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Apstrakt

Totalni menadZment kvaliteta je filozofija, koncepcija i metodologija koja obezbeduje ekonomski razvoj.

U Makedoniji totalni menadZment kvaliteta nalazi svoju primenu. Cilj ovog rada je da se istraZzi zna¢enje
totalnog menadzZmenta kvaliteta u Makedoniji.

U pocetku tranzicije totalni menadzment kvaliteta bio je atraktivan za povecCanje konkurentnosti na
trzistu, efikasnosti, rentabilnosti i standardizaciji. TrZiSna ekonomija omogucava njegov razvoj, jer
menadZment kvaliteta u potpunosti je karakteristika trZista. Prioritetni zadatak preduzeca je poboljsanje
kvaliteta i unapredenje procesa proizvodnje u funkciji dinamizacije izvoza i uceSca u procesu
globalizacije svetske privrede.

U svim makroekonomskim politikama u naSoj zemlji, kvalitetu se posvecuje vazno mesto, a u svim
dokumentima je naglaSena potreba da se intenziviraju ovi procesi. Sa realizacijom Nacionalnog
programa za kvalitet, stvoreni su uslovi za postizanje veceg kvaliteta proizvoda, usaglaseno sa
kriteriumima i standardima koji postoje u razvijenim zemaljama. Usvajanjem medunarodnih standarda
Stvaraju se uslovi Makedonija da bude moderna i konkurentna savremena ekonomija. U naSim
preduzecéima primenjuju se medunarodni standard 1ISO 9001:2008 kao i drugi standardi koji su norme

kvaliteta.
Adresa utora zaduzenog za korespodenciju: U radu su koriséeni sledeci metodi: metod analize,
Gordana Bilbilovska dedukcija, indukcija, sinteza, komparativna analiza i
#7 gordanab@eccf.ukim.edu.mk dr.
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Ocekujemo da se i dalje radi na poboljSanju kvaliteta makedonskih proizvoda i da bude povecana
konkurentska sposobnost makedonske ekonomije i razvoj zemlje kao moderna i konkurentna
savremena ekonomija. U upravljanje kvalitetom treba da bude uklju¢ena i matematicko statisticka
metodologija za kontrolu kvaliteta.

Kljuéne reci: kvalitet, strategija, konkurentnost, kontrola kvaliteta, standardi, tranzicija, trziste.
Abstract

Total Quality Management offers management philosophy, culture, methodology and proces of
managing and realizing economic development for the country. The purpose of this paper is to analyze
the impact of TQM practices on enterprises economic performance with respect to profitabality and
productivity. Macedonia’s orientation to market economy, market liberalization, globalization and EU-
integration develops a need of use of TQM system. The system is considered a contemporary form of
quality administration in function of improving the competitiveness, efficiency, profitability and standards.
The realization of the National Program on Quality, which includes necessary measures, terms and
implementing agents by specific responsibility, will create real circumstances to speed up the processes
of reaching a higher quality level of products that is in compliance with the criteria and standards of the
developed countries. The implementation of a differentiation strategy that is focused on superior quality
in all phases of the strategic management process comprises: analysis of external and internal factors
from the aspect of the quality, considering the quality in the phase of strategy formulation, strategy
implementation by leadership, culture and structure, and evaluation and control of performance from the
point of view of level of satisfaction of the quality. Accepting ISO standards provides enterprises to be
competitive on the European markets.

The methods of analysis, deduction, induction, synthesis and comparative analysis will be used to justify
the thesis of this paper.

Statistical control of quality is based on defining the borders of tolerance of product quality.
Keywords: Quality, strategy, competitiveness, quality control, standards, transition, market

funkciji unapredenja rada u preduzecu, a trziste
treba da verificira taj rad. Za ostvarenje tog
zadatka, proizvodacCi treba da uvodi nove

1 DEFINIRANJE KVALITETA

S.|sterr.1. totainog .menadzmenté kvaliteta je vrednosti i promene, da nabavljaju kvalitetan
filozofija, kultura i metodologija u domenu materijal da primenjuju mnogobrojne
upravljanja, koja je u funkciji ekonomskog razvoja. metodologijle i metode koje su u  funkc
Oznacava nov sistem vrednosti i odnosa, novu e . .

poboljSanja kvaliteta proizvoda/ usluga, da

kulturu u procesu rada i razvoju, novu viziju i
zastitu prirode. Predstavlja aktivnosti u ekonomiji
usmerene na donoSenju racionalnih odluka, koje
obezbeduju opstanak kako na domacem,
evropskom i svetskom trziStu. Kvalitet predstavlja
dinami¢nu kategoriju koja se ne utvrduje jednom
zauvek. Kontrola kvaliteta u procesu proizvodnje
je kompleksna problematika, za koju je potrebna
strategija. (Bilbilovska, 2006). Postaje cilj kome su
tezile i tranzicione ekonomije. Tendencija je
prisutna i u Republici Makedoniji sa odredenim
zakasnjenjem, pa i zaostajanjem u odnosu na

koregiraju propuste i da uo&avaju poboljSanja sa
kojima ¢e da budu zadovoljene potrebe kupaca.
Treba da se radi na poboljSanju kvaliteta, kome
treba da se prida na znacenju u svim procesima
rada, radnici da budu motivirani i lojalni u njihovom
radu, da imaju tretman najvrednijeg resursa u
preduzecu, odluke da se donose na osnovu tacnih
podataka, da postoji timski rad, struéno znanje,
posebno menadzera, kojima treba da pomazu
stru€njaci za kvalitet, sve sa ciliem da se prate
promene koje diktira trziSte. (Bilbilovska, 2006)

razvijene zemlje u svetu. Orijentacija nase zemlje
za trziSnu ekonomiju, liberalizaciju, globalizaciju i
nastojanje za pristup Evropskoj uniji oznacuje
potrebu da se Kkoristi sistem totalnog
menadZmenta kvaliteta. To treba da bude u

Kvalitet u Sirem smislu izraZava zbir karakteristika
koje zadovoljavaju odredene uslove za namenu
proizvoda, misli se po njihovom izgledu, veli€ini,
boji, izdrzljivosti jacini i njihovim funkcionalnim
karakteristikama. Definira se kao koncepcija,
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orijentacija, paradigma konkurentnosti, u Ccijoj
osnovi je lociran kvalitet. Ukratko, kvalitet
proizvoda znali stepen zadovoljavanja traznje
odredenog potroSaCa. Podrazumeva skup
njegovih osobina koje zadovoljavaju odredene
uslove namene proizvoda, njegove
funkcionalnosti i pouzdanosti kao i ekonomicnosti
pri upotrebi. Predstavlja dinami¢nu, otvorenu i
kontinuiranu aktivnost preduzeéa Cciji je cilj
zadovoljavanje potreba potroSaca, sa stalnim
podizanjem nivoa kvaliteta. Uvek treba da se ima
u vidu §ta trazi kupac, a kvalitet je u centru paznje
za sve vreme koriS¢enja proizvoda. Za Evropsku
organizaciju za kontrolu kvaliteta i Americko
drustvo za kontrolu kvaliteta, kvalitet je sinonim
upotrebne vrednosti proizvoda i je najznacajniji
faktor konkurentnosti. Po standardu ENI SO
9000:2005 kvalitet je stepen u kome veliki broj
karakteristika zadovoljavaju potrebu kupca. Po
EUROSTATU kvalitet podataka je u vezi sa
slede¢im kriterijumima: relevantnost, tacnost,
pravovremenost i u odredenim rokovima,
dostupnost i jasnost, uporedivost i koherentnost.
Upravljanje kvalitetom je aktivhost koja je
komplementarna sa drugim aktivnostima u
preduzecu, je efikasni nacin za integriranje,
harmoniziranje, realiziranje u svim domenima
rada u preduzedu i van njega. On je deo strategije
na najviSem nivou i angaZuje zaposlene u
preduzecu, a svoju motornu silu crpi iz
konkurencije na trzistu.

