POSLOVNA IZVRSNOST KAO ALAT KVALITETA U ULOZI STALNOG
POBOLJSANJA

BUSINESS EXCELLENCE AS A TOOL OF QUALITY IN THE ROLE OF
PERMANENT IMPROVEMENTS

Dragan Vujovié ¥, Petar Nikgi¢ ?

Rezime: Rad tretira problematiku poslovne izvrsnostu u funkci alata kvaliteta koji dovodi do stalnog
poboljsanja sveukupnog funkcionisanja i poslovanja neke organizacije a koja ce dovesti do odrzive
izvrsnosti. U uvodnom delu pored osnovnih pojmova TQM-a dat je pojam poslovne izvrsnosti (eng. Business
Excellence — BE), osnovne paradigme poslovne izvrsnosti, temeljni kocept poslovne izvrsnosti (fundamental
concepts). Drugo poglavlje je posveéeno Modelima poslovne izvrsnosti Americkom modelu, Japanskom
modelu i Evropskom modelu kao tri osnovha modela poslovne izvrsnosti i njihova struktura. Treée poglavije
Jje tabelarni prikaz uporednog pregleda glavnih kriterijuma tri osnovna modela izvrsnosti sa specificnom
tezinom kriterijuma.

Kljuéne reéi: poslovna izvrsnost, liderstvo,politika kvaliteta,stratesko planiranje,indefikacija i analiza,
politika i strategija,partnerstvo i resurei,planovi za buducnost itd

ABSTRACT: The paper addresses the issue of business excellence in function of quality tools that leads to
continuous improvement and overall functioning of an organization that will lead to sustainable excellence.
In addition to the introductory part of the basic concepts of TQM is the term given to business excellence
(Business Excellence - BE), the basic paradigm of business excellence, the basic concept of business
excellence (fundamental concepts). The second chapter is devoted to a model of business excellence
American model, Japanese model and the European model as the three basic models of operational
excellence and its structure. The third chapter is a tabulation of the comparative examination of the main
criteria of the three basic models of excellence with a specific weight criteria.

Keywords: business excellence, leadership, quality policy, strategic planning, indefikacija and analysis,

policy and strategy, partnership and resurei, future plans, etc.

1. UvOD

Total Quality Management je filozofija, set alata i
procesa ¢iji outputi donose potrosacku satisfakeiju i
kontinuirano unapredivanje. Svi ¢lanovi totalnog
kvaliteta organizacije streme da unaprede poslovanje
kroz participaciju svih ¢lanova u re$avanju problema
u svim delovima organizacije. TQM koncept se
zalaze za pobednic¢ko ponaSanje “win-win attitude”,
obezbedujuci dodatnu vrednost proizvodima i
uslugama. Total Quality Management objedinjava
koncept kvaliteta proizvoda, procesnu kontrolu,
obezbedenje kvaliteta i unapredenje kvaliteta. TQM
je koncept koji je usresreden na zadovoljavanje
zahteva, kako eksternih tako i internih korisnika.
TQM zahteva da top menadzment bude ne samo
zainteresovan, ve¢ i u potpunosti posvecen
implementaciji. Rezultati TQM-a uklju¢uju procese

koji proizvode robu bez gresaka, sa konkurentskom
cenom i zavidnom vrednosc¢u. Iznad svega, TQM
obezbeduje zadovoljavanje potreba svih korisnika,
unapredujuci interne procese koji povecéavaju profit
organizacije i stvarajuci uslove za proizvodnju novih
proizvoda i usluga, a samim tim i veée trzi§no ucesce.
TQM pokriva sve funkcije u organizaciji, pocev od
marketinga i prodaje, kroz dizajn, proizvodnju i
usluge.

Za uspeh TQM-a su neophodna tri faktora: efektivan
trening, efektivna implementacija i potpuna
posvecenost top menadzmenta. Trening bi mogli da
predstavimo kao trening fudbalskog tima pred
utakmicu, a implementaciju kao pravu utakmicu.

Osnovni koncepti:
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« Kontinuirano unapredenje procesa

» Usresredenost na korisnika/potrosaca
» Prevencija defekata

» Univerzalna odgovornost

TQM je nacin zivota, kulture i razmisljanja. Za TQM
je potrebno vreme. Za promene nadina razmi$ljanja i za
uspostavljanje nove kulture potrebno je strpljenje.
Kultura, na¢in Zivota i razmisljanja su predmet
mentaliteta i tradicije.

