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Osnovne definicije TQM -a

Znacenje pojma: TQM (Total Quality
Management)
Prvo je definisan u Japanu, 1980. godine, a

kasnije je uveden u upoitrebu u SAD (1984) i
EU (1990)

“Osnovno znacenje: model za menadzment
kvalitetom u organizaciji, koji je okrenut
ispunjenju zahteva svih interesnih grupa
(kupci, zaposleni, vlasnici, isporucioci,
drustvo) organizacije
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ZNACAJ TQM-a U SAVREMENOM
POSLOVANJU

Novi koncept kvaliteta je danas u potpunosti
razvijen i primenjen u privredi Japana

Ostale razvijene zemlje, pre svega Amerika |
Evropska unija, takode intenzivho rade na
unapredenju kvaliteta u svojim privredama,
razvijajuci tako svoje modele TQM-a

Dakle, moze se re¢i da je TQM danas,
osnovni koncept unapredenja kvaliteta u
svetu, iz ¢ega sledi njegov izuzetan znacaj u
savremenom poslovanju
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ZNACAJ TQM-a U SAVREMENOM
POSLOVANJIU

TQM c¢e se u narednom izlaganju, razmatrati kroz tri
aspekta:

o mesto i uloga TQM-a u globalnom unapredenju
kvaliteta,
e korelacija novog koncepta kvaliteta (TQM-a) sa

osnovnim elementima tehnoloskih sistema, i

o bazni elementi opsteg modela TQM-a /7/.

~ [1] Danas se samo mo;e govoriti o "fiktivmom" opstem modelu

TOM-a, jer on kao takav ne postoji, veé se vezuje Zza:
geografska podrucja, gurue kvaliteta, nagrade kvaliteta ili
odreiene kompanije, koje imaju sopstveni model TQM-a.
Naime, tesko je definisati nivo baznog modela TQM-a, koji bi
bio isti za sve napred navedene kategorije.
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Uloga TQM-a u unapredenju
kvaliteta

Osnovni principi na kojima se TQM
zasniva su:

e kontinualna unapredenja svih procesa,
ukljucujudéi 1 procese za kvalitet,

e ukljuécenje svih zaposlenih u TQM
procese, |

e preventivno delovanje za kvalitet.
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Uloga TQM-a u unapredenju
kvaliteta

Na ovim postulatima moze se objasniti uspeh japanske
privrede na globalnom trzistu, gde je kvalitetom svojih
proizvoda iznad svih:

- Primenjeni model TQM-a u Japanu, slika 1,
obezbeduje da se izmene na proizvodu, koje su
posledica unapredenja kvaliteta, na proizvodu izvrse u
najvecem obimu, pre nego sto se on pusti u proizvodnju

- Na ovaj nacin se prakti¢no primenjuje "poluga”
kvaliteta, koji govori o tome da su preventivne
aktivnosti unapredenja kvaliteta najvazinije kada se
preduzmu u fazama: istrazivanja i razvoja,
projektovanja, planiranja i pripreme proizvodnje.

UKPI - TQM Masinski fakultet - Beograd




Slika 1 Krive "unapredenja” kvaliteta u
Japanu, SAD 1 YU

JAPANSKE KOMPANIJE (A)

POSAO 1
— YU KOMPANLIE (C)
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AMERICKE KOMPANIIE (B)

RESAVANJA PROBLEMA KVALITETA

FAZA

RAZVO] PROJEKTOVANIE PROIZVODNJA KORISCENJE
PROIZVODA I MONTAZA
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Sl. 2. Poredenje japanskih, americ¢kih i nasih kompanija
preko krive konstruktivnih izmena u pojedinim fazama
nastanka proizvoda
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[ RAZVOJ SERIISKE
PROIZVODNJE
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Uloga TQM-a u unapredenju
kvaliteta

Sredinom osamdesetih godina, kada je americ¢ka vlada,|1] usla u TQM
program, koji je znacio unapredenje kvaliteta americke privrede, bila
je prinudena na to jer su najznacajniji japanski proizvodi, slika 3, imali
porast prodaje na ameri¢ckom trzistu za vise od 50% u poslednjih pet
godina. Za ¢etrnaest razlicitih proizvoda, japanski kvalitet je bio
dominantan, i to posebno za proizvode, za koje su japanci ucili
tehnologiju u Americi: automobili, televizori, elektromotori,
industrijski roboti i masine alatke.