Sve razvijene zemlje u svetu prave napore za
ostvarivanje bezdefektne proizvodnje, jer defektni
proizvodi povecéavaju prodajne cene i dovode do
gubljenja  rejtinga  na domaéem i na
medunarodnom trzistu. Sa smanjenjem defekta u
radu smanjuju se troskovi rada, $to je vazno za
nastup na trziStu. Nekvalitetan proizvod je skup
proizvod i tovar za razvoj preduzecéa. Nedostaci
proizvoda su u svim sluéajevima izvori
nezadovoljstva kupca. Ono moze da dovede do
specifinih reakcija: reklamacija, povratka robe,
nepovoljnog publiciteta, sudskog spora. (Juran,
1997). Zato treba solidno da funkcioniraju sve
funkcije u radu preduzeéa kada se nastupa na
trziStu, sa postizanjem visokih rezultata i prednosti
u odnosu na konkurente.

Metodologija specifikacije i kontrole kvaliteta
odavno su poznate. Razvijene trZiSne privrede
imaju dugu tradiciju u upravljanju sa kvalitetom. U

XX veku javile su se nove aktivnosti i ideje koje

srecemo pod slede¢im nazivima: kontrola
kvaliteta, planiranje  kvaliteta, konstantno
poboljSanje kvaliteta, da se ne pojave nedostaci,
statisticka kontrola procesa, inZenjering
poverenje, analiza troSkova kvaliteta, nula
nedostaci, ukupna kontrola kvaliteta, krugovi

kvaliteta, pregled kvaliteta, osiguranje kvaliteta,
razvoj funkcija kvaliteta i dr.(Bilbilovska, 2006, p.
227)

Kvalitet kao tehnicka kategorija potpada pod
precizno merenje i ocenu u odnosu na fizicke,
hemijske, mehanicke i druge karakteristike, od
kojih svaka na svoj nacin deluje na nivo kvaliteta
proizvoda/usluga. Kao najznacajniji kriterijumi za
definisanje kvaliteta u tehniC¢kom smislu ubrajaju
se:  funkcionalnost,  pouzdanost, trajnost,
ekonomiénost i estetski izgled proizvoda.
Funkcionalnost sluzi za ocenu osnovne funkcije
proizvoda i bitan je uslov za plasman proizvoda.
Pouzdanost je vazna za podobnost proizvoda za
obavljanje odredene funkcije. Trajnost se ocenjuje
na osnovu veka trajnosti. Bitno svojstvo kvaliteta
je ekonomicnost, t.j. troSkovi i rentabilnost.
Estetske karakteristike iako ne podlezu
egzaktnom merenju, vazan su faktor za postizanje
pozitivnih trziSnih efekata. (Bilbilovska, 2006)

Ekonomska analiza kvaliteta polazi od
minimiziranja troSkova proizvodnje, a optimizaciju
dohotka preduzeca. Poveéanje dohotka moze da
se postigne sniZzenjem troSkova proizvodnje,
povecanjem prodajnih cena i nivoa kvaliteta. Ako
moze sa istim troSkovima da bude ponuden bolji
kvalitet proizvoda/usluga, moze da se ocekuje i
viSa prodajna cena.

Statisticka kontrola kvaliteta se vrSi pomocu
razliitih  karakteristika. Kada se utvrduju
merenjem u pitanju su numeri¢ke karakteristike.
Atributivne karakteristike se odreduju opisno:
dobar-lo8, valja-ne valja, bez defekta-sa defektom
i dr. Informacije za kvalitet na osnovu atributivnih
obeleZja su manje precizne od numerickih, ali se
dobijaju na jednostavan i brz nadin. Procena
kvaliteta je precizna kada je u pitanju sigurnost
stanovniStva (lekovi, sistemi za kocCenje u
vozilima, elektri¢ni aparati i sl.). Skupi proizvodi se
kontroliraju strogo, kao i oni Cija cena nije visoka,
ali su delovi nekog skupog proizvoda. Kontrola
kvaliteta u toku proizvodnog procesa ima za cilj da
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otkrije  greSke—odstupanja od predvidenih
karakteristika proizvoda i da bude omoguéena
blagovremena intervencija. Odstupanja (variranja)
su rezultat delovanja slu€ajnih ili sistematskih
faktora. Na slu€ajne varijacije deluju mnogobrojni
faktori, koji silno ne deluju na kvalitet
proizvoda/usluga. Sistemske varijacije ostvaruju
silno delovanje na kvalitet, a kao faktori javljaju se:
istrosenost oruda za rad, promena u kvalitetu ili
vidu sirovina, nestru¢no rukovanje masinom i dr.
Neki faktori mogu silno da uti¢u na kvalitet nekog
proizvoda, dok ¢e kvalitet drugog proizvoda pod
njihovom dejstvu ostvariti sluajne varijacije.
Odstupanja podataka, dobivenih izvlaCenjem
uzoraka izvan granica, pokazuju da su u
proizvodnom  procesu nastale nepozeljne
promene i da proizvodni proces nije pod
kontrolom. Zato postoji briga menadZzmenta za
ostvarivanje visokog kvaliteta, profit i razvoj
preduzeca. Ostvarivanje ovih ciljeva se bazira na
kvalitet proizvoda/usluga, kao i na procesima u
strategijskom menadzmentu. Nivo svesnosti za
strategiju kvaliteta u Republici Makedoniji treba da
bude na zadovoljavajuéem nivou, tj. kvalitet treba
da bude u zizi interesa preduzec¢a kada nastupaju
na domacem i inostranom trziStu. Danas se
kvalitet javlja kao strateSki cilj, glavna briga svih
zaposlenih, a posebno menadzera na vrhu
preduzeca, koji treba da uti¢u na visok kvalitet kao
osnova za strategiju i konkurentnost u globalnoj
ekonomiji.

2 KVALITET KAO STRATEGIJA U
REPUBLICI MAKEDONIJI

Realizacija kvaliteta je vazna u Republici
Makedoniji. Zato treba da se primenjuje totalni
menadzment kvaliteta, kao pravac za razvoj u
svim delatnostima. Vazno je kakva strategija treba
da bude izgradena primenom TQM vizije.
Strategija treba da bude zasnovana na superioran
kvalitet proizvoda i usluga, tj. kvalitetu treba da se
posveti posebna paznja u svim procesima
strategijskog menadZmenta. MenadZment je taj
koj treba da bude orijentisan ka buducnosti i da
odgovori na svaku promenu iz koje treba da se
ostvari korist. To je moguce ako se ima teorisko-
metodoloski pristup i racionalno upravljanje, koje
je osnovno za reSavanje problema kvaliteta
fokusirano na kupce. Strategija treba da bude

zasnovana na nau¢nom  sistemskom i
kontinuiranom pristupu ka upravljanju proizvodnje.

