih “gurua” kvalitete
Autor Definicija

Crosby Prilagodljivost
Juran Spremnost za uporabu
Feigenbaum Zadovoljenje ocekivanja
klijenata
Deming Redukcija unutar
varijacija




RAZVOJ TQM

=SSO 8402: menadzerski pristup u organizaciji koji
podrazumijeva sudjelovanje svih  clanova,
centriran na poboljSanju kvalitete te usmjeren k
dugorocnom uspjehu voden zadovoljstvom
kupaca | koristima za sve clanove organizacije |
drustva

=U Japanu nakon |l svjetskog rada (Deming I
Juran: tehnike statistiCke kontrole kvalitete)

sJapanci integrirali kvalitetu u cijelu organizaciju,
razvili kulturu kontinuiranog unapredivanja



i RAZVOJ TOM
okusiranje na poboljsanje svih organizacijskih

procesa preko ljudi koji u njima sudjeluju



:b RAZVOJ TOM

siguravanje kvalitete (QA):
odlu¢no opredijeljenje, uloga kontrole kvalitete
usmjerenost u kontroli, standardi, certifikati,
ISpitivanje rezultata prethodnih aktivnosti
sUpravljanje kvalitetom (QM):
odlucno opredjeljenje, svi zaposleni

PDCA-ciklus, dinamiCcki sistem, operativni
procesi

Ispitivanje rezultata proteklih i buducih aktivnosti



+

= Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM):
cjelokupna organizacija, svi zaposleni, svi

procesi

PDCA-ciklus, dinamicCki sistem, operativno |
stratesko

ISpitivanje rezultata proteklih 1 buducih

aktivnosti



+

= [Q se sastoji od aktivhosti neprekidnog
poboljsavanja u kome sudjeluju svi zaposleni
organizacije radi poboljsavanja performansi

= Pristup da se poslovanje obavlja tako da se
do maksimalne konkurentnosti organizacije
dolazi neprekidnim poboljSavanjem kvalitete
proizvoda, zaposlenih, procesa i okruzenja




i Kako se dolazi do TQ?

Strategija, orijentiranost k potrosacima,
posvecenost kvalitetu, znanstveni
pristup donosenju odluka i
rieSavanju problema, timski rad,
obuka, dugorocna obaveza, ....



“T> Cjelovito
kljuCeni svi pojedinci i sve funkcije / nivoi
artnerski odnos kupac - dobavljac
ntacija prema Kupcu

na osnovu dialpga i1 zajedni¢kog doprinosa

PIGMIENE

“M” Planiranje:
stratesko

operativno
dugorocno / kratkoro¢no

“Q” Kvaliteta

kvaliteta firme
kvaliteta rada
kvaliteta procesa
kvaliteta proizvoda



Elementi filozofije TQ

= Mjerenja
= Statisticka procesna kontrola
= Benchmarking
= Alati za upravljanje kvalitetom

= Zaposleni

= Kvaliteta se ugraduje
= Kvaliteta se oCekuje a ne provjerava
= Zaposleni imaju prava, ali i odgovornost — ovlasti

= Procesi
= Neprekidno poboljsavanje
= Dobro nikad nije dovoljno dobro



TEMELJNE POSTAVKE TQC
KONCEPCIJE

= 1. "Market-in” kupcu orijentirana aktivnost
- stavi sebe u polozaj kupca,

- proizvodi samo prihvatljive proizvode/usluge
za kupca

- ne snabdijeva] kupca “product out
proizvodima/uslugama

- kupac nije Bog, ali je kralj ili kraljica

b



+

= 2. “Quality first” puno zadovoljstvo kupca

- kvaliteta proizvoda/usluga Ima najvisi
prioritet u trziSnoj ekonomiji I Ima mnogo vecu
vaznost od porasta prodaje, povecanja
produktivnosti i dr.

- kvalitetom nije obuhvacena samo kvaliteta
proizvoda/usluge, veC 1 cijena, vrijeme,
koliCina, sigurnost, moral uposlenih i dr.



+

= 3. “Vital-few” pamet, ulaganja, rokovi

- ljudsko bice ima samo jedan mozak u kojem
nema prostora za vise od jedne koncentracije
u isto vrijeme (ako se ne radi o geniju),

- osoba koja gunda zbog posla koji narasta
uglavnom ne trosi mozak,

- poslove “Vital-few” treba identificirati | izolirati,
te Im u promatrano vrijeme posvetit
zasluzenu paznju



+

4. Uvazavanje Cinjenica | podataka -
znanstveni pristup

- dojuri na mjesto gdje se to dogodilo,

- provjeri Cinjenice,

- govori , razmisljaj, poduzmi akciju ali samo s
podacima



5. introla procesa “inproces”

- svaki uposleni na svakom polozaju | u svakom
odjelu radi dobro u prvo vrijeme 1| u svako vrijeme, u
skladu sa specificiranim zahtjevima, crtezima,
standardima i dr. uz samo-kontrolu

- U koncepciji petlje kvalitete promatranog proizvoda
svaka faza (marketing, R&D, izrada, prodaja, servis |
dr.) mora se nazivati “inproces” jer se od svake faze
trazi da osigura postavljene zahtjeve za “kupca”
(sljedecu fazu unutar kuce), odnosno, stvarnog
vanjskog kupca



+

- U Isto vrijeme, svaka faza Ima svoje
podprocesa, medu kojima se treba
uspostaviti odnos proizvodac-kupac



+

6. Kontrola rasipanja

- danasnja kontrola kvalitete nije nista drugo
nego kontrola (uz istrazivanje) rasipanja koje
se dogada zbog razlicitih uzroka (neovisnih
faktora: Covjek, stroj, materijal, metoda, stanje
okoline), dijagram riblja kost



+

7. Slijedeci odjel u lancu proizvodnje je kupac
kupac je kralj ili kraljica ali velika vecCina uposlenih
nema sanse da uspostavi fiziCki kontakt s njim
(njom), te Im je ta] koncept tesko razumljiv. Radi
razrjesenja tog problema slijedec¢i odjel u lancu
proizvodnje tretira se kao kupac.