[1] Administracija predsednika R. Regana je 1984. godine donela
nacionalni program unapredenja kvaliteta na TQM principima. Ovaj
program je vodio senator Malcolm Baldrige, ministar za trgovinu, koji
je naialost 1986. godine tragicno (na rodeu) izgubio ;ivot. U njegovu
cast, americka viada i Nacionalna organizacija za kvalitet (ASQ) su
ustanovili americku nagradu za TQM pod nazivom: National Quality
Award "Malcolm Baldrige". Dodeljuje se u decembru svake godine a
licno je uruc¢uje predsednik SAD.
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Slika 3. GUBITAK 50% TRZISTA AMERICKIH PROIZVODA
ZBOG KVALITETA JAPANSKIH PROIZVODA

e AUTOMOBILI

e KAMERE

e STEREO TEHNIKA
e MEDICINSKA OPREMA
e KOLOR TELEVIZORI
e  RUCNI ALAT

e RADIJALNE GUME
e ELEKTRICNI MOTORI

e APARATI ZA DOMACINSTVO
e KOMPIUTERSKI CIPOVI

e INDUSTRIJSKI ROBOTI

e ELEKTRONSKI MIKROSKOPI
e  MASINE ALATKE

e OPTIKA

- AMERICKI MODEL: TROSKOVI + PROFIT = PRODAJNA CENA
- JAPANSKI PRISTUP: PRODAJNA CENA — TROSKOVI = PROFIT
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Uloga TQM-a u un4apredenju

JAPAN
% DOBRIH

100
89
67

ZASTO JE JAPANSKI CIP OD 1GB RAM-a BOLJI OD AMERICKOG
SAD
% DOBRIH
« PLANIRANI KVALITET
NA POCETKU PROIZVODNJE 100
e PRVA KONTROLA KVALITETA 66
e ZAVRSNA KONTROLA 20
. U TOKU KORISCENJA 17

66
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Uloga TQM-a u unapredenju
kvaliteta

Navedeni primeri sa slika 3 71 4,
omoguéuju da konstatujemo sledece:

- visok kvalitet proizvoda obezbeduje
dominaciju na globalnom trzistu, i

- japanski model TQM-a predstavljao je bazu
za novi koncept kvaliteta u svetu.

TQM je, na osnovu izlozenin primera,
omogucio privredni rast i razvoj Japana, Koji
je za druge u svetu postao i ostao izazov.
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TOQM i tehnoloski sistemi

- U poslednjoj dekadi proslog veka u oblasti
tehnoloskih sistema odigrale su se znacajne
promene

- One su nastale kao posledica promena na
globalnom trzistu, koje su pak indukovane
naglim tehnoloskim razvojem

- Zbog toga, osnovne paradigme koje su vazile
za tehnoloske sisteme sedamdesetih godina
vise ne vaze

UKPI - TQM Masinski fakultet - Beograd 13
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Karakteristika

Jucerasnji svet

Sadasnji svet (TQM)

Ekonomska mo¢

SAD — na svetskom vrhu
(jedine)

Jedna od svetskih ekonomskih sila

Trziste

Proizvodnja/prodaja
(definisani)

Intenzivna kooperacija/kompentencija

.

Znacaj kvaliteta proizvoda

Kvalitet/pouzdanost proizvoda
nisu najvazniji

Kvalitet je dominantan
trzisni faktor

Troskovi proizvodnje

Stvarni-postojeci

Sto je moguée manji

Organizacija Rigidna struktura Fleksibilna struktura
Investicije Velike Male - postepene
Masine - metodi Novi Unapredenje postojecih

Promene Ne menjati nista (tradicija) Kontinualne promene
Razvoj Klasi¢ni razvoj Inovacije
Projektovanje Sekvencijalno Konkurentno
Upravljanje kvalitetom Inspekcija Prevencija
Tehnologija Klasi¢na Rapidne tehnologije

Odnos prema resursima

Skart/resursi neograniceni

Bez Skarta/resursi se Stede

Sl. 5.
Osnovne
postavke

tehnoloskih
sistema juce
i danas

(TQM)

Odnos sa konkurencijom

Kompentencija

Kooperacija (okrenutost kupcu)

Saradnja Pojedina¢na — bez saradnje Grupna - povezivanje
Obuka/obrazovanje Specijalizacija Fleksibilna znanja za dodatnu
zaposlenih vrednost
Koncept menadZmenta Cvrsti menadzment Liderstvo

Liderski pristup Samo na nivou top menadzmenta Na svim nivoima menadzmenta
e —
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TQM i tehnoloski sistemi

