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UPRAVLIANIE
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Projektovanje sistema kontrole kvaliteta

- Osnove za projektovanje. -

Fakultet organizacionih nauka, Beograd, 2017.



Osnove za projektovanje SQC

1. Definisanje predmeta kontrole kvaliteta
« Definisan kvalitet predmeta kontrole kvaliteta

« Definisan integralni kvalitet predmeta kontrole kvaliteta

2. Definisanje procesa stvaranja proizvoda/pruzanja usluga
« Definisane tehnoloske Seme toka procesa
« Definisan prostorni prikaz toka procesa

3. Analiza uticaja procesa na kvalitet predmeta kontrole kvaliteta
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Karakteristika kvaliteta pojam

(Quality Characteristic)

« velicina na nekom entitetu koja direktno ili indirektno utiée na
osobine kvaliteta posmatranog entiteta znacajne za njegovog
kupca, korisnika ili potrosaca.

 osnovni gradevinski blok iz kojeg jJe sastavljen kvalitet.

« Karakteristike kvaliteta mogu biti: dimenzije, hemijski sastav, ¢ulno
svojstvo (miris, ukus, osecaj, zvuk itd.), duzina trajanja, pouzdanost,
odrzivost 1 sl. Svako svojstvo proizvoda koje doprinosi podobnosti
proizvoda za njegovo koris¢enje, predstavlja karakteristiku kvaliteta

 svojstvena karakteristika proizvoda, procesa ili sistema koja se
odnosi na zahteve (1SO 9000) .
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Skale za odredivanje vrednosti karakteristika kvaliteta

Skala Definicija Primer
Ukazuje na ne/postojanje vrednosti veli¢ina i uzima vrednosti iz | 1. PoStovanje roka (u roku/kasnjenje)
prethodno definisanog konacnog skupa. Ove vrednosti mogu se | 2. Usaglaseno (da/ne)
samo klasifikovati, bez informacije o smeru i veli€ini njihove razlike. | 3. Postojanje i vrsta defekta — bez
NOMI- . - . .
NALNA Uglavnom su to diskretne vrednosti ili nomenklatura kao popis svih | defekata, nedoliveno, napuklo,
mogucih vrednosti. Za ove velicine vazi relacija jednakosti na skupu | ogrebanoii sl.
mogucih vrednosti npr. oba proizvoda mogu imati defekat na | 4. Mesto pojave defekta - na licu,
prednjem delu. prednjem, zadnjem, bocnom delu sl.
1. Ukus (neslano, slano, slanije,
Omogucava stavljanje u uporedni odnos vrednosti veliCina. | preslano)
ORDI- Vrednosti mogu biti manje ili vece, mogu se porediti i redosledno | 2. Zadovoljstvo (na skali od 1-4)
NALNA postavljati. Razlika izmedu dve uzastopne vrednosti na skali nije | 3. Boja (braon, bordo, tamno crvena,

jednaka. Npr. razlika izmedu neslanog i slanog ne mora znaciti da je
ista kao izmedu slanog i preslanog.

crvena, svetlo crvena)
4. Tvrdo¢a materijala ispitivana npr. po
Mosu na skali 1-10.




Karakteristika kvaliteta podela

Kvantitativna (numericka) karakteristika kvaliteta (Variable

Quality Characteristic)

je karakteristika kvaliteta koja se mogu meriti. Ove karakteristike
kvaliteta obi¢no se mogu izraziti u mernim jedinicama Sl sistema (s, h,
dan, m, kg, A, mol, K, pH, i dr.). Utvrduju se merenjem i ispitivanjem, a
najces¢e iskazuju ratio, ali 1 nekim intervalnim skalama ili brojevima:
dana, reklamacija i sl.

Kvalitativna (atributivna) karakteristika kvaliteta (Attribute

Quality Characteristic)

Je karakteristika kvaliteta koja se ne mogu meriti | sadrze udeo
subjektivnog odluc¢ivanja. To su Kkategorije tipa: dobro/loSe,
svetlije/tamnije, i1de/ne ide, boja povréa (braon, bordo, tamno crvena,
crvena, svetlo crvena), kiselost (lakuus papir), ocene (1-5). Utvrduju se
ocenjivanjem I iskazuju ordinalnim i nominalnim skalama.



Primeri karakteristika kvaliteta — nominalna skala

Proces

Karakteristika kvaliteta

Opis

livenja

postojanje gresaka livenja

sa ili bez gresaka na
odlivku

proizvodnje bojlera

postojanje supljina

sa i bez sSupljina na kazanu
bojlera

proizvodnja mleka

prisustvo antibiotika

bez ili sa prisustvom
antibiotika

Cesto se nominalne skale koriste kada postoji potreba za definisanjem
karakteristika kvaliteta preko veéeg broja nedozvoljenih vrednosti na gotovom
proizvodu (defekata, mana — o ¢emu ¢e biti i kasnije viSe reci).