+

= 8. Uvazavati zaposlenog kao ljudsko bice

- osigurati razliCitost zadataka da se odstrani
dosada,

- prosiriti posao da se udovolji sklonostima |
sposobnostima uposlenog,

- osigurati “feedback” obavljenog posla,

- omoguciti uposlenom ucenje novih vjestina
-osigurati ucesCe uposlenih u rjesavanju
problema, planiranju | kontroli



9. Ponovljena greska je sramota

razraditi sistem preventive da se ne pojavi
ponovno greska uzrokovana istim uzrokom



+

10 .Odgovornost uprave poduzeca

- obavezna je osigurati puno ucescCe svih
uposlenih u ostvarenju TQC koncepcije, uz
objasnjenje:

- situacije (polozaja) poduzeca

- Vizije | strategije razvoja poduzeca

- “poteza” konkurencije

- stanja tehnickih i tehnoloskih inovacija



i PRINCIPI TOM

= program poboljsanja kvalitete mora bit
prilagoden firmi,

= rezultati TQM nisu ostvarljivi preko nodi,

= Izgraditi klimu za kvalitetu, troskove i rokove,
= rad bez gresaka je optimalan,

= Niti jednu gresku nije moguce prihvatiti

= vaznije je mjeriti samo nekoliko vaznih

parametara nego mnogo nevaznih
karakteristika



povratne Informacije su potrebne za
odredivanje statusa | za potrebne korektivne
mjere,

koncentrirajte se na otklanjanje sistematskih
odstupanja / nedostataka,

poanta je na kvaliteti i stalnom poboljSanju,
sto se ne moze izmjeritt ne moze se ni
poboljsati,

svaki rad | sve aktivnosti se mogu podijeliti po
pojedinim koracima,

timski rad je nepogresiv



i UPUTSTVA ZA UVODENJE TQM

= Usmjerenje / smjernice rukovodstva u pogledu
vrijednosti | znacaja TQM su odlucujuce

= Poslovni cilj uvodenja TQM mora biti jasan

= Moraju biti postavliena mjerila za mjerenje
napretka kod poboljsanja kvalitete

= Svaki odgovorni suradnik mora bit odgovoran
za poboljsanje kvalitete

= [roskovi (ne) kvalitete moraju biti prepoznatljivi
= Nuzno razumijevanje potrebe promjena



= Za brzo dostizanje rezultata se usmjerimo u
proces, promjena procesa Ce promijeniti
ucesnike

= Poznavanje | razumijevanje potreba |
oCekivanja kupaca je najvaznija stvar, teze je
nove dobiti nego stare zadrzati

= Nastajanje TOM moraju biti usmjerena u
ISpunjavanje potreba | ocCekivanje Internih i
externih kupaca



Prikaz mogucih utjecaja

na uvodenje TQM u poduzece

Kupci

Promjene

Ciljevi

Upravljanje

Okolina

Procesi

Zaposleni

Rezultati/
Financije/
sredstva

Dobavljaci




Prikaz utjecaja TQM
U organizaciji na okolinu

Trziste

Drustvo | <

Odgovornosti i
ovlastenja

Okolina

Kapital

Politika

> | Inovativnost

Vrijednosti




Crosbyjev program
i pobolj$avanija kvalitete

1. ANGAZIRANJE RUKOVODSTVA

poboljSanje kvalitete nacin za povecanje
profita

2. TIM ZA POBOLJSAVANIJE KVALITETE

predstavnici svih odjela, sadrzaj i svrha
programa



*. MJERENJE KVALITETE

mjerenje kvalitete za svako podrucje,
moguca poboljsanja, nuzne korektivne
mjere, sve dokumentirati

4. PROCIJENJIVANJE TROSKOVA KVALITETE

trosak kvalitete veci, veca potreba za
korektivnim akcijama

5. SVIJEST O KVALITETI
ukljuceni svi zaposleni




? KOREKTIVNE AKCIJE
navika za identificiranje i ispravljanje
problema

/. USPOSTAVLIJANJE AD HOC ODBORA ZA
PROGRAM NEDOSTACI NULA

obaviti svoj zadatak dobro vec prvi put
3. OBRAZOVANIE
9. DAN NEDOSTATAKA NULA



*. POSTAVLIJANJE CILJEVA
nauciti razmisljati u kategorijama
ostvarivanja ciljeva i obavljanja specificnih
zadataka u timu

11. UKLANJANJE UZROKA POGRESAKA

opisati svaki problem koji spreCava u
obavljanju posla bez pogresaka

12. PRIZNANJA
nagradivanje onih koji ostvaruju ciljeve



%. VIJECE ZA KVALITETU
sastajanje struckanja za kvalitetu
14. POCETI SVE IZNOVA
nova ekipa, program nikada nije zavrsen