Danas su u prvi plan, za oblasti tehnoloskih
sistema vazne sledece cinjenice:

e globalna proizvodnja, na mestima gde za to
postoje optimalni uslovi (resurski, znanije,
trziste),

e brza izmena proizvodnje prema zahtevima
kupaca, |

e povecanje kvaliteta i produktivnosti.
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Karakteristika
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TQM organizacija

o OrgaﬁaciﬁM-a

Fokus na

Orjentacija na kupca

Orjentacija na proizvodnju

Merenje rezultata

Merenje rezultata na bazi Cinjenica

Merenje rezultata na osnovu
misljenja

-

Cilj organizacije

Aktivnosti usredsredene na rezultate

Aktivnosti usmerene na metode 1
alate za unapredenje kvaliteta

Nacin delovanja

Orjentisane akciji

Orjentisane "prici"

Oblik liderstva

Profesionalno liderstvo

Amatersko liderstvo

Obim aktivnosti kvaliteta

Aktivnosti kvaliteta su obuhvatile
sve nivoe i funkcije

Aktivnosti kvaliteta obuhvataju samo
najvaznije delove organizacije

Obim obuke za kvalitet

Obuka za kvalitet za sve zaposlene

Obuka za kvalitet se izvodi samo za
zaposlene u funkciji kvaliteta

Nacin identifikovanja ciljeva

Sistemski prilaz identifikovanju
ciljeva

Intuitivni ciljevi bez merenja

Horizont planiranja

Dugoroc¢ni pogled na strategiju,
misiju i viziju kompanije

Kratkoroc¢ni pogledi na strategiju,
misiju i viziju kompanije

Sl. 6. Osnovne
karakteristike
organizacija
sa TQM-om i
bez TQM-a

Nadin re$avanja problema

Hroni¢ni problemi se sistematski
identifikuju, analiziraju i resavaju

Sporadicno i nesistematsko resavanje
problema — "gasSenje pozara"

Nadin delovanja na
probleme

Preventivno delovanje na probleme
(proaktivno)

Reaktivno delovanje na probleme

Angazovanje zaposlenih

Ukljucivanje i participacija svih
zaposlenih

Pojedinaé¢no angazovanje

UKPI - TQM
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Karakterlstlka

Tradicionalni menadZzment

P A

Qﬁ’;

Menadzment totalnog kvaliteta (TQM)

DPromana nrlnnc
T 1 Omen’T OUnoy

prema njima

Ne menjati nista (tradicija)

Stalno prilagodavanje novoj
menadzment filozofiji

Resavanje problema —
nacin pristupa

Kad nastanu "gasenje pozara"

Koriscenje strukturisanih operativnih
metodologija - preventiva

li&ania lkari&lianiam malih
1 Saija-KorSeCnjCi-marit

Rad — nacin prilaza

Na stari nacin — bez ikakvih inovacija

inovacija

Horizont planiranja —
vremenski period

Kratkoro¢ni

Dugoroc¢ni — kontinulna unapredenja

Uoceni nedostaci —
nacin prilaza

Otkrivanje gresaka posle proizvodnje

Prevencija kroz proces projekfovanja,
planiranja i pripreme

v ~ :
Jadin donodenia
\aCHH-GONOSCHa

odluka

Na osnovu misljenja

Na osnovu ¢injenica i podataka

Modet promerne

Bez promena

Kontinmuatma umapredernja

Koris¢enje resursa

Za reSavanje zadataka

Za dodavanje novih vrednosti

lunca (nrofit-d
G

O
vOoKupla \l_uuxxt

Motivacija

Profit

po sebi)

Menadzment cilj

Realizacija programa

Novi nacin rada, razmisljanja, Zivota

UKPI - TQM

SI. 7.

Tradicionalni
menadZment i

TOM
(poredenje
karakteristika)
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TOQM i tehnoloski sistemi

- Svi ovi elementi govore o tome da
se stvara koncept agilnih
tehnoloskih sistema, za koje se
razvija | primenjuje  model
virtuelnog kvaliteta

UKPI - TQM Masinski fakultet - Beograd 18



TQM i tehnoloski sistemi

TQM je kao novi koncept kvaliteta u Japanu,
pre svega bio model za unapredenje kvaliteta

On je danas u istoj toj zemlji postao poslovni
stil i model rada japanskih kompanija, Sto
znadi da je postao poslovna strategija
japanske privrede

Ista konstatacija se moze uciniti za Ameriku i
Evropu, s tom razlikom da ovi regioni, TQM
jos uvek primenjuju i razumeju kao model
totalnog unapredenja kvaliteta

UKPI - TQM Masinski fakultet - Beograd 19




TQM i tehnoloski sistemi

- Bazni element TQM-a je novi menadzment
stil

~ Klju¢ni elementi novog menadzment stila su:
kontinualna poboljsanja, dugoro¢ni koncept
unapredenja i orgjentacija na zadovoljenje
zahteva kupaca

- Razlicitim metodama i tehnikama ovaj model
je prakti¢no uveden u praksu

UKPI - TQM Masinski fakultet - Beograd 20




Osnovi strukture TQM-a

- TQM kao model za unapredenje kvaliteta ima
svoju strategiju, koja se odnosi na:

K mesto i ulogu vrhovnog menadzmenta u
ovom modelu,

o nacin, obim i vrstu obrazovanja i obuke
za kvalitet,
o orjentaciju organizacije na trziste

(globalno) i kupce, |
e detaljan program unapredenja kvaliteta.

