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Rezime: Obaveza je menadzmenta preduzeca da permanentno ocenjuje stepen zadovoljstva
korisnika proizvodom i uslugama i da posledicno dobijenim rezultatima deluje saglasno
Politici kvaliteta i Poslovnoj politici preduzeca. U ISO 9001:2000 i ISO/TS 16949:2002
tacki 5.6 (preispitivanje QMS-a od strane rukovodstva) i tacki 8.2.1 (merenje zadovoljstva
korisnika), precizno se zahteva realizovanje pomenutih aktivnosti. Izbor tehnika, metoda i
alata koje ce preduzece koristiti u tu svrhu prepusta se svakoj firmi ponaosob, pri cemu
postoje odredjene univerzalne, na neki nacin standardizovane metode, ali pojedina
preduzeca imaju vrlo Cesto i svoje interne metode. Kod slozenog proizvoda kao Sto je
automobil, sasvim je sigurno da su i zahtevi prema vozilu pocev od Zakonskih preko
internih zahteva proizvodjaca (projektna, konstruktivna dokumentacija...) do zahteva
krajnjeg korisnika vrlo razliciti i vrlo kompleksni, pa su i metode i tehnike ocene
ispunjenosti takvih zahteva specificni. U tom smislu firme iz autoindustrije koriste
univerzalne i metode vrednovanja kvaliteta vozila koje razvijaju sami, $to prakticno znaci
da takvih metodologija u autoindustriji ima isto koliko i proizvodaca vozila. U ovom radu
se govori upravo o nekoliko osnovnih principa kreiranja metodologije vrednovanja
kvaliteta proizvoda autoindustrije, sa posebnim osvrtom na metodologiju koja se
primenjuje u Zastava automobili a.d.

1. UVOD

da dovodimo u pitanje potrebu implementacije

Iz osnovnog cilja i svrhe postojanja preduzeca
i odgovornosti menadzmenta proizilazi da
menadzment mora bezbedjivati profitabilan rad
firme wuz zadovoljenje zahteva korisnika
proizvodom, pri ¢emu je neophodno obezbediti i
potreban nivo zadovoljstva zaposlenih. S obzirom
da su prve dve stvari u medjusobnoj tesnoj
povezanosti to praktiéno znaci da ¢emo imati
uspesnu firmu samo ako imamo proizvod kojim su
svi korisnici u procesu njegovog stvaranja i

zahteva  standarda  sistema  menadzmenta
kvalitetom, a posebno zahteva koje se odnose na
«zadovoljstvo kupca». U svakom slucaju stalno
moramo vrSiti merenja usmerena u pravcu
odredjivanja stepena zadovoljstva korisnika i Sto je
vrlo bitno moramo imati dobre tehnike i alate za ta
merenja koja ¢e nam dati upotrebljive rezultate
merenja, na osnovu kojih mozemo odrediti
najefikasnije =~ mere za  poboljSanje.  Ako
posmatramo standarde ISO 9001:2000 i ISO/TS
16949:2002 za autoindustriju onda treba

njegove eksploatacije zadovoljni. Ne treba, znadi, potencirati sledece odredbe:
Tacka 5.1 Odgovornost i delovanje rukovodstva
Najvise rukovodstvo mora imati dokaze o svojim obavezama i delovanju na razvoju i
primeni sistema menadzmenta kvalitetom i na stalnom poboljSanju njegove efektivnosti,
time Sto:
a) informiSe organizaciju o vaznosti ispunjavanja zahteva korisnika,...
b)...c)...d)...e)...
Tacka 5.2 Usredsredjenost na korisnika
Najvise rukovodstvo mora da osigura da se utvrdjuju i ispunjavaju zahtevi korisnika i
povecava njegovo zadovoljenje....
Tacka 5.4.4.1 Ciljevi kvaliteta
...ciljevi kvaliteta treba da odrazavaju ocekivanja korisnika ...(t.5.4.1), ...ciljevi treba da
budu merljivi i u skladu sa politikom kvaliteta.
Tacka 5.6 Preispitivanje od strane rukovodstva
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Tacka 5.6.1.1. Performanse sistema menadZmenta kvalitetom
Ova preispitivanja obuhvataju sve zahteve sistema menadzmenta kvalitetom i njegovih
trendova performansi kao vaznog dela kontinualnog procesa pobolj$anja....ovi rezultati
bice beleZeni radi pruZzanja, u najmanjem, dokaza ostvarivanja:
= ciljeva kvaliteta naznacenih u biznis planu i
= zadovoljenja kupca isporucenim proizvodom.

