SO 9001
Sistem menadzmenta
kvalitetom



4. KONTEKST ORGANIZACIJE

Razumevanje organizacije i njenog konteksta

Razumevanje potreba i oCekivanja zainteresovanih
strana

Utvrdivanje predmeta i podrucja primene sistema
menadzmenta kvalitetom

Sistem menadzmenta kvalitetomi njegovi procesi
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5. KVALITET  ODGOVORNOST
RUKOVODSTVA

Obaveze i delovanje rukovodstva
Usresredenost na korisnika

Politika

Organizacione uloge, odgovornosti i ovlascenja



1. Obaveze i delovanje rukovodstva

* Da razumeju zahteve korisnika i da ih kroz komunikaciju objasne
zaposlenima,

e Da objasnjavaju strategiju zadovoljenja zahteva korisnika,

e Da imaju stil upravljanja koji priznaje pojedinacni i grupni doprinos,
e Da saslusaju saradnike i odlu¢no deluju,

e Da daju saradnicima odredena prava odlucivanja,

e Da odreduju ostvarljive planove i politiku i utvrduju merljive ciljeve,
e Da sprovode preispitivanje sistema kvaliteta,

e Da obezbede resurse (u Sirem smislu),

 Promovisu:

- procesni prilaz

- poboljSavanja

- prilaz zasnovan na rizicima i prilikama



2. Usresredenost na korisnika

To znacCi ne samo ispunjavanje zaheva korisnika, nego
koncentracija na obezbedenje vernosti korisnika i to
kroz:

marketinske planove,

ocenu zadovoljenja  korisnika u  pravilnim
vremenskim intervalima i sprovodenju mera na
0SNOVU Ocena,

sprovodenje izmena procesa na osnovu rezultat
reagovanja korisnika,

teznju ka povecanju zadovoljenja korisnika.



3. Politika

Rukovodstvo mora da:
- uspostavi,

- primenjuje i

- odrzava.

Politiku kvaliteta koja:

- odgovara svrsi i kontekstu organizacije i podrzava stratesku
orijentaciju organizacije,

- obezbeduje okvir za ciljeve kvaliteta, ukljucuje posvecenost
Sadcgvoljenju primenljivinh zahteva i 'stalnom poboljsavanju
MS-a

Politika kvaliteta mora da bude dostupna i odrzavana kao
dokumentovana informacija, saopstena, objasnjena i
primenjena  unutar  organizacije kao i dostupna
zainteresovanim stranama.



4. Organizacione uloge, odgovornosti i
ovlascenja

e Odgovornosti i ovlas¢enja za relevantne uloge u QMS-u moraju biti:
- Dodeljene,

- saopstene i

- objasnjene u organizaciji.

* Rukovodstvo mora da dodeli odgovornost i ovlaséenja za obezbedenje:
- da je QMS usaglasen sa zahtevima standarda,

- daizlazni elementi procesa odgovaraju zahtevima internih i/ili eksternih
korisnika,

- izvesStavanje, narocito najviseg rukovodstva, o performansama QMS-aio
prilikama za poboljsavanje,

- da se u celoj organizaciji promovise usresredenost na korisnika i
- da se odrzava integritet QMS-a kada se sprovode promene

Ugovor o radu
Dokumentacija QMS-a
Pravilnik o organizaciji i
sistematizaciji




6. KVALITET [ PLANIRANJE

1. Mere koje se odnose na rizike i prilike
2. Ciljevi kvaliteta i planiranje njihovog ostvarivanja
3. Planiranje izmena



1. Mere koje se odnose na rizike i prilike

 Menadzment treba da se opredeli za metodu procene rizika
(1SO 31000).

* Procenom rizika treba da se obuhvati QMS i njegovi procesi
Uz uvazavanje i razumevanje organizacije i njenog konteksta i
potreba i ocekivanja.

* Treba da se definisu i sprovode mere da se rizici dovedu na
prihvatljiv nivo i da se vrednuje efektivnost tih mera.

Predstavljaju uglavhom
preventivhe mene




2. Ciljevi kvaliteta i planiranje njihovog ostvarivanja

* Rukovodstvo mora da uspostavi ciljeve za sve identifikovane procese.

e Ciljevi moraju biti merljivi, realni, specificni (odredeni), dostizni,
vremenski ograniceni.

e Ciljevi moraju biti saglasni sa politikom kvaliteta, da uzimaju u obzir
primenljive zahteve i u funkciji poveéanja zadovoljstva korisnika.