UKPI - TQM MaSinski fakultet - Beograd 21
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TQM strategija Elementi TQM strategije

e | Politika kvaliteta inkorporirana u poslovnu viziju kompanije, a
osnovne principe primenjuju svi zaposleni.

Ciljevi kvaliteta su jasno definisani, strukturisani po niveima i
prate se. Izvode se korektivne akcije.

e | Radne procedure predstavljaju bazu politike kvaliteta..
Odgovornosti i ovlaséenja za kvalitet su jasno definisana.

Liderstvo
vrhovnog
menadZmenta

SI. 9.
P e | Obuka menadZmenta i zaposlenih za primenu novog koncepta =
kvaliteta, Osnovni
Masovno ® | Workshop-ovi za sve nivoe i funkcije sa cross funkcionalnim

obrazovanj e i obuka tlmO\il.mz.l o. [.)rlmelg .n.ovog k01.1.cepta sz:lltet.a (case §tadles). ' el em entl
o/ | Specijalisti iz razlicitih funkcija se obucavaju za primenu alata i

tehnika za unapredenje kvaliteta u svojoj funkciji.
e | Obuka ostalih ima osnovni cilj da im ukaZe na mesto i znacaj TQM

Zahtevi kupaca i trziSta se istraZzuju i analiziraju.

Vrsi se stalni benchmarking organizacije (studije kompentencije).
Trendovi trzista se prate kontinualno.

Aktivnosti na novom proizvodu od inicijalne ideje do koriS¢enja se
planiraju i prate kroz aspekt kvaliteta.

njihnvng pncla uwnovem lznnngphl kyaliteta
(N ]
strategije

3. Orjentacija na
trziste

4. | | Savet kvaliteta na najviSem nivou (top menadZment) donosi i
prati: ciljeve, prioritete, vr$i njihovo nadgledanje, koordinaciju i
upravljanje svim aktivnostima programa unapredenja kvaliteta.
Obuka za primenu alata i tehnika za kontinualno unapredenje se
izvodi stalno.

e | Troskovi kvaliteta se prate, analiziraju i izvode se korektivne
akcije.

Informacije od korisnika se prate i analiziraju.

Ocena sopstvenog TQM modela se vrsi prema nekom od modela

Program unapredenja
kvaliteta

TQM nagrada.

UKPI - TQM MaSinski fakultet - Beograd 22
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POSLEDICE
—» STRATESKI MENADMENT —— EFEKTI
_ » UKLJUCENIE ZAPOSLENTH —— UNAPREDENIE
) , KVALLTELA ZADOVOLISTVO
) UKLJUCENIE DOBAVLIACA—— R
SMANIENIE
_ JLIDERSIVO OO, |
TOM | »KONTINUALNA UNAPREBENIA N ngggiijE
v ZADOVOLIENIE
TROSKOVI KVALITETA R |
— 7APOSLENH ST IRAZVO]
, STATISTICKE ANALIZE | OMPANITE
UNAPREDENE
|, INTERNEKSTERNIKURC] |y PR ODURTIVNOST—
| KONTINUALNA OBUKA
Slika 8. TQM struktura
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- ZRELI TQM
« TQM NAGRADE

« PRUUAVLIJIVANJE ZA NAGRADE

« MERENJE REZULTATA

- KONTINUALNA UNAPREDENJA

- PRIMENA

» OBRAZOVANIJE I OBUKA ZA TQM

« RAZVOJ PLANA I STRATEGIE TQM-a
« RAZUMEVANJE NOVOG KONCEPTE QM
- PREPOZNAVANJE POTREBA

- ANALIZA NAGRADA

« POCETAK

NIVOI RAZVOJA I PRIMENE TQM-a

SI. 11. "S"" kriva TQM-a
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Hvala Vam na paznji!

Vas

Profesor dr Vidosav D. Majstorovic,
dipl. mas. inz,,
Masinski fakultet u Beogradu
PITANJA!
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