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COMMITMENT AND POLICY TO QUALITY 

 
To be successful in promoting business efficiency and effectiveness, TQM must be truly company – 

wide and it must start at the top with the Chief Executive, or equivalent, the most senior directors, and 
management, who must all demonstrate that they are serious about quality. The middle management have a 
particularly important role to play, they must not only grasp the principles of TQM, they must go on to 
explain them to the people for whom they are responsible, and ensure that their own commitment is 
communicated. Only then will TQM spread effectively through – out the organization. This level of 
management must also ensure that the efforts and achievements of their subordinates obtain the recognition, 
attention and reward that they deserve.  

Every organization should develop and state its policy on quality, together with arrangements for its 
implementation. The contents of the policy should be made known to all employees. The preparation and 
implementation of a properly thought out quality policy, together with continuous monitoring, makes for 
smoother production or operation, minimizes errors and reduces waste. Everyone, from executives to the 
youngest and newest entrants in the organization, has a part to play in TQM, and one of the principal aims of 
an effective quality policy is to ensure that quality becomes everyone’s concern. 

Key words: commitment, TQM, policy, prosperity, business efficiency and effectiveness 
 

ПОСВЕТЕНОСТ И ПОЛИТИКА ЗА КВАЛИТЕТ 
 

За да се биде успешен во промовирање на ефикасноста во бизнисот, како и ефективноста, 
менаџментот на квалитет мора да биде навистина застапен во целата организација и мора да 
започнува од врвот со врвниот – топ менаџмент или неговиот еквивалент, повеќето топ менаџери, и 
менаџерскиот тим, и сите, мора да покажат дека имаат сериозен пристап кон квалитетот. Средниот 
менаџмент треба да одигра особено важна улога, не треба само да ги прифати принципите на ТQM, 
туку треба да отиде понатаму во нивно објаснување на вработените за кои е одговорен, како и да 
добие сигурност дека нивната посветеност е пренесена. Само така TQM ефективно ќе биде пренесен 
низ целата организација. Менаџментот на ова ниво исто така мора да знае и да обезбеди услови за 
вложените напори и постигнувања на подредените да резултираат со добивање на внимание и 
награди кои тие ги заслужуваат. Секоја организација треба да развие и заснова своја стратегија на 
квалитет, заедно со подготовки за нејзино имплементирање. Со содржината на стратегијата треба да 
се запознаат сите вработени. Подготовката и имплементацијата на соодветно промислена стратегија 
на квалитет, заедно со постојано надгледување овозможува полесна операција, ги минимизира 
грешките и го намалува отпадот. Сите, од топ менаџерите до најмладите и најново вработените во 
организацијата имаат своја улога во TQM и една од основните цели на ефективната стратегија на 
квалитет е да се осигурат дека квалитетот станува грижа на сите. 

Клучни зборови: посветеност, TQM, политика, просперитет, бизнис ефикасност и 
ефективност. 

 
Вовед 

 
Многу често се поставува прашањето што е квалитет, кој е одговорен за квалитетот во 

организацијата, дали преку контролната функција се создава квалитет, постојат ли и други начини со 
кои би се дошло до квалитет, кои се тие, има ли позитивни практики за постигнат квалитет?  

Подобрувањето на ефективноста и флексибилноста во целост, организирањето и 
вклучувањето на сите оддели во организацијата, сите работни активности, вклучување на секој 
вработен од секое ниво е пристап и начин на менаџментот на квалитет. Секој субјект, секој фактор 
кој има какво било влијание во работниот процес, треба да ја извршува својата работна функција 
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правилно прифаќајќи двострано меѓусебно дејствување. Денес во овие новосоздадени пазарни 
услови, со зголемена конкурентност, менаџерите планираат стратешки, го задржуваат и го 
зголемуваат влијанието на пазарот, потребата на лојални потрошувачи – корисници е видоизменета, 
не се бара добра цена, цената е заменета со квалитет.  

Квалитетот значи холистичко подобрување, тоа е процес на ефективно и ефикасно работење, 
при што се доаѓа до резултати за пократок временски период. Се поставува прашањето што е процес?  
Тоа е трансформација на збир на влезови или инпути кои можат да бидат работни активности, 
вработени, работни операции технологија, кои понатаму излегуваат во вид на аутпути, во форма на 
готови производи, во готови резултати. 

 
 

 

                         Процедури  Материјали 

          Информации  Методи                                        Производи 

        Вештини          Луѓе                  Процес                Услуги 

                           Знаење      Информации 

                     Технологија       Документација 

                             Опрема 

                Инпути                                                           Аутпути 

 
Слика 1. Работен процес 

 
 

Работниот процес го реализираат сите вработени, сепак најголема посветеност и влијание со 
личен пример имаат топ менаџерите и воопшто менаџментот во организацијата. Менаџментот треба 
во континуитет да го подобруваат организацискиот квалитет, преку креативни идеи претставени во 
организациска стратегија во која би се дефинирале сите ,насочувачи кон создавање на ,,организација 
за квалитет“. Во неа точно ќе се знаат потребите на корисниците кои произлегуваат од перципирање 
на покажаните потреби, како и исполнување на стандардите за ефикасност на производите и услугите 
кои ги дава организацијата. На овој начин започнува и трае процесот на едукација, процес на 
тренинзи кои развиваат можности за создавање на услови за превенција, а не детекција на отсуство на 
квалитет во работниот процес. На овој начин се гради системот за квалитет кој е единствениот пат 
кон развој и напредок. 
 