2. MODEL POSLOVNE IZVRSNOSTI

Pojam poslovne izvrsnosti (eng. Business Excellence
— BE) treba posmatrati kao izraz vVrhunskog
kvaliteta i pouzdanosti. Osnovna paradigme poslovne
izvrsnosti su:
e  Usmerenost na rezultate
e lzvrsnost je postizanje rezultata, koji
obezbeduje zadovoljstvo svim
zainteresovanim stranama.
e Orjentacija na korisnika
e lzvrsnost je ostvarenje trajne vrednosti za
korisnika
e Liderstvo i odrzivi uspeh
e lzvrsnost je ciljnoorjentisano i ispirisano
rukovodenje, povezano sa drustveno
odgovornim odnosom
e  MenadZment na osnovu procesa i ¢injenica
e  Izvrsnost je menadzment organizacije
na bazi razvoja partnerstva, neprekidnog
ucenja, inovacija i unapredenje

Usmerenost na rezultate

Drusvene Usmerenost
odgovornosti na kupca
Razvoj Liderstvo i
parinerstva odrZivi uspeh
Stalna ufenje, Upravljanje
Inovacijei procesima
Unapredenja
Razvoji ukljuéenje ljudi

Slika. 1. Osnovna paradigma poslovne
izvrsnosti

Danas se poslovna izvrsnost dokazuje na osnovu
nacionalnih i regionalnih nagrada, koje igraju
posebno vaznu ulogu u razvoju kvaliteta u svakoj
zemlji, koja se intezivno primenjuje na osnovu
ustanovljene nagrade za kvalitet.

Tri najpoznatija modela poslovne izvrsnostisu :

e UJAPANU Demingova nagrada

Cetiri grupe aktivnosti koje dovode do unapredenja
kvaliteta, na jednostavan ali originalan nacin, Edward
W. Deming prikazuje poznatim krugom unapredenja
(slika 2.).

DOKUMENTOVANIJE PLANIRANJE AKTIV-
SPROVEDENIH NOSTINA SPRO-
MERA VODENJU PRE-

AP

VENTIVNIH I
ACTION| PLAN KOREKTIV-
UNAPREDENJE | PLANIRANJE NIH MERA

KONTROLA | IZVOPENIE
SPROVODENIJE
OCENE CHECK KOREKTIVNIH
REZULTATA MERA

Slika2. Demingov krug unapredenja

Jedan obrtaj kruga obuhvata kompletan ciklus
unapredenja odnosno, pobolj$anja kvaliteta.

Aktivnosti u Demingovom krugu obuhvataju:
- planiranje aktivnosti na sprovodenju preventivnih i
korektivnih mera:

- izdvajanje podataka,

- obradu podataka,

- izbor aktivnosti,

- definisanje ciljeva,

- izbor tima i

- utvrdivanje preventivnih i korektivnih mjera,
- sprovodenje preventivnih i korektivnih mjera,
- ocjenu rezultata i
- dokumentovanje sprovedenih mjera.

e U SAD NACIONALNA NAGRADA
ZA KVALITET MALKOLM
BALDRIDZ

Najpoznati americki model za poslovnu izvrsnost je
Malkolm Baldridzov model (MB), ima znacajnu
ulogu za ostvarivanje konkuretnosti americkih
organizacija

19-2



o “Organizacioni profil. ——_

Ve Okrufenie. Odnosi i lzazovi ™~

-
2 5
Stratedko Fokus na
planiranje radnu snagu
13 13
-
4 Rezultati
Liderstvo <:{> 450
120 - o

— 7
]

2 - Reuiltati fokusiran na kupcs

3 - Finansijski | marketingki rezultat

3
MenadZment
Ste Pprocesima izltat] proma radne snaz
85
@

R
E -Fuullmi efuktiviost] procesa
a
4
Merenje, analize | MenadZment znanja
85

Slika 3. Osnovna struktura Americkog
MB modela izvrsnosti
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e EVROPSKA NAGRADA ZA
KVALITET - EFQM

Evropski model poslovne izvrsnosti EFQM je
dijagnosticka metedologija koja omogucava
rukovodstvu organizacije da ocenjuje koliko dobro
ona rukovodi svim klju¢nim oblastima poslovanja
kao da i ocenjuje kvalitet rezultata koje ostvaruje.
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Slika 4. Osnovna struktura Evropske-EFQM
modela izvrsnosti
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Evropski mogel nagrade za kvalitet je definisao pet

nivoa nagrade

Pobednik dobitnik EQA nagrade

EQA Winner
5. Nivo
Dobitnik priznanja u okviru EQA nagrade
4. Nivo
EQA Prezewinner
3. Nivo Izabrani u uZi krug za EQA nagradu
EQA Finalist
2. Nivo Poznati i priznati u izvrsnosti
Recognised for Excellence
1. Nivo Predani izvrsnosti

ommited to Exsellence

Slika 5. Nivoi Evropske Nagrade za
Kvalitet

Mnoge zemlje u svetu imaju svoje nacionalne
nagrade. Sve ove nagrade su proglaSene za modele
izvrsnosti, a kriterijumi koji se menjaju tokom
vremenoma sluze za poredenje organizacija ili
samoocenjivanje u cilju neprekidnog unapredenja
poslovanja.

