FESTIVAL KVALITETA 2006.
33. Nacionalna konferencija o kvalitetu
Kragujevac, 10. - 12. maj 2006.

ASOCIJACIJA ZA
KVALITET )
STANDARDIZACIU
SRBWE

REIZINJERING I QMS PREMISE RAZVOJA DO IZVRSNOSTI

REENGINEERING AND QMS PREMISES OF DEVELOPMENT TO
EXCELLENT

dr Miodrag Bulatovi¢"

Rezime: Baveli se problematikom kvaliteta, uslovima i ogranicenjima unapredenja
kvaliteta, ustanoviljavanjem i razvojem modela i metoda kvaliteta, snalazeci se u poplavi i
kombinacijama standarda, ponekad, ne samo teoreticari ve¢ i prakticari kvaliteta
"zaborave" na osnovni objekat i subjekat kvaliteta, na KUPCA. Slijedi skup aktivnosti na
promjenama ponasanja svih poslovnih cionilaca, odnosno reinzinjering, saglasno
procesnom modelu sistema kvaliteta. Ako ove aktivnosti rezultiraju ZADOVOLJSTVOM
kupca, ispunjen je jedan od osnovnih uslova postizanja poslovne izvrsnosti.

U ovom radu prioritet je dat reinZinjeringu procesa, reinZinjeringu menadzmenta i
reinzinjeringu projektovanja, sve u funkciji kvaliteta.

Kljucéne rijeci: kupac, menadzment,reinzinjering, poslovna izvrsnost, samoocjenjivanje.
Resume: Theorists and practicients of quality sometimes "forget" basic object and subject
of quality- BUYERS, dealing with different problems, as quality, causes and limits of
quality improvement, combinations of standards etc.If we want to leave behind that
situation, it is necessary to change behaviour of all business factors, or reengineering,
according to processing model of quality system. If it results with buyer's satisfaction, one
of the basic conditions for business success is accomplished.

In this paper, process reengineering is priority, as well as management re-engineering,
project reengineering, all in function of quality.
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1. UVOD

Kada razgovaramo o razvoju u mislima nam
moraju biti savremeni faktori razvoja. To su
postulati u funkciji trzi$ta kao jedinog ocjenjivaca
validnosti realizacije projekata razvoja.

Trziste je personifikacija KUPCA i svega
onoga $to stoji iza toga i Sto vodi do izvrsnosti a
manifestuje se kroz dostizanje potrebnog nivoa
kvaliteta uz neizbjezne procese reinZinjeringa.

Ako se uzme da su reinzinjering i kvalitet
postulati savremenog razvoja onda su osnovni
faktori savremenog razvoja:

* implementacija standarda
9001/2000,
= reinzinjering svih poslovnih procesa,
menadzmenta 1  projektovanja  na
procesnom principu,
= izvrsnost u funkciji zadovoljstva kupca,

JUS ISO

= trziSte kao poligon validacije,
= vrednovanje do samoocjenjivanja.

2. ZAHTJEVI STANDARDA
JUS ISO 9001/2000

Standard JUS ISO 9001/2000 definiSe bazni
procesni model sa vezama izmedu kupcevih
zahtjeva i zadovoljstva kupca kroz Cetiri modula
(sL.1):

=  odgovornost menadzmenta (rukovodstva),

* menadzment (upravljanje) resursima,

= realizacija proizvoda

= mjerenje, analiza i unapredenje.

U mozaiku kriterijuma i formi (sistem
kvaliteta, reinzinjering, poslovna izvrsnost)
centralno mjesto kao pokretac, ocjenjiva¢ i
korisnik zauzima KUPAC.

1) Prof. dr Miodrag Bulatovié¢, akademik JINA, Centar za kvalitet,
Masinski fakultet u Podgorici, e-mail: bulatovm@yahoo.com
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Slika 1 - Procesni model standrada JUS ISO 9001:2000

3. REINZINJERING PROCESA

Reinzinjering je veliki projekat preduzeca koji ima
za cilj da poboljSa znacajne karakteristike klju¢nih
procesa koris¢enjem najjednostavnijih moguénosti
kojim se ostvaruje ocekivanje kupca (sl.2) [1].
Proces je slijed (tok) poslova u dodavanju
vrijednosti koji omogucava pretvaranje Zzelje

(ocekivanja) kupca kao ulaza u realnu vrijednost
kao izlaz.