TMQ stvoren je 50 godina 20 veka u Japanu, po
tri decenije se transferira u SAD, zatim u Zapadnoj
Evropi, kao i u tranzicionim ekonomijama, kao i u
Republici Makedoniji. Znanja iz ove oblasi u
Republici Makedoniji postoje. U pocetku tranzicije
totalni menadzment kvaliteta se dozivljavao kao
izazov za primenu savremenih forma upravljanja
sa kvalitetom, a u funkciji povecanja
konkurentnosti, efikasnosti, rentabilnosti i Zivotnog
standarda stanovnistva. U tranzicionom procesu,
pristupilo se privatizaciji, liberalizaciji, stabilizaciji i
restrukturalizaciji. U tim uslovima tranzicija se
pretvorila od izazova u hendikep za razvoj svih
formi upravijanja sa kvalitetom. Postojalo je
oCekivanje da ¢e se sa trziSnom ekonomijom
stvoriti ambijent za poticanje preduzec¢a da
primenjuju trziSnu formu za funkcioniranje i
upravljanje. No, u slu€aju Makedonije do toga nije
doslo, zato $to su postojale male mogucnosti za
trziSno adaptiranje preduzeéa u odnosu na ono
koje je bilo u predtranzicionom periodu. Bila je
sprovedena brza i Siroka privatizacija, u uslovima
nedovoljno izgradenih institucija, t.j. u uslovima na
nepreciznim sopstveni¢kim pravima, tako da je to
rezultiralo sa rasprodajom drustvene sopstvenosti
i odliva domaceg kapitala u inostranstvu.

Liberalizacija na domacéem trziStu sa Sirokim
otvaranjem domace ekonomije za uticaj inostranih
trzista i visokih kamatnih stopa, izazvalo je
negativne posledice-opadanje proizvodnje, porast
nezaposlenosti, mali  procenat kori§¢enja
kapaciteta, pad akumulativhosti, supstitucija
domace sa stranom proizvodnjom, pad izvoza i
veliki rast unutradnje nelikvidnosti. Makedonska
preduzeéa nisu mogla da izdrze stranu
konkurenciju.

Strah od inflacione spirale, nametnuo je aktiviranje
instrumenata stabilizacione politike, t
primenjivana je restriktivna monetarno-kreditna
politika i rigidna fiskalna politika, bazirana na Sok
terapiju, karakteristicnu po brzim i negativnim
reperkusijama. Kao stabilizator bio je uveden
fiksni kurs denara u odnosu na nemacku marku,
koji je bio niveliran na nizem od realnog pariteta,
pa je zato izazvao visoko apreciranje denara sa
svim negativnim posledicama-stimuliranje uvoza,
destimuliranje izvoza, deficit u spoljno-trgovinskoj
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razmeni, zaduzivanje za pokrivanje
platnobilansnog deficita, porast spoljne
zaduzenosti i rast spolijne nelikvidnosti. U

uslovima kada je domaca proizvodnja opadala,
investiranje je bilo kao dezinvestiranje, izvoz kao
regresivna veliina, restruktuiranje je ostalo u
senci. Zato umesto mocnih preduzeca bili su
dobiveni gubitnici, preduzeéa u ste€aj, kao i
preduze¢a koja su se borila za opstanak.
Postojala je neravnomernost u dohodu, klasno-
socijalne razlike i siva ekonomija. Stepen
koris¢enja kapaciteta se kretao izmedu 20 i 30%.
Produktivnost rada je opadala. Vise od jedne
polovine preduzeéa bili su gubitnici u radu.
Nedostajala su im obrtna sredstva, $to je dovelo
do velike unutrasSnje zaduzenosti. Realni BDP
ostvario je pad. Opadala je i industriska
proizvodnja, rasla je nezaposlenost makedonskog
stanovniStva. Mali obim stranih direktnih
investicija nije pomogao, ekonomija je bila
nerazvijena i nije se primenjivao TQM.

U celom tranzicionom periodu domaca ponuda je
zaostajala u odnosu na domacu potraznju, a uvoz
je bio veci od izvoza. Cene su opadale i zadrzale
su se na nivou koji im je diktirao fiksni devizni kurs,
koji je bio nerealan i cene su bile neobjektivne.
IS€eznula je srednja klasa. Bila je stvorena elita.
Makedonsko  stanovniStvo je  osiromasilo.
Makedonska preduzecéa su se snalazila kako su
znala i umela. Nije postojala zaokruzena
regulativa u domenu standardizacije, kao ni
propisi za kvalitet proizvoda i usluga. Nije
postojala Nacionalna programa za kvalitet sa
primenom medunarodnih standarda ISO 9000 i
ISO 14000, OHSAS, a makedonska preduzeca su
imitirala ~ zapadne  recepte za  kvalitet
proizvoda/usluga. Posto nije postojalo upravljanje
sa kvalitetom, prisutne su bile improvizacije i
veliko udaljavanje od svetskih trendova. Nije bio
ispunjen ni jedan uslov za upravljanje sa
kvalitetom. U ovakvim uslovima makedonska
preduzec¢a nisu ni pokazivala interes za kvalitet
proizvoda. Sa druge strane i potrosaci su imali
mali interes za nivo kvaliteta proizvoda.
Menadzeri, zaposleni, dobavljagi, kupci, zbog
mnogobrojnih problema nisu posvedivali paznju
na kvalitet proizvoda/usluga.

Pokazatelji jasno govore da je bio potreban pristup
menadZmenta kvaliteta, koji se primenjuje u
razvijenim ekonomijama, koje  ostvaruju

dinamiCan privredni rast. Jasno je da je bilo
potrebno unapredenje kvaliteta proizvoda/usluga,
u duhu kriterijuma koji se primenjuju kod stranih
partnera.

U narednom periodu kvalitet je postao zadatak
makroekonomske i razvojne politike u Makedoniji.
Trebalo je mnogo da se radi na poboljSanju
kvaliteta makedonskih proizvoda, kaoji je u funkciju
dinamiziranja izvoza i uklju¢enje Makedonije u
procesu globalizacije u svetsku privredu. Bilo je
neophodno i prestruktuiranje proizvodnje, prema
potrazivanjima domacih i stranih poslovnih
partnera. Postalo je jasno da makedonska
proizvodnja treba da poveéa svoju konkurentnost,
za $to je od sustinskog znacenja bila struktura i
kvalitet makedonskih proizvoda.