U ovom sluc¢aju proizvod se smatra usaglaSenim ako ne ispoljava ni jedno od
prethodno definisanih nezZeljenih vrednosti npr. ¢okolada je usaglasena, ako nije
polomljena, ako nisu izdvojene masnoce, Secer ili kakao maslac na povrSini, ako

Ima pun oblik/zapreminu kalupa, bez nedolivenosti itd.




Karakteristika kvaliteta - definisanje

 Planirana vrednost karakteristika kvaliteta obi¢no je definisana
nazivnom vrednosScu i dozvoljenim odstupanjem

e Planirana vrednost karakteristika kvaliteta moze se iskazati i
najvecom i/ili najmanjom dozvoljenom vrednoscu.

- Sirina polja dozvoljenog odstupanje moZe se iskazati tolerancijom

» Tolerancija T je jednaka razlici najvece i najmanje dozvoljene
vrednosti.

Z.asto je dozvoljeno
odstupanje??
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Karakteristika kvaliteta

Nazivna vrednost i Dozvoljeno odstupanje
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Karakteristika kvaliteta

Planirane vrednosti 1 Tolerencije

Clan 11

Prema sadrZaju neprevrelog Secera, Vino moze biti: suvo,
polusuvo, poluslatko i slatko.

Suvo vino sadrzi najviSe do 4 /L neprevrelog Secera.

Polusuvo vino sadrzi od 4 g/L_ do 12 g/L neprevrelog Secera.

Poluslatko vino sadrzi od 129/L do 50 g/L neprevrelog
Secera.

Slatko vino sadrzi preko 50 ¢g/L neprevrelog Seéera.
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Karakteristika kvaliteta

Planirane vrednosti 1 Tolerencije

KRASTAVCI MORAJU BITI VRHUNSKOG
KVALITETA. MORAJU IMATI SVE
KARAKTERISTIKE ASORTIMANA.

MORAJU:

* Dbiti dobro oblikovani i prakti¢no pravi (maksimalna

visina luka 10 mm za 10 cm duzine Krastavca),
KAKO ODREDITI?

» imati tipi¢nu boju asortimana, STA JE TIPICNA
BOJA???

* biti bez defekta, uklju¢ujuéi sve deformacije. STA
SU DEFEKTI, A STA DEFORMACIJE?
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Karakteristika kvaliteta

Planirane vrednosti - Uzorci

ed.

>
A
]
(%)
(]
o
[2]
o)
<
S
2
<
Z
o
(&
2
>
]
-
=
N
]
-
=
Q
=
(]
Z
=
g
<
o
o
N
©
e
ey
S
g
>
o
o
O

ETENEEE
NN EEEE
EEEEEEE
STEEEEEE
EEENEEE
EEEEENE
SEENEEE
TEETENE
TEEEENE
EEEENE
EEEENE
HEENENEE
EEEEEE

B




Karakteristika kvaliteta

Dozvoljena ostecenja

Bez supljih 1 ¢vrstih drgki

Bez ispupcenja  koja  su
posledica netipicnog razvoja
Bez korenovih dlacica

Slabo oljusten, bez nedostataka
sloja (suvi listovi) koji stite
meso

Zahtevi I klasa: dobar kvalitet II Kklasa: prihvatljivo za
trziste
Minimalni Neostecen, ne vidi se meso
U svakom slucaju iskljuceni plodovi koji su poceli da gnjile ili
se kvare
Bez ikakvih stranih primesa
Dovoljno suv za planiranu primenu
Nema netipicne spoljne vlage
Nema netipicnog mirisa 1 ukusa
Lazno stablo treba da je upleteno ili glatko odseceno, duzine
najvise 4cm
Kvalitet
Cvrstoca Cvrst i kompaktan Dovoljno ¢vrst
Oblik “Tipican za sortu Netipican za sortu
Boja Tipicna za sortu Netipi¢na za sortu

Prve pojave rasta, ali ne
vise od 10%

Mala zarasla ostecenja
Tragovi ostecenja trljanjem
Mali tragovi delovanja
parazita ili bolesti

Mala nagnjecenja, zarasla
Mala ostecenja, ali ne i na
sloju koji stiti meso

Razvrstavanje po veli¢ini i
odstupanja

Obavezno

Maksimalno odstupanje pre¢nika za svako pakovanje

5 mm za veli¢inu od 10 do 20mm

10 mm za veli¢inu od 15 do 25mm
15 mm za veli¢inu od 20 do 40mm
20 mm za veli¢inu od 40 do 70mm

30 mm za veli¢inu preko 70mm

Planirane
vrednosti —
CRNI LUK
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Kvalitet usluge - podsetnik

* Ispoljava se tokom pruZanja usluge

* NajceSée resursi nisu odvojeni od korisnika veé¢ su ukljuceni u
pruzanje usluga