Tacka 7.2 Procesi koji se odnose na korisnike

Tacka 7.2.1 Utvrdjivanje zahteva Kkoji se odnose na proizvod

Organizacija mora da utvrdi:

a) zahteve koje je specificirao korisnik....
b) zahteve koje korisnik nije iskazao, ali koji su neophodni za specificiranu ili

nameravanu upotrebu....

c) zahteve propisa ili drugih normativnih dokumenata, koji se odnose na proizvod,
d) sve dodatne zahteve koje utvrdi organizacija

Tacka 7.2.3 Komuniciranje sa korisnicima

Organizacija mora da utvrdjuje i primenjuje efektivna reSenja za komuniciranje sa

korisnicima u vezi sa:
a) informacijama o proizvodu,
b) upitima, ugovorima, ....

¢) povratnim informacijama od korisnika, ukljucuju¢i i njihove zalbe

Tacka 7.3.6.1 Validacija projektovanja i razvoja

Validacija projektovanja i razvoja mora da se izvodi u skladu sa zahtevima korisnika,

ukljucujudi i zahteve korisnika
Tacka 8.2 Praéenje i merenje
Tacka 8.2.1 Zadovoljenje korisnika

..... organizacija mora da prati informacije o zapazanju korisnika o tome u kojoj meri je
ispunila njegove zahteve. Moraju se utvrditi metode za dobijanje i koriS¢enje ovih

informacija.

Razmatranje o ovome treba da obuhvati eksterne i interne korisnike

Tacka 8.2.2 Interna provera

8.2.2.1 Provera sistema menadzmenta kvalitetom

8.2.2.2 Provera procesa proizvodnje
8.2.2.3 Provera proizvoda

Organizacija mora da proverava proizvode u odgovaraju¢im fazama proizvodnje i
isporuke da bi verifikovala usaglasenost sa svim utvrdjenim zahtevima, kao $to su
dimenzije proizvoda, funkcionalnost, pakovanje i obelezavanje poi definisanoj

frekvenciji.
8.2.2.4 Planiranje internih provera

8.2.2.5 Kvalifikacija internih proveravaca

1z ovih izdvojenih specifi¢nih zahteva ISO/TS
16949 standarda jasno je da moramo:

= biti apsolutno usredsredjeni na zahteve
korisnika, kako tokom procesa
projektovanja,  osvajanja, proizvodnje,
ugovaranja, prodaje, post-prodaje tako i
eksploatacije proizvoda od strane krajnjeg
kupca,

= pratiti  ostvarene  rezultate  kvaliteta
proizvoda, u odnosu na zahteve korisnika i
postavljene ciljeve u svim prethodno
navedenim procesima i sprovoditi mere za
poboljsanje,

= stvarati metodologije, tehnike i alate za
objektivnu ocenu stepena zadovoljstva
korisnika proizvodom, i

= obucavati i verifikovati proverivace za
ocenu usaglasenosti proizvoda sa zahtevima
korisnika.

Jasno je da su ovi zahtevi vrlo specifi¢ni i vrlo
razliCiti, Sto podrazumeva da u prakticnim
proverama moramo odgovoriti  adekvatnim
metodama za ocenjivanje stepena zadovoljstva
korisnika. Kada su u pitanju objektivna merenja i
ocena usaglaSenosti proizvoda sa zahtevima
dokumentacije, tada je problem sveden na
odgovornost radnika koji vr$i ocenu usaglasenosti
i merila sa kojim vr$i merenja (podrazumevajuci
da je dokumentacijski sve definisano i1 radnik
obucen, oprema bazdarena...). Ovakve metode
nalaze cestu primenu u internim procesima
proizvodnje, pri prelasku proizvoda iz jedne u
drugu fazu prerade odnosno iz jedne u drugu
proizvodnu celinu i slicno. Ali ako posmatramo
konacan proizvod i ocenu zadovoljstva kupca —
krajnjeg korisnika proizvodom u smislu njegove
osnovne namene, uz prosirenje zahteva korisnika u
pravcu estetike proizvoda, pouzdanosti, trajnosti
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itd. tada u Zastava Automobilima imamo
specijalno razvijene metode, pri ¢emu se ovde
izdvajaju:
= Metodologija za ocenu zadovoljstva
kupca proizvodom u fazi njegovog
prototipskog resenja,
= Metodologija za ocenu zadovoljstva
kupca u trenutku preuzimanja i
upoznavanja sa proizvodom,