Napravijena je bila Nacionalna strategija za
ekonomski razvoj Republike Makedonije, u kojoj je
bilo naglaseno prestruktuiranje proizvodnje,
osposobljene trziSnom delovanju. Neophodno je
bilo da se povec¢a konkurentnost, preko strukture i
kvaliteta makedonskih proizvoda, a posebno
preko uvodenja medunarodno prihvacenih
standarda za kvalitet proizvoda/usluga. Isto,
potrebno je da se unapreduje medunarodna
ekonomska saradnja, za mobilizaciju materijalnih
resursa, radne sile, u funkciju dinamiziranja
razvoja. Dinamiziranje izvoza sa racionalnom
razvojnom politikom obezbeduje Makedoniji put
ka modernoj i konkurentnoj ekonomiji. U
Programu akcent je hio stavlen na
osposobljavanje proizvodnje u duhu traZznje na
stranim trziStima, pre svega prema diversifikaciji
proizvodnje sa vec¢im u¢esScem proizvoda sa visSim
fazama prerade, a industrija treba da bude
osposobljena za viSe faze finalizacije proizvoda.
Cilj je bio da se obezbedi podr§ka u poboljSanju
kvaliteta proizvoda/usluga i da se postigne
evropsko i medunarodno nivo za kvalitet.
Predvideno je programa da olak3a uvodenje
evropskih i medunarodnih standarda za kvalitet i
da se oformi nacionalni identitet za kvalitet. U
agrokompleksu bio je predviden novi asortiman
proizvoda, osposobljenih potrazivanjima domacih
i stranih partnera, sa kontinuiranim nastojanjem za
poboljSanje kvaliteta, sa izborom savremene
ambalaze, pakovanje u manjim koli¢inama. U
usluznom sektoru predvidene su bile promene u
obavljanju usluga, usaglaSeno sa kriterijumima i
standardima koji se primenjuju u razvijenim
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ekonomijama. Posebno mesto je dato
restrukturiranju  makedonskih  izvoznika na
proizvodnju u duhu kvaliteta i standarda razvijenih
ekonomija. Sprovedene su bile aktivhosti ka
intenziviranju  procesa na  usaglasavanju
nacionalnih standarda i tehnic¢kih propisa
proizvoda sa standardima Evropske unije. Bili su
doneti zakoni sa kojima se regulira standardizacija
proizvoda. Stvoreni su uslovi za kadrovsko
ekipiranje nacionalnih tela za standardizaciju. Sa
makroekonomskom politikom iz 2000 godine bilo
je predvideno da se izradi poseban naucni projekt,
kojim treba da se prisposobljava proizvodnja sa
kriteriumima i standardima na inostranom trzistu,
za formiranje potrebne infrastrukture, aktivnosti
Sto treba da ostvaruju privredni subjekti, kao i
potrebne mere makroekonomske i razvojne
politike. U mnogim programima i strategijama
radilo se na unapredenju kvaliteta, jer je kvalitet
limitirajuéi faktor za unapredenje izvoza i saradnje
sa stranim partnerima, a Makedonija je zemlja
koja se zalaZe za povecanje svog izvoza. Za
realizaciju Nacionalnog programa za kvalitet
napravljen je bio i akcioni plan sa kojim se ureduju
pitanja za kvalitet, implementacija evropskih
standarda, nagrade za kvalitet, obuka i edukacija,
izvori informiranja, promotivhe aktivnhosti i
finansiranje. Formirana su i tela za ostvarivanje
aktivnosti za podrsku implementaciji standarda u
proizvodnim i neproizvodnim  delatnostima
makedonske ekonomije. ] domenu
implementacije evropskih standarda bile su
predvidene aktivnosti za usvajanje i primenu
evropskih standarda kod makedonskih subjekata.
Uvedene su bile i nagrade za kvalitet u funkciju
podizanja svesti za potrebu unapredenja kvaliteta
makedonskih  proizvoda. Predvidene su i
aktivnosti za obuku i edukaciju involviranih u ovim
procesima.

lako se nastojalo da se unapreduje proizvodnja po
kvalitetu i standardima, postignuti su bili skromni
rezultati. Neka makedonska preduzecéa nisu imala
strategiju za nastup, u kojoj ¢e kvalitet da nade
svoje adekvatno mesto. Uobicajeno je pitanje za
kvalitet da se postavi kada se makedonska
preduze¢a suoe sa ograniCenjima kada
nastupaju na trziStu Evropske unije. Tada nastoje
da dobiju traZeni standard i da ostvare svoje pravo
za nastup. Kultura kvaliteta treba kontinuirano da
se unapreduje. Jasno je da je unapredenje

kvaliteta proizvodnje dugogodisnji i kompleksni
proces, koj trazi sinhronizirano delovanje svih
involviranin  u  ovim  procesima. Putem
kontinuiranog poboljSanja upravljanja kvalitetom
taj proces nije nikad zavrSen. Usvajanje
medunarodnih standarda je jedinstvena opcija
koja u koordinaciji sa efikasnom
makroekonomskom i razvojnom  politikom
obezbeduje uspeh u Republici Makedoniji.
Preduzec¢a uskladuju svoj sistem kvaliteta sa
zahtevima 1SO 9000 koji su osnova u familiji ISO
standarda, koji mogu da se primenjuje u svim
preduzeéima.

3 KVALITET | STANDARDI U
REPUBLICI MAKEDONIJI

U danasnjim uslovima rada u makedonskim
preduzeéima, menadzment posvecuje paznju na
upravljanje kvalitetom. Standardi obezbeduju
zeljene karakteristike proizvoda/usluga, kao $to su
kvalitet, pozitivno delovanje na Zzivot i zdravije,
bezbednost imovine, efikasnost i dr.(Zakon za
standardizacija, 2002). Oni omogucavaju razvoj
proizvodnje i distribuciju proizvoda efikasnijim,
uskladuju spoljnju-trgovinu, razmenu tehnologije,
Sire inovacije, osiguravaju kupce, daju reSenje za
svakodnevne  probleme. Prihvatanje 1SO
standarda oznacava put preduzeéa za postizanje
svetskog kvaliteta kao i pristup svetskom trzistu.
Standardi su se pojavili zbog poja¢ane
konkurencije japanskih proizvoda. Amerika je kao
meru na japanski bum, kreirala ameri¢ki model za
kvalitet. U takvim uslovima ameri¢ke kompanije su
uvele standarde i TQM u nameri da poboljSaju
polozaj ameri¢kih kompanija u svetu. Standardi
serije 1ISO 9000, ISO 14001, OHSAS 18001 traze
firme da definiSu politiku, odgovornosti i
ovlasc¢enja rukovodstva i zaposlenih (Standardi,
n.d.)

Za uspedno upravljanje kvalitetom primenjuju se
standardi za kvalitet ISO 9000, koji su nastali 1959
godine u vojnoj industriji SAD, koji su tada bili
poznati kao MIL-Q-9858. Od 1959 do 1979 godine
bilo je publikovano viSe standarda u oblasti vojne
industrije, primene i razvoja nuklearne energije.
Prva verzija standarda ISO 9000 bila je 1994
godine, a naredna 2000 godine je bila oznacena
primena sistemskog pristupa u domenu kvaliteta.
Tako 1SO 9000 je medunarodni standard za
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kvalitet koji sadrzi zahtev za upravljanjem
kvalitetom u preduzecu, kako bi se domace
poslovanje uskladilo sa poslovanjem u
medunarodno priznatim normama, t.j. da bude
obezbeden kvalitet koji odgovara razvijenim
zemljama u svetu. ISO standardi se razvijaju po
strogim pravilima, a cilj im je da bude povecana
efikasnost preduze¢a, oznacava zaokret u
pristupu problemima, od reaktivhog razmisljanja
koje je imalo za cilj otklanjanje greSaka sve do
proaktivhog razmisljanja ka spreCavanju greSaka
u buduc¢em poslovanju. 1ISO 9000 se sastoji iz
standarda: 1ISO 9000—menadzment kvaliteta, 1ISO
9001 zahtevi za sistem menadzment kvaliteta,
ISO 9003 kvalitet u zavrsnoj kontroli, ISO 9004
smernice za odrziv uspeh u preduzecu (Standardi,
n.d.).