Ova vrijednost dodaje se i kreira prolazeci
kroz mnogobrojne funkcije preduzeca.
Na sl.3 prokazan je princip 3x3 procesa
reinzinjeringa. Ne zaboravimo zahvalnost timu
koji je uspjesno realizovao zahtjeve konkretnog
reinzinjeringa.
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Slika 2 - Interakcija uticajnih faktora procesa reinZinjeringa
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Slika 3 - Princip 3x3 procesa reinZinjeringa

4. REINZINJERING MENADZMENTA

U novije vrijeme, kada saznanje o znacaju
menadzmenta dostizu pravu dimenziju, javlja se
potreba da se odredi najbolji nacin organizacije
menadZmenta.

Prostor za reinzinjering menadzmenta nalazi
se izmedu  dvije ekstremne  varijante
organizovanje: klasi¢nog ili hijererhijskog i
mreznog ili timskog prilaza [1]. Hijerarhijski i

Hijerarhijska
Organizacija

mrezni prilaz pokazuju znacajne razlike pri cemu
su oba kori$¢ena u razli¢itim poslovnim sistemima
1 bili uspjesni ili neuspjesni.

Karakteristi¢no je da ni u jednom slucaju pa ni
u prelaznim varijantama menadzer lider ne gubi
svoju poziciju i vaznost veé se mijenja nacin
upravljanja poslovnim sistemom (sl.4). Dosledno
prethodnom, menadzment prestaje da bude
efektivan diktiranjem zadataka nizim nivoima u
organizaciji.
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Slika 4 - Faze reinZinjeringa menadimenta
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Menadzeri moraju biti otvoreni za sugestije i
inicijative u donoSenju rjesenja od strane njihovih
saradnika. Na sl.4 prikazan je tok reinzinjeringa od
hijerarhijskog do mreznog prilaza organizaciji
menadzmenta sa  "flattened" (poravnanom)
organizacijom u sredini koja ima manji sloj

autoritativnog menadzmenta a S§iri raspon
saradnickog menadzmenta.
Trend udaljavanja od tradicionalne

hijararhijske organizacije menadzmenta u pravcu

mrezne/timske organizacije donio je evoluciju od
industrijske  organizacije = ka  informacionoj
organizaciji, $to je sa aspekta savremenih procesa
rinzinjeringa bila trasa za efikasno osvajanje trzista
tj. zadovoljenja zahtjeva kupca i put ka poslovnoj
izvrsnosti.(sl.5).

Kada se reinzinjeringom dode do planiranog
cilja, aktivnosti se fokusiraju na poboljSanju
postignutih performansi kojima se zadovoljavaju
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Slika 5 — Put ka poslovnoj izvrsnosti

Za to je "odgovoran" KUPAC koji drzi do
kvaliteta, koji jednostavno ne prihvata proizvode
koji nijesu svjetske klase kvaliteta.U tim uslovima
menadzment reinzinjeringom kao radikalnom
promjenom, prvo ostvaruje dramaticno poboljSanje
poslovnog sistema. Programom QMS menadZzment
tezi da postigne dodatno poboljSanje do nivoa
poslovne izvrsnosti.

Kompatibilnost reinZinjeringa i QMS sadrzi se
u tome da su i jedan i drugi fenomen u fokusu
zadovoljstva kupca.

5. PROJEKTOVANJE KAO
FUNKCIJA POSLOVNA
IZVRSNOSTI

Sustina postojanja svakog poslovnog sistema
je da ostvari zadovoljstvo kupaca svojim
proizvodima. U takvim uslovima dolazi do izrazaja
metoda projektovanja dekompozicijom koja se
bazira na aksiomatskom projektovanju u funkciji
zadovoljenja zahtjeva kupca [4] (sL.6).