Позитивни практики на стратегии за квалитет 
 

За да има долг животен век, организацијата треба да негува, како базична карактеристика, 
холистично квалитетно работење, имплементирано, негувано и одржувано преку континуирани 
програми кои нудат подобрување на работните состојби.  

Веќе создадената стратегија за квалитет во организацијата е тој патоказ достапен за сите 
вработени, транспарентен и разбран од сите хиерархиски нивоа на работни позиции.  

Преку позитивните практики за имплементирање на стратегиите за квалитет можат да се 
издвојат неколку често повторувани  компоненти: 

 Подобрување на квалитетот во целост; 
 Вклученост на сите вработени; 
 Секој вработен е корисен и секој има индивидуална одговорност;  
 Системско и планирано подобрување; 
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 Квалитетот е постојан процес во кој се става акцент на надворешните и внатрешните 
корисници; 

 Континуирано подобрување без разлика на моменталните резултати; 
 Превенција и спречување на пројавените проблеми пред нивна ескалација; 
 Постигнување високо задоволство на корисниците; 
 Резултатите на конкурентите мора сите да ги знаат; 
 Воведени и одржани пишани процедури, како и евиденција на релевантни податоци; 
 Посветеност кон едукација и тренинзи, прирачници; 
 Искористување на медиумите за внатрешна и надворешна промоција; 
 Известувањето за напредувањето на имплементацијата на стратегијата. 

За да биде во целост имплементирана стратегијата за квалитет, потребно е почитување на четири 
основни принципи: 

1. Приспособување и флексибилност на побарувањата, внимателно определени потреби на 
корисниците, снабдувачите и целиот процес воопшто; 

2. Акцент се става на превенции и надгледување на процесот од страна на менаџментот, како и 
идентификација на можностите за недостатоци и корективни акции за нивно елиминирање; 

3. ,,Безгрешност“ и разбирање од страна на сите вработени, правилно работење според 
пишаните стандарди уште на почеток; 

4. Мерката за квалитет е мерење на квалитетот на изведбата, вклучувајќи ги и трошоците.  
 
Прифаќање на ,,неуспех“ води кон истражување на квалитетот 
 

Неуспехот кој понекогаш се забележува во работните операции поттикнува на повторни 
обиди за проверување на квалитетот, со цел да се пронајде, но и спречи понатамошната неисправна 
работна активност во процесот. Таа детекција претставува филтер за надворешен и внатрешен можен 
неуспех. Надворешниот неуспех е проценет од потрошувачите корисници, а се манифестира преку 
поплаки, враќање на производи, загубени бизнис релации. Внатрешниот неуспех откако ќе се осознае 
треба да се отфрли, да се трансформира и поправи, а потоа пак да се провери во практичното 
работење. 

Односот на надворешниот и внатрешниот неуспех е во обратнопропорционална корелација, 
имено кога се намалува надворешниот неуспех, тогаш се зголемува внатрешниот. Тоа е така затоа 
што од надворешните поплаки и жалби од страна на корисниците се бараат, согледуваат и решаваат 
внатрешните проблеми. 
 
         Филтер на пронаоѓање – детекција               А    Б 
 
 

        Надворешен неуспех 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Слика 2. Детекција на внатрешниот и надворешниот неуспех 
 

Од ова произлегуваат индикатори кои укажуваат за парцијална или целосна промена на 
стратегијата за квалитет, во која се имплементираат елементи на заштита и контрола на внесени 
податоци, контрола на работните процеси.  

 
 
 
 

 

Внатрешен неуспех 
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       Превенција 
         Неуспех 
 
         Неуспех 
 
          Нулта неуспех 
 
 
 
 
 
 
 

 
             Превенција 

 
 

Слика 3. Превенција од неуспех 
 

Така, вршејќи притисок, кругот на надворешни неуспеси се стеснува, се намалува, преку 
адаптација на подобрување на состојбите. Овој процес на подобрување никогаш не запира и се 
доаѓа до центарот, а таму е нулта неуспех што значи трансформација на процеси без грешки. Ова 
треба да се прифати како цел, сепак тешко може да се оствари. 

Потрошените време и енергија се насочуваат кон пронаоѓање на бариерите кои постојат и 
предизвикувачите на проблеми и нивна корекција. Улогата не менаџментот е преземање иницијатива 
за пристап ,,правилно и квалитетно веднаш“ во работните активности. Со тоа се намалува потребата 
од инспекциски надзор и одбивања, ќе исчезне потрагата по неправилности и недостатоци, ќе се 
оттргне вниманието за свесноста за грешки. 

Може да се заклучи дека само на овој начин ќе се намалат трошоците кои потекнуваат од 
грешки и дефекти, ќе се провери адаптибилноста на стандардите за менаџмент на квалитет, ќе се 
потврди дека правилно функционираат системите за квалитет, процедурите и работните операции, ќе 
се потврди дека има квалитетен, едуциран и обучен работен кадар способен за разрешување на 
појавените проблеми, се добиваат квалитетни инструкции од менаџментот и се работи на економичен 
начин, има мотивирачки елементи кои позитивно делуваат на вработените и го зголемуваат нивното 
работно задоволство во внатрешната и надворешна средина. 
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