ISO 9001 je medunarodni standard koji svojim
zahtevom definiSe sistem upravljanja kvalitetom u
projektovanju, razvoju, proizvodniji i servisiranju, a
Ciji je cilj zadovoljavanje potreba korisnika. Mogu
da ga primenjuju sva preduzeca, jer je najopstijeg
karaktera, obuhvata celokupni proces poslovanja
preduzec¢a, od projektovanja i razvoja sve do
servisiranja. Sastoji se od 20 zahteva koje
preduzece treba da ispuni, t.j. $ta treba preduzece
daispuni da bi imao sistem kvaliteta. Zahtevi prate
celokupni poslovni sistem preduzeca, kao §to su:
odgovornost  rukovodioca, sistem kvaliteta,
preispitivanje ugovora, kontrola projekta, kontrola
dokumenata i podataka, nabavka, kontrola
proizvoda isporu¢enog od kupca, identifikacija i
sledenje proizvoda, kontrola procesa,
kontrolisanje i ispitivanje, kontrola opreme za
kontrolisanje, merenje i ispitivanje, status
kontrolisanja i ispitivanja, kontrola neusaglasenog
proizvoda, korektivne i preventivne mere,
rukovanje, skladidtenje, pakovanje, Cuvanje i
isporuka, kontrola zapisa o kvalitetu, interne
provere kvaliteta, obuka, servisiranje, statisti¢ke
metode.

ISO 9002 je model za obezbedivanje kvaliteta u
proizvodnji i servisiranju, a ISO 9003 je za
obezbedivanje kvaliteta u zavrSnoj kontroli i
ispitivanju. Model ISO 9003 je najjednostavniji i
bavi se pitanjima obezbedenja kvaliteta u zavrSnoj
kontroli i ispitivanju. Ova tri modela nalaze
prakticnu primenu u celom svetu kao i u
makedonskim preduzeéima.

Standard ISO 9004 daje smernice za poboljSanje
performansi na osnovu principa menadZmenta
kao Sto je odgovornost menadzmenta,
menadZment resursi, realizacija proizvoda, kao i
merenje, analiza i unapredenje proizvoda. 1SO
9004:2000 odnosi se na definiranje hirurskih
aktivnosti. Standard ISO/IEC17025 odnosi se na
opStu praksu i uslove za rad u laboratorijama.
(Standardi, n.d.)

U gradevinarstvu nalazi primenu standard
ISO/DIS 10006, sa kojim se obezbeduju svi
potrebni uslovi za kvalitetnu izgradnju objekta.
Omogucéena je primena principa za kvalitet,
sadrzana u ISO 9000 u svim fazama gradevinskog
objekta. (Apostolski, 2014)

Serija standarda 1SO 9000:2000 je nova verzija
standarda iz 2000 godine a zasniva se na:
odgovornost rukovodstva, upravljanje resursima,
realizacija proizvoda | merenje, analiza i
unapredenje. Po ovom standardu rukovodstvo je
odgovorno za sve aktivnosti u preduzecu u vezi sa
unapredivanjem kvaliteta rada. Rukovodstvo treba
da obezbedi resurse, kako bi se realizirala
proizvodnja. Potrebno je i merenje zadovoljstva
korisnika. (Standardi, n.d.)

Serija standarda 1ISO 9001:2000 sadrzi sledec¢e
principe: organizacija okrenuta kupcu, liderstvo,
uklju€enost ljudi, procesni pristup, sistemski
pristup, stalno unapredenje, Ccinjeni¢ni pristup
odluivanju i obostrano koristan odnos sa
snabdevacdima. Revizija standarda iz 2000 godine,
imala je za cilj unapredenje metodologije sistema
upravljanja kvalitetom. Odnosi se na upravljanje
kvalitetom, da se ispune zahtevi Klijenata sa
kvalitetom proizvoda, da se poStuju zakonski
propisi, stalno da se unapreduje zadovonjstvo
klijenta, kontinuirano poboljSanje performansi.

Standard ISO 22000 je poznat po njegovoj
fleksibilnosti i kompleksnosti, koji u sebi kombinuje
sistem upravljanja i kontrolu bezbednosti hrane.
ISO 9001:2008 i ISO 14001:2004 su zastupljeni i
integrirani u globalnu ekonomiju, imaju sli¢nu
strukturu i imaju dosta zajedni¢kog (obezbeduju
zastitu). 1SO 9001:2008 obezbeduje sigurnost i
kvalitet proizvoda/usluga u odnosima kupac-
dobavljag, a 14001:2004 potvrduje svoj globalni
znacaj za preduzeca koja Zele da posluju u skladu
sa prirodom. U svetu i kod nas najviSe se koristi
ISO 9001, jer je jednostavan i univerzalan,
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pristupacan za srednja i mala preduzeéa i primena
u razli€itim oblastima biznisa u oblasti proizvodnje
i usluga. (Standardi, n.d.)

Standard ISO 14000 znaci da preduzeca treba da
kontroliraju uticaj svojih aktivnosti na Zivotnu
sredinu. Obuhvataju: sistem upravljanja zastite
Zivotne sredine, ocenjivanjem zaStite Zivotne
sredine, ocenjivanjem efekata zasStite Zivotne
sredine, oznaCavanje proizvoda prema uticaju koji
imaju na zivotnu sredinu, ocenjivanjem Zivotnog
ciklusa proizvoda, aspekt zastite Zivotne sredine u
standardima za proizvode.(Zivkovi¢, 2010).

Kompatibilan je sa drugim standardima
menadzmenta. Stvara polaznu osnovu za
planiranje i povratne informacije za zadovoljstvo
kupca i povecanom poverenju. Makedonska
preduzeéa su duzna svojim aktivnostima da
smanje negativne uticaje na zivotnu sredinu i
kontinuirano da poboljSavaju performanse koje se
odnose na zastitu Zivotne sredine. Primenom ovih
standarda preduzeéa obezbeduju kvalitet
proizvoda, sa kojim poboljSavaju zadovoljstvo
kupaca. Ovaj standard se koristi za dostizanje
konkurentske prednosti i: olakSano upravljanje,
izbegavanje greSaka, stalno poboljSavanje,
smanjenje  troSkova, optimizacija resursa,
odrzavanje dobrih odnosa sa svim stranama, vece
poverenje kupca i poslovnih partnera, imidz i
njegovo odrZavanje.

Standard ISO 27001 odnosi se na informacione
sisteme i njihovo bezbedno upravljanje. Prednosti
ovog standard su: konkurentska prednost,
smanjuje se rizik od gublienja informacija,
usaglaSenost sa vaze¢im zakonskim propisima,

veée poverenje Klijenta, odgovornost za
bezbednost informacija na svim nivoima u
preduze¢u, komparativna prednost, pravna

sigurnost, lakSe dobijanje dozvole od lokalnih i
drzavnih vlasti i dr. Informacija predstavlja znanje,
a znanje predstavlja moé. (Zivkovi¢, 2010).