Modeli poslovne izvrsnosti ne predstavljaju
ispunjavanje zahteve kako to zahteva standard ISO
9000: 2000, nego predstavljaju alat kako za
povecanje efektivnosti tako i za povecanje efikasnosti
u poslovnim sistemima.

U svakom modelu poslovne izvrsnosti koriste se dve
osnovne karakteristike kriterijuma i to, mogucnosti i

rezultati.

3.UPOREDNI PREGLED GLAVNIH KRITERIJUMA TRI OSNOVNA MODELA IZVRSNOSTI
SA SPECIFICNOM TEZINOM KRITERIJUMA

Americki mb model-kriterijumi
lzvrsnosti

Japanski model- deset glavnih
kriterijuma

EVROPSKI EFQM model-
kriterijumi izvrsnosti

1. Liderstvo 12%

1. Politika 10%

1. Liderstvo 10%

Kriterijum liderstvo podrazumeva
sistem, liderstva,vrednosti, ocekivanja i
javne odgovornosti kompanije.

Kriterijum Politika podrazumeva
ostvareni nivo politike usmereno na
unapredenju kvaliteta, politiku
upravljanja kvalitetom, sadrzaj, ciljeve

Kriterijum Lidestvo podrazumeva: kako
ponasanje i mere izvrSnog menadZment
tima i ostalih rukovodilaca ispirisu,
podrzavaju i promovisu kulturu TQM
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politike organizacije, merenje i
preispitivanje ciljeva, metode za
utvrdivanje politike organizacije,

sprovodenje i razvoj politike,
rasporedivanje aktivnosti u okviru
politike kvaliteta unutar organizacije,
koris¢enje statistickih metoda i dr.

2. Stratesko planiranje 8,5%

2. Organizacija za kvalitet 10%

2. Ljudi 9%

Kriterijum strategije planiranja
podrazumeva: efektivnost strateskog i
poslovnog planiranja, odnosno razvoj
planova sa fokusom na perfomanse
zahteva kupca i na perfomanse
operativnih zahteva.

Kriterijum organizacije za kvalitet
podrazumeva ukljucenost svih
zaposlenih u proces kontinualnih
unapredenja dostignutog nivoa
kvaliteta, ogovornost i ovlaséenja
timskog rada, kruzoke kvaliteta, provera
kvaliteta i dr.

Kriterijum ljudi podrazumeva: nacin na
koji organizacija postize pun potencijal
svojih zaposlenih.

3. Fokus na kupca i trziste 8,5%

3. Informacije 10%

3. Politika i strategija 8%

Kriterijum Fokus na kupca i trziste
podrazumeva: kako kompanija odreduje
zahteve i oCekivanje kupca i trziSta, kako
uspostavlja odnose sa kupcima i
odreduje njihovo zadovoljenje.

Kriterijum informacije podrazumeva
organizacijonu infrastrukturu za kvalitet
koji predstavlja podrsku za praéenje i
upravljanje svim aktivnostima u okviru
ostvarivanjakvaliteta( interno i
ekstremno) u okviru organizacijei u
okviru trzista. Podrazumeva izbor vaznih
informacija i njihovo Sirenje u
organizaciji, usaglasavanje metoda
analize, koriséenje statistickih metodaza
obradu, analiza kvaliteta procesa,
primenu rezultata analize, predloge za
pobljsanje i dr.

Kriterijum politika i strategija
podrazumeva: nacin kako organizacija
formuliSe, razvija i preispituje svoju
politiku i strategiju i kako je pretvara u
planove i akcija.

1. Indefikacija i analiza 9%

4. Standardizacija 10%

4. Partnerstvo i Resursi 9%

Kriterijum informacije i analize
podrazumeva: efektivnost kompletiranih
informacija i analiza za podrsku
izvrsnosti i trziSnom uspehu na osnovu
predloga kupca.