 Zavisi od resursa koji su ukljuceni u pruzanje usluga

Primer: Usluge podizanja novca preko bankomata
Primer: Usluge restorana

Primer: Usluge konsaltinga
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Karakteristike kvaliteta usluge - podsetnik

1.Karakteristike kvaliteta resursa koji su u kontaktu sa korisnikom
Ljubaznost, izgled, urednost, ukus, miris, sveZina, udobnost, ...
2.Karakteristike kvaliteta koje su rezultat medudejstva resursa

Brzina usluge (vreme proteklo od prihvatanja zahteva do
njegovog ispunjavanja)

Raspolozivost usluge (vreme c¢ekanja na prihvatanje zahteva u
obradu)

Pouzdanost usluge (verovatnoda ispunjavanja zahteva ako je
prihvacen)

Tacnost usluge (usaglasenost koisnikovog zahteva sa rezultatima
realizovene usluge)

Kompletnost usluge (stspen slaganja ponude sa ocekivanjima
korisnika)
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Identifikacija mana

Mana? (Defect)
« Moguéa odstupanja na karakteristikama kvaliteta

* Neispunjenje zahteva za predvidenu ili razumno ocekivanu
upotrebu

» Jedna karakteristika kvaliteta moze da ima jednu ili vi§e mana

Copvright © 2004 mr Nedeliko Zivkovié FON. All rights reserved.



Identifikacija mana

Primer 1:

« Mikrobioloska ispravnost — broj mikroorganizama max XZ000 u
uzorku

Hemijska ispravnost — sadrzaj Zn max 0,03 g

Duzina od 10 do 11 mm

Vreme leta 18 do 20 min

Vreme tretmana min 0,5 h

Vreme posluzivanja max 20 min
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Identifikacija mana

Primer 2:

Osteéenost ambalaze — oStecena, prljava, ...

 lzgled povrsine — tragovi korozije, Supljine, ...

 lzgled uniforme — prljava, izguzvana

 lzgled zaposlenog — nekompletna uniforma, neobrijani, ...
» Ukus obroka — neslan, preslan, ...

 lzgled stola — nepostavljen, prljay, ...

« Nivo zvuka — preglasno, isuvise tiho, ...
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Kategorizacija KK 1 mana

OD ZNACAJA
KARAKTERISTIKE KVALITETA
ZAVISI I “OSTRINA” ODNOSNE

KONTROLE



Kategorizacija KK 1 mana

OD ZNACAJA MANA ZAVISI I
ZNACAJ KARAKTERISTIKE
KVALITETA



Kategorizacija KK 1 mana

« Uobic¢ajen broj kategorija koje odreduju nivo znacajnosti je (3-4
kategorije)

Mogucée kategorije su:
. kriti¢ne, vazne, manje vazne

: nedozvoljene, vece, manje
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Kategorizacija mana

Primer:

Nivo - Nedozvoljene mane - direktno uzrokuju vrlo ozbiljne povrede ili
katastrofalne ekonomske gubitke; mana koja predstavlja odstupanje na
karakteristici tako da, ako postoji, moze dovesti u opasnost ili nesigurnost lice
koje koristi proizvod, odrzava ga ili od njega zavisi.

Nivo - Vece mane - uzrokuju znacajne probleme u pogledu uobicajene ili
druge ostvarive upotrebe; mana koja predstavlja odstupanje na karakteristici
koja ¢ée verovatno dovesti do greske ili materijalnog umanjivanja upotrebne
sposobnosti jedinice proizvoda u hamenjene svrhe.

Nivo - Manje mane - uzrokuju minorne probleme u pogledu uobicajene ili
druge ostvarive upotrebe; mana koja predstavlja odstupanje, a za koju nije
verovatno da ¢e materijalno smanjiti upotrebljivost jedinice proizvoda za
odredenu svrhu.
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Kategorizacija KK

Primer:
Nivo I: kriticne

One karakteristike kvaliteta na proizvodu/usluzi koje sadrze nedozvoljene mane na
njima verovatno dovode u pitanje bezbednost i zdravlje: korisnika, potrosaca, lice koje
odrzava ili drugu kategoriju lica koja dolaze u dodir sa produktom ili rezultatima
njegovog korisc¢enja.

Nivo II: vaZne

One karakteristike kvaliteta na proizvodu/usluzi koje sadrze veée ili manje mane na
njima verovatno dovode u pitanje osnovne funkcionalne osobine proizvoda/usluge.