U zdravstvu nalazi primenu IWA 1:2005 koji koristi
preporuke 1SO 9001:2008 u zdravstvu. ISO 55000
je standard za upravljanje imovinom (oshovna
sredstva, ljudski resursi, informaciona, finansijska
i nematerijalna sredstva). Potrebno je da bude
kompatibilan sa serijom standarda ISO 9000 i ISO
14000.

IFS je medunarodni standard za hranu, standard
kvaliteta i standard za bezbednost hrane. Pruza
moguénosti potrosac da stekne poverenje i da ima
za8titu.  http://www.kvalitet.org.rs/standardi/iso-
9000-sistem-upravljanja-kvalitetom).

Standard HACCP je preventivha mera da bude
osigurana bezbedna hrana i hrana za vreme svih
procesa proizvodnje sve do krajnjeg potrosSaca.
Zasniva se na analizi i kontroli opasnosti kojima su
izlozene sirovine, opasnosti pri rukovanju,
proizvodnji, distribuciji i konzumiranju krajnjeg
proizvoda. KontroliSe opasnosti koje utiCu na
bezbednost hrane, a sistem upravljanja kvalitetom
i bezbednosti hrane su zasnovane na prevenciji
uspostavljanja higijenske prakse u proizvodnji
hrane. Primenjuje se na sve organizacione
sisteme, bez obzira na njihovu veli ¢inu, koje su
ukljuene u bilo koji aspect lanca hrane.(Zivkovié,
2010, p.137).

Serija standarda OHSAS 18000 je priznat kao
efektivan sistem za menadziranje sa zdravljem i
bezbednost u radu, koj ima za cilj efikasno da se
nosi sa rizicima za bezbednost i zdravlje ljudi.
(Apostolski, 2014)

Preduzeéa nastoje da unaprede bezbednost
radnika svih zanimanja, kao i spreCavanju
povredivanja. Kao prednosti javljaju se: povrede
da budu svedene na minimum, da postoji zastita
zaposlenih, preduzeée da otkloni opasnost, da se
uskladuje radni proces preduzecéa sa zakonskim
propisima, da se poboljSa slika preduzeéa, da
priviai strana ulaganja, da uliva poverenje
korisnicima, da stvara mogucnosti za saradnju sa
inostranim preduzeéima. Struktura i forma mu je
slicna sa drugim standardima 1SO 9000 i ISO
14000. (http://www.kvalitet.org.rs/standardi/iso-
9000-sistem-upravljanja-kvalitetom). Standard
18001 je po strukturi sli¢an standardu 1ISO 14001,
a kreiran je da moZe da se integrira sa 1ISO 9001 i
ISO 14001.

Prikazani standardi su medu najpoznatijim
standardima od 12000 postojec¢ih standarda u
raznim domenima, koji nalaze svoju primenu i u
makedonskim organizacijama. Standardi
pozitivno utiCu na: unificiranje osnove za globalno
poslovanje, podrSka zakonodavstvu, alat su za
regionalne integracije kao $to je i Makedonija koja
Zeli da postane ¢lan Evropske unije (zato treba da
prihvata medunarodne standarde), kao i olakdan
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transfer dobre prakse u zemlji. Odnose se na
politiku, planiranje, korektne mere i preispitivanje
od strane rukovodstva. Cilj im je da se minimizira
rizik i da se ostvari efektivno upravljanje u radu.
Prvo su bili doneti standardi koji se odnose na
menadzment kvaliteta, a zatim menadzment
standardi u drugim oblastima (zastita Zivotne

sredine, bezbednost i zdravlje na radu,
bezbednost informacija, bezbednost hrane,
energetski menadzment).

U Republici Makedoniji postoji tendencija

uvodenja ISO standarda, koji su prihvaceni u
velikom broju preduzeéa, jer su preduzecéa svesna
o pridobivkama koje imaju njihovom primenom.
Ovi standardi su i uslov za konkuriranje na
domacim tenderima i svi oni koji imaju nameru da
apliciraju u javnim nabavkama. (Apostolski, 2014)
Makedonska Vlada je pre godinu dana donela
odluku za primenu I1SO standarda za kvalitet u
javnoj administraciji, kao i u njenim drugim
segmentima. | pojedine opStine u Makedoniji su
uvele I1ISO standarde (a njihov broj kontinuirano
raste). ISO standarde imaju opstine: Centar,
llinden, Aerodrom, Karpo$, Ohrid, Veles, Strumica
i druge opstine.(Apostolski, 2014) lako se ne
raspolaze konkretnim brojkama subjekti u
Makedoniji su svesni za koristi od ISO standarda.
Smatramo da u Republici Makedoniji ima prostora
da se radi na edukaciji menadzera u preduzeéima
kako bi bili bolje upoznati sa znadenjem ovih
standarda.(Apostolski, 2014) Posebno kada se
zna da su ovi standardi jedan od uslova da se
konkurira na domaéim tenderima u javnim
nabavkama. Ovome treba dodati potrebu za
povecanjem makedonskog izvoza, imeno strana
trziSta mogu da se osvoje kada su makedonska
preduzeéa konkurentna u pogledu kvaliteta, t.j.
rade po propisanim normama i imaju
medunarodne standarde koji su za kvalitet od
posebnog znalenja. Makedonska preduzeéa
treba da podignu svoj ugled i na domaéem i
inostranom trziStu da stvore zadovoljstvo kod
svojih klijenta, obezbede zastitu zdravlja kao i
bezbednost pri radu. Koje ¢e standarde da
primenjuju, zavisi od delatnosti kojoj pripada
preduzece. Standard za upravljanje kvalitetom
ISO nalazi primenu u svim preduzec¢ima, bez
razlike o vidu proizvoda ili usluga, a sa ciliem da
se poveca kvalitet proizvoda/usluga.

U Republici Makedoniji sertifikate su dobili;
Alkaloid, Skopje, (kao prva firma koja je dobila
medunarodni sertifikat za primenu savremenih
strategija za zaStitu zivotne sredine), zatim ZDPT
Makedonija-Mineral, DOO Bitolj- proizvodi
mineralnu vodu, Kadino, Industri Grup, DOOEL—
proizvoda¢ mlinskih proizvoda u Makedoniji i na
Balkanu. Svoje proizvode izvozi i na ftrzistu
Evropske unije, Bliskom Istoku, Americi i Australiji,
Pelagonija AD Gostivar je gradevinsko preduzece
koje izvodi visoku i nisku gradnju, Gold-Mak AD
Radovi$-proizvodi i preraduje zlatan i srebreni
nakit, ZK Pelagonija AD Bitolj-agrobiznis u
Republiku Makedoniju, Pelisterka AD najvedi
proizvodal prirodne i gazirane mineralne vode,
vina i sokovi i dr. (Apostolski, 2014)

Standardiziran kvalitet je u funkciju medunarodne
razmene proizvoda/usluga, zato makedonska
preduzeca su duzna kvalitet svojih proizvoda da
prilagode medunarodnim standardima kvaliteta.