* Pri planiranju ostvarenja ciljeva treba da se definisu:
- Sta ¢e da se uradi,
- koji ¢e resursi biti potrebni.
- ko ¢e biti odgovoran,
- kada ce to biti zavrseno i
- kako Ce se vrednovati rezultati
e O ciljevima kvaliteta moramo odrzavati dokumentovane informacije.

UspeSan muskarac i
uspesna zena




3. Planiranje izmena

* lzmene sprovoditi na planiran i kontrolisan nacin, Sto
podrazumeva razmatranje:

- Svrhe izmena i njihovih potencijalnih posledica,

- Integriteta QMS-a

- Raspolozivosti resursa i

- Raspodele i/ili preraspodele odgovornosti i ovlaséenja
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7. KVALITET | PODRSKA

Resursi

Kompetetnost

Svest

Komuniciranje
Dokumentovanje informacije



1. Resursi

e Organizacija mora da se obezbedi resurse za:

uspostavljanje,

primenu,

odrzavanje i

stalno poboljSanje QMS-a

Organizacija mora da obezbedi neophodno osoblje za:
efektivhu primenu QMS-a i

realizaciju operativnih aktivnosti i upravljanje njima

Organizacija mora da utvrdi, obezbedi i odrzava infrastukturu (zgrade,
instalacije, opremu, ukljucujuci hardver i softver, transportne resurse,
informacione i komunikacione tehnologije itd.) koja je potrebna za
realizaciju operativnih aktivnosti.

e Organizacija mora da identifikuje i upravlja:

humanim faktorima (bezbednost na radu, zastitna oprema...)

Fizickim faktorima radne sredine ( torplota, buka, osvetljenje,
higijena, vlaga, Cistoca, vibracije, zagadenost, strujanje vazduha)



* Mora se tacno definisati Sta se proverava i kojom opremom se to Cini.

e Mernom, ispitnom i kontrolnom opremom treba upravljati a to znaci:

- treba da se oznadi,

- evidentira se,

- periodicno se pregleda i

- Stiti od ostecenja.

- Mora se voditi racuna o uslovima okoline u kojima se vrsSi merenje,
ispitivanje i kontrolisanje.

- Organizacija mora da utvrdi, odrzava i uCini dostupnim znanja koja su
potrebna za realizaciju operativnih aktivnosti i ostvarivanje
usaglasenosti proizvoda i usluga.

- Organizacija, kao posledicu promena, mora da obezbedi uslove za
sticanje dodatnih znanja (iz internih i eksternih izvora) kao i
obnavljanje prethodno steCenih znanja.



2. Kompetetnost

e Sposobnost primene znanja i vestina.
e Organizacija mora da:

utvrdi neophodnu kompetentnost osoblja,

obezbedi kompetentnost na osnovu obrazovanja, obuke ili iskustva

preduzme sve mere za sticanje neophodne kompetetnosti i
vrednujue efektivnost tih mera i

cuva dokumentovane informacije kao dokaz o kompetetnosti.
e Kompetetnost (osposobljenost)

VISOKA SREDNJA NISKA

Bez nadzora mogu Uz nizak nivo Uce aktivnosti,

uspesno obaviti sve kontrolisanja odnosno uz visok

aktivnosti procesa mogu obaviti sve nivo kontrolisanja
aktivnosti procesa mogu obaviti

odredene zadatke



e Kompetentnost se ostvaruje kombinacijom sledecih
elemenata:

- obrazovanija,

- Obuke,

- Spretnosti (urodena ili stecena)
- Iskustva (stice se vremenom)

- Obuka se odnosi na sve zaposlene
Visi menadzment — razumevanje sopstvene uloge

Srednji menadZzment — razumevanje sopstvenih procesa

lzvrSioci — specificha obuka za odredene (konkretne)
aktivnosti




3. Svest

e Organizacija treba da obezbedi da zaposleni imaju svest o:

- politici kvaliteta,
- relevantnim ciljevima kvaliteta,
- svom doprinosu efektivnosti gms i koristi od poboljsanih performansi i

- posledicama neusaglasenosti sa zahtevima QMS-a.