= Metodologija za ocenu zadovoljstva
kupca u pocetnoj fazi koris¢enja
proizvoda,

=  Metodologija za ocenu zadovoljstva

kupca u periodu eksploatacije proizvoda u
njegovom daljnjem zivotnom ciklusu.

Ono $to je zajedniCko za sve ove metodologije
jeste da su razvijene na bazi instrumenata kojima
kupac odnosno krajnji korisnik ocenjuje predmetni
proizvod. Kupci to ne rade «unimeromy,
«metrom», «shorometromy», «opticka merilay...
ve¢ su im osnovni merni instrumenti njihova
bioloska cula vida, sluha, dodira... To prakti¢no
znaci da su ove metodologije bazirane pre svega na
subjektivnom merenju, ali uz napomenu da gde
god je to moguce primenjuje se objektivizacija i
objektivni kriterijumi.

Druga bitna stvar o kojoj se mora voditi ra¢una
jeste Cinjenica da svi korisnici nemaju iste zahteve
i ocekivanja u odnosu na jedan isti proizvod, a
zatim nemaju ni iste subjektivne kriterijume jer im
subjektivne osobine i Cula nisu isto razvijena.

Tre¢i element koji se potencira, jeste promena
zahteva korisnika prema proizvodu, odnosno
promena njegovih kriterijuma u zavisnosti od
perioda eksploatacije proizvoda. U tom smislu
imamo u jednoj opstoj podeli tri faze:

= kod novog proizvoda kupac potencira i
izuzetno o$tro posmatra estetiku, higijenu,
povrsine, sa aspekta dodira i osnovnu

funkeciju,

= ranom periodu eksploatacije
preovladava funkcija svih elelemenata
proizvoda, sa delimi¢nim
zanemarivanjem estetike,

= u kasnijem periodu eksploatacije

dominira iskljuc¢ivo funkcija (pouzdanost
i trajnost), sa marginalnim zahtevima
prema estetici.

Kod ovakvih metodologija vr§imo ocenjivanje
zadovoljstva kupca proizvodom, a rezultate
uporedjujemo sa ciljnim vrednostima i normalno
koristimo ih za definisanje i dalje preduzimanje
korektivnih mera. Obzirom na specificnosti ovih
metodologija, ocenjivanje i poredjenje dobijenih
rezultata, u autoindustriji ove postupke nazivamo
zajednickim imenom VREDNOVANIJE
KVALITETA, $to je i prakti¢no adekvatan termin.

Jo§ jedna bitna Cinjenica koju treba znati jeste
Sta je cilj ovih metodologija, odnosno zasto je
bitno imati ih i Kkoristiti. Pa jednostavno da
saznamo stepen zadovoljstva kupca sa kvalitetom
proizvoda, ali normalno pre nego $to proizvod
uopste bude isporucen korisniku, odnosno podatke
o stepenu zadovoljstva kupca proizvodom ne
dobijamo naknadno od kupaca, ve¢ ovim
metodologijama imamo podatke pre otpreme
proizvoda krajnjem korisniku. To nam omogucava
da delujemo u kritiénim situacijama, korigujemo
nekvalitet 1 spreCimo isporuku vozila sa
odredjenim greskama.

2. VREDNOVANJE KVALITETA
NOVOPROIZVEDENOG VOZILA
«KIK»

Jedna od prethodno pomenutih metodologija
vrednovanja kvaliteta proizvoda koja je razvijena u
Zastava Automobilima jeste «KIK» i koristi se za
ocenu stepena zadovoljstva korisnika u fazi
preuzimanja vozila, upoznavanja sa njim i njegove
pocetne faze eksploatacije.