4 STATISTICKA
KVALITETA

KONTROLA

StatistiCka kontrola kvaliteta je relativno nova
metodologija, koja sadrzi kvantitativne aspekte
kvaliteta proizvodnje/usluga. Zasniva se na
specifino¢no testiranje preko kontrolnih karata gde
se definiranju granica tolerantnosti na ispravnost
proizvodnje. Primenom matemati¢ko-statistiCke
metodologije pravi se kontrola kvaliteta, koja kroz
sve faze prati i unapreduje kvalitet
proizvoda/usluga. Svaki proces u svom razvoju
prolazi niz razliCite faze koje su medusebno tesno
povezane. Pristup analize razlicitih procesa sastoji
se u modelu kojim treba da se utvrdi variranje u
procesu, t.j. da se odrzi nivo ili da se pobolj$a nivo
kvaliteta. Tokom 1920 godine Shewhart je razvio
koncept statisticke kontrole kvaliteta, t.j. koristio je
kontrolne grafikone. Pomoéu grafikona kontrole
otkriva se kada proces proizvodnje postaje
nekontrolisan. Uveo je uzorak sa ciliem da se
proceni dali su proizvedene koli€ine dobre ili loSe.
Proces poboljSanja kvaliteta zahteva: planiranje,
eksperimentiranje, kontrolu, uvodenje standarda,
novi nacini za poboljSanje kvaliteta i dr. Deming je
prosirio Shewhart-ov rad istiCuci da kvalitet potice
iz poboljSanja procesa, a prvo ga je popularizirao
u Japanu, a zatim u SAD. (Njubold, Karlson, &
Torn, 2010) Potrebno je da budu eliminisane
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nepotrebne faze, da se upotrebljava bolja oprema,
da se uklju€e zaposleni u odlu€ivanju i dr. Zato je
statistiCka kontrola vazan instrument u poboljSanju
procesa kontrole kvaliteta proizvoda/usluga, kada
se javljaju variranja izazvana od slucajnih i
sistematskih varijacija. (NJubold, Karlson, & Torn,
2010), Postoje mnogobrojne slu€ajne varijacije,
koje se odnose na slu€ajne nacine i ne deluju
mnogo na kvalitet proizvoda. Varijacije u kvalitetu
su opSta karakteristika procesa. (Jor]evi¢, 2003).
Proces je nestabilan kada pokraj slu€ajnih
varijacija postoje i sistematske varijacije. Zelja je
proizvodni proces da bude stabilan. Ocena
granica, varijacija u kvalitetu, tj. stabilnost
proizvodnog procesa se pravi uz pomo¢ slucajno
odabranih uzoraka.

Elementi kontrolne karte su: gornja granica
kontrole, donja granica kontrole i centralna linija i
aritmeti¢kih sredina odredenog broja uzoraka.
(Njubold, Karlson, & Torn, 2010) Prva etapa u
konstrukciji kontrolne karte je da budu odredene
granice slu€ajnog varijabiliteta, koje zavise od
opstih uslova u proizvodnji. Treba da se proveri
dali su u domenu granica kada postoji dobar
kvalitet proizvoda, t.j. proizvodnja se ocenjuje kao
stabilna i je pod kontrolom.

Ako se karakteristike kvaliteta utvrduju na osnovu
aritmeticke sredine, testiranje hipoteze se pravi sa
aritmeticCkom sredinom na uzorku, sa proverom,
dali su sve vrednosti sa odgovaraju¢em rizikom
greSaka, nalaze u intervalu ograniCenim sa
kontrolnim granicama. Izvan intervala definiranih
kontrolnih granica treba da ima manji broj

vrednosti, odnosno njihov broj treba da bude
neznacajan. Zato se nastoji rizik greSaka da bude
Sto manji. Kontrolne karte za numericke
karakteristike se prave na osnovu aritmeticke
sredine odredenog broja slu€ajno izabranih
uzoraka. Svaki primerak sadrzi nekoliko jedinica.
Aritmeti¢ka sredina se izraCunava za svaku grupu
uzoraka formulom:

% -2 Xi

n

X = sredina za svaki stratum uzoraka koliko ih je
na broju. Zatim se na osnovu dobijenih
aritmetiCkih sredina se izraCunava aritmeti¢ka
sredina aritmetiCkih sredina (ukupna sredina):

i = % Dobivena vrednost predstavilja

centralnu liniju kontrolne karte za aritmetic¢ku
sredinu. Naredno, izraCunava se aritmeti¢ka
sredina intervala varijacija (razlika izmedu najvece
i najmanije jedinice u uzorku) na sledeci nacin:
|
Mi= —
N
Pri tome je M; aritmetiCka sredina intervala

varijacija. Zatim se izraéunavaju kontrolne granice
za aritmetiCku sredinu, koje se prave sa ftri

standardne greske(t 30; ), koriste se koeficijenti

za izraCunavanje kontrolnih granica (A, B; B,).

Kontrolne granice aritmeti¢ke sredine se dobijaju:

L1’2:Xi36; 3G;=MiA |—1,2:§i M;A, M; A

gde je A koeficijent (parametar), &ija vrednost
zavisi od broja jedinica u uzorku. U tablici postoje
koeficijenti samo za uzorke od 2 do 15 jedinica.

Na osnovu izraGunatih elemenata i aritmetiCke
sredine uzoraka, konstruiSe se kontrolna karta za
aritmeticku sredinu. (Njubold, Karlson, & Torn,
2010). Treba da se utvrdi dali je proizvodnja Ciji se
kvalitet prati je, ili nije pod kontrolu. Unosi se
aritmeti¢ka sredina, gornja i donja kontrolna
granica, standardne devijacije izvu€enih uzoraka i
pravi se provera dali su njihove vrednosti u

domenu utvrdenih kontrolnih granica. Ni jedna
vrednost ne bi trebala da bude izvan kontrolnih
granica. Odstupanja od centralne linijje su
posledica delovanja slu¢ajnih faktora varijacija, a
ne sistematskih faktora varijacija Priblizavanje
vrednosti prema gornjim kontrolnim granicama
karte za aritmetiCku sredinu znaci povecanje
odstupanja od proseka (postoji slabiji kvalitet).
PribliZzavanje donjoj granici karte za standardnu
devijaciju znadi smanjenje varijabilnosti
kontroliranog svojstva, postoji dobar kvalitet
proizvoda/usluga.
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Grafikon 1 Kontrolna karta za aritmeticku sredinu

Na osnovu rezultata kontrolne karte treba ozbiljno
da se pristupa, posSto omogucéavaju unapredenje
proizvodnog procesa, otklanjanjem nezeljenih
varijacija, kojima se smanjuju troSkovi proizvodnje
i povecava dobit. Na grafikonu 1 mogu da se vide
svi elementi jedne kontrolne karte:

- Xcentralna linija,
— L, gornja kontrolna granica i

— L, donja kontrolna granica.