4. Komuniciranje

e Komunikacija izmedu razli¢itih nivoa i funkcija (putem brifinga,
sastanaka, preko oglasne table ili pisanih informacija i koriS¢enjem
audio — vizuelnih i elektronskih medija) treba da bude resurs za
poboljSavanje i ucesce zaposlenih u ostvarivanju ciljeva kvaliteta.

e Organizacija mora da utvrdi potrebe za internim i eksternim
komuniciranjem, uzimajuci u obzir:

- 0 Cemu ¢e se komunicirati,
- kada ce se komunicirati,

- sa kim ¢e se komunicirati,
- kako ¢e se komunicirati,

- ko ¢e komunicirati.



9. Kvalitet i vrednovanje performansi

Pracenje, merenje, analiza i vrednovanje
Interna provera

Preispitivanje od strane rukovodstva



1. Pracenje, merenje, analiza i vrednovanje

i  ORGANIZACIJA MORA DA UTYRD!:
o STA TREBA DA SE PRATI | MERI,
e METODE  PRACENJA,  MERENJA,
ANALIZE | VREDNOVANJIA,
o KADA SE PRACENJE | MERENJE MORA
SPROVODITI |
e KADA CE SE REZULTATI ANALIZIRATI | VREDNOVAT!.

i ORGANIZACIJA MORA DA VREDNUJE PERFORMANSE |
EFEKTIVNOST SISTEMA MENADZMENTA ¢ %
KVALITETOM. e

i ORGANIZACIJA MORA DA CUVA DOKUMEN-
TOYANE INFORMACIJE KAO DOKAZ DA SU
NABROJANE AKTIVNOSTI SPROVEDENE.

ZADOVOLJENJE OVOG ZAHTEVA STANDARDA OBEZBEPUJE
EFEKTIVNA | EFIKASNA MERENJA, FRIKUFLJANJE FODATAKA

| VALIDACIIL PODATAKA ZA POBOLISAVANE




1 ORGANIZACIJA MORA DA  SPROVODI
INTERNE PROVERE U PLANIRANIM INTERVA-
LIMA RADI OBEZBEPENJA INFORMACIJA O
TOME DA LI JE QMS:

A) USAGLASEN SA:
e  SOPSTVENIM ZAHTEVIMA,
o ZAHTEVIMA STANDARDA |
B) EFEKTIYNO PRIMENJEN |
ODRZAVAN.

w O PRIMENI PROGRAMA PRO-
VERE | REZUL-
TATIMA  PRO-
VERE MORAJU
SE CUVATI DO-
KUMENTOVA-
NE  INFORMA-
CIJE.

2. Interna provera

ZADOVOLJENJE VoG ZAHTEVA
STANDARDA  PRUZA  INFORMACIE O
EFEKTIVNOST] | EFIKASNOSTI - QMS-a |
MOGUCNOSTIMA  ZA  FOBOLJSAVANIE
PERFORMANSI.




3.Preispitivanje od strane rukovodstva

T
(353 =,
i
-

\

i PLANIRANO PREISPITIVANJE TREBA DA
UZME U OBZIR:
o STATUS MERA IZ PRETHODNIH FPREISPI-
TIVANJA,
o PROMENE U EKSTERNIM | INTERNIM PI-
TANJIMA RELEVANTNIM ZA SISTEM
MENADZMENTA KVALITETOM,

INCEMAGLE 2. FEH ZADOVOLJENJE OVOG ZAHTEVA STAN
FORMANSAMA | EFEK- DARDA UKLJUCUJE NAVISE RUKOVOD-
TIVNOSTI GMS-A, UK- | s1vo 1 POBOLISAVANJIE SISTEMA ME-
LJUCUJUCT RELEVANT- | NADZMENTA KVALITETOM. PREISPITI-
NE TRENDOVE U(ﬁNKA, VANJEM SE OCENJUJE DA LI 8U OSTVA-
ENI PLANOVI | UKAZUJE NA ODGOVARA-
ADEKVATNOST RESUR- | juée MERE 2A POBOLISAVANJE.

5A,

EFEKTIVNOST  MERA

PREDUZETIH DA Bl SE | CovEK KOJI NAPRAVI GRESKU | NE
ADRESIRALI RIZICI | | [8PRAVIJE, PRAVI DRUGU GRESKLU
MOGUENOST! ZA STAL- Korfucije
NO POBOLJSAYANIE |

MOGUENOSTI ZA POBOLJSAVANJE.



KVALITET SE FAMTI DUGC, POSTO SE CENA ZABORAVI.
Gucci Family

PRIPREMA ZA BUDUCNOST FODRAZUMEVA DA ZAPOSLENI NIKAD NE PRESTANU DA
UCE.