Radi se znaci o prvim kontaktima korisnika sa
proizvodom, kada mu je dominantna estetika i
besprekorna funkcija svih agregata. U tom pravcu
su usmerena «merna culay kupaca pa je tako
koncipirana i metodologija sa pooStrenim
ocenjivanjem ovih elemenata (estetika, funkcija).

Slika 1 - Zone ocenjivanja

U ovom trenutku korisnik moze biti
nezadovoljan i protestvovati u odnosu na odredjeni
nekvalitet uo¢en na vozilu. Medjutim, nastavkom
eksploatacije i narodito u kasnijim fazama
koris¢enja vozila (gde je dominantna trajnost i
pouzdanost), ako korisnik bude zadovoljan
vozilom, njemu ¢e sve lose kritike koje je imao u
startu izbledeti i nece ih potencirati, ve¢ ¢e isticati
dobre osobine iz kasnijeg perioda kori$éenja
vozila.

Sama metodologija se temelji na:

» definisanju elemenata na proizvodu koji

su predmet posmatranja,

= definisanju gresaka koje se mogu pojaviti

na pojedinim agregatima,
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= definisanju znacaja nedostataka koji se
mogu pojaviti,
= definisanju kriterijuma za ocenjivanje
nedostataka,
= odredjivanju mogucih uzro¢nika,

struéno-tehnic¢koj obuci ocenjivaca,

= izboru ocenjivaa prema principima
metodologije KIK,
izradi  dokumenta za  vrednovanje
kvaliteta po metodologiji KIK.
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Slika 2 - Radni list KIKa - elementi koji se posmatraju

Da se ne bi prepustalo sluc¢aju i subjektivnom
izboru ocenjivaca koje elemente ¢e posmatrati u

postupku

vrednovanja

kvaliteta

proizvoda,

neophodno je uraditi listu delova vozila koji se

posmatraju.

definisati greske koje se mogu pojaviti na
pojedinim delovima vozila i  terminoloski ih
definisati, kako bi se izbegla pogresna
identifikacija uzroc¢nika greske s obzirom da je

Zatim je neophodno precizno najveéi broj agregata u medjusobnoj interakciji.
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Slika 3 - Radni list KIKa - Sifre greSaka
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Znacaj nedostataka je neophodno definisati sa
vise aspekata, ali su osnovni kriterijumi:
= verovatno¢a uoCavanja nedostatka od
strane prose¢nog korisnika vozila,
= moguéi troskovi u  postprodajnom
periodu, kao  posledica  saniranja
nedostataka i
= uticaj greske na bezbednost u saobracaju.
Kriterijumi za vrednovanje nedostataka
definisani su saglasno oc¢ekivanoj veli€ini i znacaju
protesta prosecnog korisnika vozila pri njegovom
uoCavanju nedostatka, kao i tezini greSke sa
aspekta njenog uocCavanja, mogucih troskova,
uticaja na bezbednost, polozaja na vozilu itd. U
ovom procesu ocenjivanja za svaku greSku se
dodeljuju negativni poeni 3, 6, 20 i 50.

Vrlo je bitno precizno definisati moguce
uzroCnike greSaka za definisane delove vozila,
kako bi se oni precizno identifikovali od strane
ocenjivaca i kasnije moglo delovati u pravcu
eliminisanja takvih nedostataka.

Struéno  tehnicka obuka ocenjivaa je
neophodna i vrlo bitna za dobijanje upotrebljivih
rezultata za kasnije korektivno delovanje. Naime
ocenjivaci ¢e vrsiti ocenjivanje po kriterijumima
prosecnog kupca, ali moraju prepoznavati uzroke
gresaka (tehnoloski  parametri, projekat,
ugradnja,..)..itd.

Svi ocenjiva¢i moraju biti struéno tehnicki
obuceni, ali u cilju dobijanja §to realnijih rezultata
vrednovanja kvaliteta koji odgovaraju ocenjivanju
kupaca-korisnika vozila neophodno je da se
odaberu ocenjivaci razli¢itog karaktera.