U toku proizvodnog procesa treba da se kontrolira
i njegov varijabilitet, koj se iskazuje sa intervalom
varijacija primenom M karte, koja se dobija
jednostavnije, a daje dobre informacije za
disperziju vrednosti kontroliranog svojstva. Tako
na osnovu pravila za tri standardne greSke

odreduju se kontrolne granice: L;,=M; + 3o,

Priblizavanje do donje granice znaci smanjenje
odstupanja aritmeticke sredine uzoraka od
vrednosti kontroliranog svojstva. Kada je sredina
primerka van kontrolnih granica, znaci sredina
primerka je veéa od sredine plus 3 sigme,
(Njubold, Karlson, & Torn, 2010, p. 751)

Modalitet atributivnih obeleZja iskazuje se opisno i
ocene kvaliteta proizvoda iskazuju se opisno.
(Pordevi¢, 2003). Kod atributivnin karakteristika
kvalitet se ocenjuje stavljanjem u odnos
neispravnih  proizvoda sa ukupnim brojem
proizvoda. Kontrolna karta sa kojom se prati

relativno u€estvo neispravnih proizvoda naziva se
R karta, sa kojom se prati statistiCka stabilnost
procesa neispravnih proizvoda u procesu (skupu)
(Bordevi¢, 2003). Broj neispravnih proizvoda u
jednom primerku obelezavamo sa i a veli€inu
uzorka sa n. Proporcija neispravnih proizvoda se

dobija kao p = —, a u svim uzorcimap=—.
n zn

Standardna greska proporcije se izraCunava: GB =

p(1-p)

n

Kontrolne granice za proporciju neispravnih

proizvoda utvrduju se formulom: Li2= p=* 305.

Centralna linija i kontrolne granice se unose u
kontrolnu kartu, a zatim se unose podatci za
proporciju izabranih uzoraka. Kvalitet je najbolji
kada proporcija neispravnih proizvodar =0, kao i
sve $to je blize do donje kontrolne granice je dobar
kvalitet, a prema gornjoj granici ili izvan gornje
granice oznaCava poremecaj u proizvodnom
procesu, t.j. delovanje sistematskog faktora koji
treba da bude utvrden i odstranjen, zatim se pravi
novi obracun, crta kontrolna karta i njena pravilna
analiza. Najednostavnije za analizu su kontrolne
karte kod kojih je kvalitet proizvoda izvan
statistiCke kontrole, proces je nestabilan, nije pod
kontrolom. Kada su sve tatke u domenu
kontrolnih granica, t.j. dobivena kontrolna karta na
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kojoj je proces unutar statistiCke kontrole, ne mora
znaciti da je takav proces prihvatljiv od strane
statistiCara. Moze da se desi tacke u nizu da se
nalaze sa gornje ili donje strane, centralne linije.
Takav izgled kazuje da nam se u procesu
deSavaju nepravilnosti koje treba da budu
korigirane. Znaci osnovni koncept statistiCke
kontrole se temelji na uporedivanju podataka
dobivenih u procesu sa izracunavanjem kontrolnih
granica, t.j. na osnovu dono$enja zakljucka o
samom procesu. Da bi se osigurao kvalitet
proizvoda/usluga kojim c¢e biti zadovoljeni zahtevi
kupaca potrebno je da ne postoji nikakav
poremecaj kvaliteta proizvodal/usluga, t.j. sve
proporcije primeraka da leze izmedju kontrolnih
granica. (Njubold, Karlson and Torn, 2010, p.
762). Ukoliko neka tacka izlazi izvan kontrolnih
granica process je nestabilan. Potrebno je da se
utvrdi sistematski faktor i da se odstrani, a zatim
se pravi novi prora¢un elemenata kontrolne karte.
Dobijena kontrolna karta je konacna verzija i
koristi se kao standard za dalju kontrolu procesa
(Pordevic¢, 2003, p. 220).

5 ZAKLJUCAK

TQM je nov sistem vrednosti i odnosa, nova
kultura u procesu rada i razvoja, nova vizija.
Orijentacija Republike Makedonije ka trziSnoj
ekonomiji, liberalizaciji, globalizaciji i Zelji za
pristupanje Evropskoj uniji, traZzi da se Koristi
sistem TQM. Kvalitet izraZzava karakteristike koje
zadovoljavaju uslove za namenu proizvoda i je
paradigma konkurentnosti. Sve razvijene zemlje
se zalazu za bezdefektnu proizvodnju (u tome
imaju dugu tradiciju). Realizacija kvaliteta je vazna
i za Republiku Makedoniju. Zato postoji strategija
koja se bazira na superioran kvalitet
proizvoda/usluga. Menadzment treba da bude
orijentiran ka buduénosti. U nadoj zemlji u poCetku
tranzicije TQM se doZivljavao kao izazov za
primenu savremenih formi upravljanja i kvalitet u
funkciji povecanja konkurentnosti, efikasnosti,
rentabilnost kao i standarda stanovnistva.
Pristupilo se: privatizaciji, liberalizaciji, stabilizaciji,
restrukturalizaciji. U takvim uslovima tranzicija se
pretvorila od izazova u hendikep za razvoj svih

standarda, niti primena upravljanja sa kvalitetom,
postojale su improvizacije i udaljavanje od
svetskih trendova. Makedonska preduzeca nisu
prepoznavala interes za kvalitetom proizvoda. U
narednom periodu to je postalo zadatak
makroekonomske i razvojne politike. Trebalo je da
se radi na poboljSanju kvaliteta makedonskih
proizvoda, koje je vazno za dinamicniji izvoz i da
se poveca konkurentnost u globaliziranom svetu.

Bila je napravlena Nacionalna strategija za
ekonomski razvoj Republike Makedonije, sa ciljem
da se obezbedi podrska u poboljSanju kvaliteta
proizvoda/usluga i da se postigne evropsko i
medunarodno nivo kvaliteta. Zato je usvajanje
medunarodnih standarda u koordinaciji sa
efikasnom makroekonomskom i razvojnom
politikom neophodno za uspeh. Menadzment
treba da posvecCuje paznju na upravljanje
kvalitetom.

Prihvatanjem ISO standarda obezbeduje se put
preduze¢a za postizanje kvaliteta i pristupa
Evropskoj uniji i na svetskom trzistu. 1ISO 9000
definira  sistem upravljanja  kvalitetom u
projektovanju razvoju proizvodnje i servisiranja.
To su norme kvaliteta, koje svaki proizvod treba
da ispuni da bi mogao da izade na trziste. ISO
14000 znaci preduzeca treba da kontroliraju svoje
aktivnosti na o€uvanju Zivotne sredine. Prednost
je da se smanje negativni uticaji na Zivotnu
sredinu. Serija standarda OHSAS 18000
obezbeduje zastitu zdravlja i bezbednosti u radu.

U Republici Makedoniji postoji tendencija
uvodenja standarda i prihvaceni su u velikom
broju preduzeca. Ovih dana je doneta odluka
Vlade domacéa preduzeéa kvalitet svoje
proizvodnje da prilagodavaju medunarodnim
standardima.

Statisticka kontrola kvaliteta se zasniva na
definiranim granicama tolerantnosti ispravnosti
proizvoda/usluga, da se prati njihov kvalitet.
Proizvodi koji ne zadovoljavaju potrebe trZista
rezultat su varijacija u procesu. Kontrolne karte
sluze kao alat statisticke kontrole kvaliteta. Kada
su sve tacke u domenu kontrolnih granica kvalitet
je pod kontrolom i prihvatljiv od strane statisticara.

formi upravljanja. Nije postojala Nacionalna gy glitet je najbolji kada nema neispravnih
programa za kvalitet sa primenom medunarodnih proizvoda.
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