Sta? Kako? . .
FZ - Funkcionalni
B R zahtjevi
zelje B < > PP
kupca < > PP - Parametri
— — projektovanja

Slika 6 - Projektovanje u funkciji zahtjeva kupca

6. UNAPREDENJE POSLOVNIH
REZULTATA U FUNKCLJI QMS

U procesu reinzinjeringa, proces uvodenja i
unapredenja sistema kvaliteta u pocetku se sporije
ostvaruje, da bi u periodu kada su u preduzeéu
realizovane osnovne aktivnosti reinzinjeringa (R) i
kada rezultati poslovanja poc¢nu stagnirati (BR),

dalji napredak i puna afirmacija reinzinjeringa bila
postignuta odrzavanjem 1 razvojem sistema
kvalitata (QMS), Sto je na slikovit nain prikazano
dijagramom njihove zavisnosti (sl.7).

Dokaz hipoteze date na sl.7. prikazan je na
s1.8. na primjeru preduze¢a ZITOPROMET - Spuz,
dobitnika Oskara Kvaliteta za 2000 god.
Reinzinjering u tehnicko-tehnoloskom smislu
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ograniCen je razvojem sistema i poslije prvobitnih  u istom vremenu sistem kvaliteta sa mnogo manje
rekonstrukcija 1 modernizacija njegov dalji  ograniCenja i on predstavlja uslov daljeg napretka
konstantni razvoj poprima veoma blagi rast, dok je  poslovanja preduzecéa [4]
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Slika 7 - R - DMS - BR dijagram
razvoja i unapredjenja poslovnog sistema
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Slika 8 - Dijagram razvoja poslovnog sistema ZIT OPROMET - Spu’.
Sistem kvalitata ne samo da ¢e omoguditi Duh  REINZINJERINGA  ¢ini  stvari
optimalne  razultate  reinZinjeringa,  vec razli¢itim - duh KVALITETA ¢ini stvari boljim.

primjenom standarda ISO 9001, ISO 14000 i
drugih, inicira potrebu daljeg reinzinjeringa.
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Slika 9 - Graficki prikaz EFQM modela
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7. VREDNOVANJE DO
SAMOOCJENJIVANJA

Od Cetiri metode za mjerenje i pracenje
performansi sistema (tacka 8.2.1.1 JUS ISO
9004:2001) tri su poznate i veoma primjenjivane
(ankete o zadovoljenju korisnika i ostalih
zainteresovanih strana, interne provjere i analize
finansijskih pokazatelja), dok je samoocjenjivanje,
kao Cetvrta metoda, nova u odnosu na prethodne
standarde sistema kvaliteta.

Medutim,  samoocjenjivanje
fundamentalan metod mjerenja 1 praéenja
performasi za razvoj 1 primjenu modela
kontinualnog unapredenja. Samoocjenjivanjem

predstavlja

se povezuju poslovne aktivnosti i poslovni
rezultati Sto je osnovni uslov u teznji za
poslovnom izvrsnoséu. Razni modeli
samoocjenjivanja  upodobljeni su  razvoju

nacionalnih projekata unapredenja kvaliteta.

U ovom radu data je Sema EFQM (European
Foundation for Quality Management) modela
samoocjenjivanja na kome se temelji ocjenjivanje
za evropsku nagradu kvaliteta. Model EFQM
posebnu ulogu ima u razvoju poslovne izvrsnosti
[3] (sL.9).

8. ZAKLJUCCI

= e Naslovna hipoteza moze se u cjelini prenijeti
u zakljuak Sto znaCi da su reinZinjering i
kvalitet zaista osnovni postulati savremenog
razvoja.

= e Iz rada, iako u sazetom tekstu, da se
zakljuciti da se iza ova dva postulata nalazi

kompleks  podpostulata i  filigrafskog
izuCavanja uzroka razvoja 1 uslova za
validaciju.

= e Reinzinjerng i kvalitet istovremeno na
razli¢ite nacine i slicnim intenzitetom uti¢u na
snagu organizacije da validacijom na trziStu
postignu potrebnu izvrsnost.

Evropski  kriterijumi samoocjenjivanja

dovoljno jasno ukazuju koliko je tezak put

razvoja do izvrsnosti.
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