03 06

20 50

V-Bojenje

L-Karoserija S-Tapacirnica

C-Montaza F-FiniSiranje

R-Funkcija

I-Int.dobavljag

Eks.dobavl ac

T-Tehnologija

M-Mehanika

P-Projekat | A-Preseraj | Preseraj

Slika 4 - Radni list KIKa - Sifre ocena u uzrocnika

Dokumanta za vrednovanje kvaliteta je
neophodno uraditi tako da budu jasna, koncizna,
pregledna, sveobuhvatna i lako upotrebljiva
ocenjiva¢ima u postupku vrednovanja kvaliteta.
Takodje, neophodno je prilagoditi ih koliko god je
to moguée komjuterskoj obradi.

Prethodno navedene konstatacije jasno se vide
na izvodima iz dokumenata vrednovanja kvaliteta
KIK koje prezentiramo na slikama 1-4.

U narednom tekstu a zatim u tebeli 1 dati su
kriterijumi  koji se koristi za vrednovanje
neispravnosti odnosno dodeljivanje negativnih
poena odredjenoj neispravnosti:

NP  Kriterijum

03:  Neispravnost koju moze da uoci kupac, ali
se smatra da je od sekundarne vaznosti.

06:  Neispravnost na koju ¢e se kupac sigurno
zaliti (kritikovati), ocena srednje teZine,
najveci broj kupaca zahteva doradu.

20:  Neispravnost ocenjena ozbiljno ako je
funkcionalna, velika i estetska; svi kupci ¢e
traziti doradu (nedopustiva neispravnost
koju ¢ée videti svaki kupac)

50:  Neispravnost neprihvatljiva za kupce jer

znatno smanjuje sigurnost i pokretljivost
vozila.

3. ZAKLJUCAK

Standard ISO 9001:2000 potencira stalna
pracenja, merenja, analize i poboljSanja sistema
menadzmenta kvalitetom. ISO/TS 16949 2002,
svojim dodatnim zahtevima, pored provera i
poboljSavanja sistema menadzmenta kvalitetom
potencira i provere procesa proizvodnje i provere
proizvoda, sve u cilju Sto veceg zadovoljenja
korisnika. Zato je vrlo bitno konstatno pratiti
stepen zadovoljstva krajnjeg korisnika, ocenjivati
nivo njegovog zadovoljstva i delovati prema
proizvodu i proizvodnim procesima adekvatno
dobijenim rezultatima. Za ove aktivnosti je
neophodno imati metodologije ¢ijom primenom ¢e
se dobiti realni rezultati, a na osnovu kojih se onda
mogu primeniti i adekvatne korektivne mere.
Princip jedne slozene metodologije koja se zasniva
na subjektivnom merenju o¢ima krajnjeg korisnika
i koja se primenjuje u Zastava Automobilima
«KIK» je kombinovana sa sistemom BAR COD
Sifriranja, a Sto je joS jedan od elemenata koji
smanjuje moguénost greSaka u ocenjivanju i daje
pouzdane 1 taCne rezultate merenja. Ova
metodologija moze posluziti kao osnova za
stvaranje slicnih metodologija i za druge sloZene
proizvode, jer se bazira na elementima
subjektivnog  ocenjivanja  nedostataka  po
kriterijumima krajnjih korisnika.
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Tabela br.1: objektivizacija kriterijuma

ZASTAVA AUTOMOBILI LAKIRNICA
o Ocena - negativni poeni
)
Greska | Definicija = = 7ZON
> 2 OPIS I VELICINA GRESKE A
A | B
101 Vece - Anomalije ispod boje u obliku "ostrvceta" sa 3 =
debljine,grumeni povrsinom do 1cm? ako su dosta naglasene ili do
penaste zone i drugi 4cm %, ako su malo naglasene i prisutne u koli¢ini
oblici anomalija od 1 do 4 po elementu.
= prisutni ispod boje, - Anomalije u obliku "ostrvceta" mane od 1 6 3
8 uglavnom izazvane cm,’povrsine ako su mnogo naglasene, prisutne u
o) kataforezom, o koli¢ini od 5 do 10 po elementu , ili samo jedna
8 osnovnom bojom, K= anomalija sa povriinom ve¢om od 4cm” a manjom
4 bojom koja je % od 8 cm*
g oStecena pre pecenja | * Anomalija u obliku "ostrvceta” manja od 1cm?, 20 | 6
é ili Smirglanja. povrsine i prisutna u koli¢ini ve¢oj od 10 po
S elementu , ili 1 ili viSe anomalija sa povrSinom
% ve¢om od 8cm.’
<
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