Kriterijum Standardizacija podrazumeva
Standardizaciju sistema kvaliteta,
metoda utvrdivanja standarda, revizija
standarda, sadrzaj standarda, koriséenje
statistickih metodai tehnika, primena
standarda i dr.

Kriterijum Partnerstvo i resursi
podrazumeva: nacin kako organizacija
upravlja efektivno i efikasno sa svojim
resursima.

5. Razvoj i upravljanje ljudskim
resursima 8,5%

5. Ljudski resursi 10%

5. Procesi 14%

Kriterijum Razvoj i analiza ljudskim
rasursima podrazumeva: uspesnost
napora da se ostvari pun potencijal
radne snage u kreiranju visoke
perfomanse organizacije

Kriterijum Ljudski resursi podrazumeva
upravljanje i razvoj ljudskih
kadrova,(obuka, obrazovanje,
motivaciju, kruZoke kvaliteta i dr.)

Kriterijum procesi podrazumeva: nacin
kako organizacija indefikuje, upravlja i
poboljsava procese.

6. MenadZment procesima 8,5%

6. Obezbedenje kvaliteta 10%

6. Rezultati prema kadrovima
9%

Kriterijum MenadZment procesima
podrazumeva: efektivnost sistema i
procesa za obezbedene kvaliteta
proizvoda i usluga

Kriterijum Obezbedenja Kvaliteta
podrazumeva sprovodenje aktivnosti
obezbedenje kvaliteta(QA) u istrazivanju
i razvoju, projektovanju, proizvodniji,
kontroli kvaliteta, odrzavanju i
servisiranju, kao i zaztiti Coveka i okoline
u proizvodnji i eksplataciji proizvoda.

Kriterijum Rezultata prema kadrovima
podrazumeva: $ta je organizacija
postigla u odnosu na zodovoljenje
zaposlenih.
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7. Poslovni rezultati 45%

7. Odrzavanje 10%

7.Rezultati prema kupcima 20%

Kriterijum Poslovni rezultati
podrazumeva: trendovi perfomansi
rezultata i poredenje sa konkurentima u
kljuénim poslovnim podruc¢ima
zadovoljenja kupaca, finasije i trziste,
proizvodi i usluge, ljudsi resursi,
dobavljaci, partneri i oprema.

Kriterijum odrzavanja obuhvata
aktivnosti odrzavanja ciklusa
unapredivanje kvaliteta na bazi
Demingovog PDCA ciklusa.

Kriterijum Rezultati prema kupcima
podrazumeva:Sta je organizacija postigla
u odnosu na zadovoljenje eksternih
kupaca.

8. Unapredenje kvaliteta 10%

8. Drusveni rezultati 6%

Kriterijum unapredene kvaliteta
obuhvata aktivnosti unapredenja
kvaliteta koris¢enjem tehnika
inZenjerstva kvaliteta, zadovoljstvo
kupca, dizajn, poboljsanje,
samoocenjivanje, metode merenja,
audit kvaliteta i dr.

Kriterijum Drustveni rezultati
podrazumeva: $ta je organizacija
ostvarila za zadovoljenje potreba i
ocekivanja lokalne, nacionalne i
medunarodne zajednice dobrovoljno i
izvan zakoskih obaveza. Ovo ukljucuje
poglede kompanije na kvalitet Zivljenja,
Zivotnu okolinu i ocuvanje globalnih
resursa, kao i odnos sa vlastim i telima
koje regulisu nihovo poslovanje

9. Rezultati 10%

9. Kljucne perfomanse rezultata
15%

Kriterijum Rezultati podrazumeva
postignute efekte u poboljsanju
poslovnih perfomansi kompanije
(Trockova, profita, zadovoljenje kupaca,
zadovoljenje zaposlenih)

Kriterijum Klju¢ne perfomanse rezultata
podrazumevaju: Sta je organizacija
ostvarila u odnosu na planirano
poslovanje i za zadovoljavanje potreba i
ocitavanja svih koji imaju finasinski
interes u organizaciji.

10. Planovi za buduénost 10%

Kriterijum planovi za buduénost
podrazumevaju planove za unapredenje
kvaliteta u organizaciji , zasnovane na
kontinualnim promenama, drugacijim
istrazivanjem razvoja kvaliteta i dr.
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izvsnost treba da je nacin zivota, kulture i razmisljanja.

Za poslovnu izvrsnost je potrebno vreme. Za promene
nacina razmisljanja i za uspostavljanje nove kulture
potrebno je strpljenje. Kultura, nacin Zivota i
razmisljanja su predmet mentaliteta i tradicije.
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