Nivo III: manje vazne

One karakteristike kvaliteta na proizvodu/usluzi koje sadrze manje mane na njima
verovatno dovode u pitanje osobine proizvoda/usluge koje nisu u vezi sa osnovnim
funkcionalnim osobinama, poskuplju proizvodnju, manipulaciju, odrzavanje i sl..
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Kategorizacija KK 1 mana

Primer 1: Telefonski aparat Bell System

Primer 2: Prehrambena industrija
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../Auditorne/Vezbe 3-4/Primer Prehrambena industrija klasifikacija mana.doc
../Auditorne/Vezbe 3-4/Primer Bell klasifikacija mana.doc

Integralni kvalitet

Agregiranje karakteristike kvaliteta (sklopovi,
podsklopovi, delovi, komponente i sl) tj. karakteristika kvaliteta
tokom pruzanja usluga.

Karakteristike kvaliteta delova proizvoda uticu na ukupan
kvalitet proizvoda.

Karakteristike kvaliteta resursa uticu na ukupan kvalitet usluge.
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Integralni kvalitet proizvoda

AUTOMOBIL KK finalnog proizvoda

]

SASIJA | | KAROSERIJA | | MOTOR | | KOCIONI SISTEM | | ... KKInlvoa

| — | 1T

BLOK GLAVA CILINDARSKI SKLOP KK 1 nivoa ‘

— | | 12

CILINDAR | | KLIP KK 11 nivoa ‘

go)

KK n-tog nivoa ‘




Integralni kvalitet usluge

Usluga hotela

KK usluge ‘

]

Ljudski resursi

Prostor

Hrana

KK nlvoa

1T

Spoljasnji

Unutrasnji

KK 11 nivoa \

T

Sobe

Kupatilo

KK 111 nivoa \

1T

KK n-tog nivoa ‘




Definisan proces stvaranja

U PROCESIMA STVARANJA
PROIZVODA ILI PRUZANJA
USLUGA UTICE SE NA

VREDNOST KARAKTERISTIKA
KVALITETA



Prostorni prikaz proces stvaranja

PROSTORNI PRIKAZ PROCESA
STVARANJA OMOGUCAVA
OPTIMIZACIJU BROJA
PROJEKTOVANIH MESTA ZA
VRSENJE KONTROLE



Integralni kvalitet proizvoda - primer

KK FLOMASTERA

ULOZAK

VRH ZA PISANJE

FLOMASTER
KK CEPA G. KK TELA KK CEPA D.
CEP GORNJI TELO CEP DONUJI
KK ULOSKA KK VRHA KK OMOTACA

PLASTICNI OMOTAC




Integralni kvalitet proizvoda - primer

KK1: Naleganje gornjeg ¢epa na telo
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Definisanje karakteristika I mana - primer

KK1: Naleganje gornjeg ¢epa na telo

Red. Naziv
broj karaktersitike Standard Manmne
kvaliteta
liep mora dobro da naleze na telo liep spada 5a
i Naleganje gomjeg | flomastera. Istovremeno mora da omoguci flomastera
] ¢epa na telo lako Zeljeno otvaranje 1 zatvaranje ¢epa Flomaster se teiko

tokom upotrebe.

otvara/zatvara




Kategorizacija karakteristika i mana - primer

KK1: Naleganje gornjeg ¢epa na telo

Red.
broj

Nazv
karaktersitike
kvaliteta

Kategorija

Mane

Kategorija

Opis

Naleganje gomjeg
¢epa na telo

¢ ep spada sa
flomastera
Flomaster se
tesko
otvara/zatvara

Vece mane
Vece mane

u slucaju
postojanja ovih
mana moguce je
da se znatno
umanji
funkcionalnost
proizvoda.
Nedovoljno
zatvoren
flomaster
umanjuj e
trajanja.
Tesko otvaranje
i zatvaranje
stvara
nezadovoljstvo

kod konsnika.

vek




Definisan proces stvaranja

Prijem Prijem
sirovine za sirovine za
izradu Cepova izradu vrha
- lzrada Cepa 1 Izrada Cepa
gornjeg donjeg 7 |zrada vrha

Prijem .
L Prijem
sirovine za o
) sirovine za
izradu . N
. izradu uloska
omotaca
Izrada .
- Izrada uloSka
omotaca

Montaza

Montaza

Montaza

KK1: Naleganje gornjeg ¢epa na telo

Montaza

J
:
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Analiza uticaja procesa stvaranja

. iy Prij
FE Prilem sirO\r/IiJreu;nza
_ swowEIe za sirovine za izradu
izradu Cepova izradu vrha omotaca
|zrada Cepa Izrada Cepa
12 _ 10 _ lzrada
gornjeg Q donjeg @ Izrada vrha a omotada
Uticaj na Uticaj na
KK1 KK1
Uticaj na
KK1

KK1: Naleganje gornjeg ¢epa na telo

O

Prijem
sirovine za
izradu uloSka

|zrada uloSka

Montaza

Montaza

Montaza

Montaza

FLOMASTERA



Prostorni prikaz procesa stvaranja

KK1: Naleganje gornjeg ¢epa na telo
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