E. Deming

= [ZLAZNI ELEMENT! FPREISFITIVANJA TREBA DA OBUHVATE
ODLUKE | MERE U VEZI SA:
o MOGUCNOSTIMA ZA POBOLJSAVANJA,
o POTREBAMA ZA PROMENAMA U QMS-U |

e POTREBNIM RESURSIMA.

i O REZULTATIMA PREISFITIVANJA MORAJU
SE CUYATI DOKUMENTOVANE INFORMACI-
JE,

NE POSTOJ NACIN DA LJUDI ZAVOLE PROMENE.
VI SAMO MOZETE DA IM UBLAATE STRAH.
Henry Longfellow

PROBLEM SA ISTRAZIVANJIMA JE STO SE 0SVRCU
NA ONO STO JE PROSLO - A NE NA SUTRAI TO JE KAO
DA VOZITE GLEDAJUCT U RETROVIZORI

Bernard Loomis




10. Kvalitet i poboljsavanje

1. Opsti zahtevi
2. Neusaglasenosti i korektivne mere
3. Stalno poboljsavanje



1. Opsti zahtevi

w ORGANIZACIJA MORA DA UTYRPUJE |
ODABERE FPRILIKE ZA POBOLJSAYANJA
PRIMENJUJUCI MERE ZA:

o ISPUNJENJE ZAHTEVA I
o POVECANJE ZADOVOLJSTVA KORISNI-
. KA.

i POBOLJSAVYNJIIMA OBUHVATITI:

o PROIZVODE | USLUGE U CILJU ZADOVOLJAVANJA
ZAHTEVA, SADASNJIH | BUDUCIH, ¥

o KORIGOVANJE,  SPRECAVANJE [ |
SMANJENJE NEZELJENJ[H EFEKATA I

e POBOLJSAVANJE  PERFORMANSI |
EFEKTIVNOSTI QMS-A.

JEDINI KO SE ZAISTA VESELE FROMENAMA SU BEBE
- KADA IM FROMENITE FELENE!

Mark Twain

ZADOVOLJENJEM OVOG ZAHTEVA STANDARDA POVECAVAJU SE EFEKTIVNOST |
EFIKASNOST ORGANIZACIIE,

URCLIRO U POSLL NEMATE FECBLEMA - V1 I NEMATEE. FOSAC]
Maleolm Forbes




2. Neusaglasenosti i korektivne mere

1 POJAVA NEUSAGLASENOSTI ZAHTEVA:
e REAGOVANJE NA NEUSAGLASENOST.
e VREDNOVANJE POTREBE ZA MERAMA
ZA ELIMINISANJE UZROKA NEUSAGLASENOSTI.
SA CILJEM DA SE NE PONOVI NA BILO KOM

A
A\
MESTL,

e SPROVOPENJE SVIH FOTREBNIH MERA,
o PREISFITIVANJE  EFEKTIVNOSTI SVIH FREDUZETIH

KOREKTIVNIH MERA,
e AZURIRANJE RIZIKA | PRILIKA DEFINJ’EHNIH U FAZI
PLANIRANJA | ;
o SPROVOPENJE IZMENA U QMS, AKO JE
NEOPHODNO.

i ORGANIZACIJA JE U OBAVEZI DA CUVA
DOKUMENTOVANE INFORMACIJE O NELU-
S5AGLASENOSTIMA, PREDUZETIM MERAMA
| REZULTATIMA SYAKE KOREKTIVNE MERE,




3. Stalno poboljsavanje

i ORGANIZACIJA MORA DA FPOBOLJSAVA
PRIKLADNOST, ADEKVATNOST | EFEKTIV-
NOST QMS-a NA OSNOYU REZULTATA
DOBIJENIH VREDNOVANJEM  PERFOR-
MANSI,

i ORGANIZACIJA MORA DA RAZMATRA REZULTATE ANALIZE |
VREDNOVANJA, IZLAZNE ELEMENTE 1Z PREISPITIVANJA OD
STRANE RUKOVODSTVYA, DA UTVRDI DA LI POSTOJE
POTREBE ILI MOGUCNOSTI ZA POBOLJSANE.

ZADOVOLJENJEM OVOG ZAHTEVA STANDARDA FPOVECAVAJL BE EFEKTVNOSTI |
EFIKASNOST ORGANIZACIJE. ORGANIZACIJA SE USREDSEREPUJE  NA
POBOLISAVANIE ZASNOYANO NA TEENDOVIMA.
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