1.KOLOKVIJ-2012 GODINA
1. Kano model ? - izrečene i neizrečene karakteristike
2. Tko definira kvalitetu? – vanjski kupac ( potrošać )
3. Rresursi ? Ljudski potencijal, infrastruktura, radno okruženje
4. Procesni pristup-podjela? –proces stvaranja vrijednosti ( osnovni) i podrške/potpore
5. Šest obaveznih postupaka- ( korektivne mjere) ?
6. Kroz koliko faza se razvijala kontrola ?- 6 faza ( izbor predmeta kontrole, definiranje mjere, odabir standarda djelovanja, mjerenje stvarnog djelovanja, usporedba s standardom, djelovanje prema razlici )
7. Krugovi kvalitete ? dobrovoljno redovito sastajanje malih grupa zaposlenika jedne organizacije koje rade na sličnim poslovima. Osnovni cilj-analiza problema. Utjecaj na stavove i ponašanje zaposlenika
8. Kvaliteta 20.st znači ?- inspekciju
1. Onih 6 postupaka nedostajao je jedan? bio je odg interni audit

2. ISO za unaprediv.kvalitete? 9004:2000 (9001-temelj za izradnju i audit sust.kvalitete
3. Definiranje vizije spada u? pripremu pri implementaciji TQM~a

4. Koja se metoda koristi kod upravljanja unutarnjim gostima ? - metoda antkete 

5. Definicija kvalitete ? stupanj do kojeg do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve ( ISO 9000:2000 )
6. Koji su unutarnji kupci ? Zaposlenici
1. Tri osnovna procesa kojima se ostvaruje upravljanje kvalitetom? 

Planiranje kvalitete, Kontrola kvalitete, Poboljšanje kvalitete
2. Tko proizvodi kvalitetu ? Unutarnji kupac
3. Učinkovitost procesa mjeri se ?- vremenom i troškovima potrebnim da se ulazne vrijednosti nekog procesa pretvore u izlazni rezultat

4. Što je kvaliteta(opća definicija)? Zadovoljenje ili nadmašivanje potreba potrošaća. Proizvod usluga je prikladan za upotrebu-prilagođena za korištenje povezana je s vrijednošću koju dobiva kupac-zadovolj.kupaca. Svaka osoba definira kavlitetu u odnosu na svojepotrebe.

5. Iso standard koji ukljucuje audit ?
6. Što je TQM ?– sustav upravljanja kvalitetom koji se odnosi na sve dijelove organizacije, potpunmo upravljanje kvalitetom

7. Implementacija TQM-a ?– priprema, planiranje i provedba

8. Načela TQM-a ?– fokus na kupce, sudjelovanje i timski rad svih zaposlenika, fokus na procese podržan kontinuiranim unapređenjem i učenjem

6 NAČELA: kontinuirano unapređivanje, zadovoljstvo unutarnjih kupaca, zadovoljstvo vanjskih kupaca, vodstvo kvalitete, procesni pristup, važnost dobavljača.
1.Kolokvij 2013/ GRUPA B:
1. Značajke kvalitete? Funkcionalnost proizvoda, pouzdanost i trajnost, hedonistički dodatak
2. Kvaliteta s gledišta proizvođača ? Mjera koja pokazuje koliko je određeni proizvod namjenjen tržištu uspio KONCEPCIJSKI, KONSTRUKCIJSKI, IZVEDBENI
3. Definicija Jurana -prikladnost i spremnost za uporabu, Schroeder-zadovoljstvo kupaca, Crosby-prilagodljivost, Feigenbaun-zadovoljstvo očekivanja klijenata, Deming-indukcija unutar varijacija, Injac-mjera ili pokazatelj obujma...

6. PDCA krug ? Koncep.temelj kontin.unapređ. PLANIRAJ-UČINI-PROVJERI-DJELUJ
8.  Druga revizija ? 2000 god, ukinuti modeli ISO 9002:1994 i  ISO 9003:1994
9. Politika kvalitete ? primjerena ciljevima kvalitete
10. 1987.godina ?- izdana međunarodna norma serije ISO 9000
A GRUPA
1. Što je značila kvaliteta pocetkom 20.st.? -inspekciju
2. Definicija iso 9000 ? Stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve.
3. Nesto sa menadzerskim upravljanjem ?
4. Prvi korak u pdca krugu? Planiraj
5. Elementi vrijednosti proizvoda za kupce ? kvaliteta proizvoda ili usluga, usluge koje organizacija pruža, zaposlenici organizacije, imidž, prodajna cijena proizvoda i usluge, sveukupni izdatak za proizvode ili usluge
6. Tko su unutarnji kupci ? zaposlenici
7. Koje godine je izdan iso 9000 ? 1987
8. Definicija od ISO 9004 ? Skup smjernica za unapređivanje sustava kvalitete 

9. Koliko ima faza za uspostavu sustava kvalitete ? Tri: planiranje, kontrola, poboljšanje.
Grupa C
1. Kvaliteta je prilagodljivost, čija je to definicija? Crosby
2. U koliko se koraka provodi implementacija TQM-a? Tri: priprema, planiranje, provedba
3. Kako se mjeri učinkovitost procesa? Vremenom I troškovima potrebnim da se ulazne vrijednosti nekog procesa pretvore u izlazni rezultat.
4. Koje ISO norme su postojale 1987. g.? 9000, 9001, 9002, 9003, 9004
5. Koja norma predstavlja skup smjernica za unapređ. sustava kvalitete? 9004:2000
6. Tko su unutarnji kupci? Zaposlenici
7. U kojem dokumentu je sadržano područje primjene sustava upravljanja kvalitetom (dijelovi poduzeća ili cijela organizacija)? Priručnik
8. Potreba ili očekivanje koje je navedeno, koje se općenito podrazumjeva ili je obavezno je...? Zahtjev
9. Značajke kvalitete se djele u koliko skupina? Tri
10. TQM se razvio kada i gdje? 40-50 god. Japan, 1985 se prvi put koristi naziv TQM
11. Kada je provedena druga revizija normi ISO? 2000 god.
12. Koje se aktivnosti vežu uz TQM? Održavanje komunikacije, ispravljanje problema, traženje uzroka, a ne simptoma, dokumentiranje problema i napredak, nadgledanje promjena.
1. PREZENTACIJE-KVALITETA
-20-inspekcija, 40-statistička konotacija, 60-koncept potpune kontrole kvalitete

-KVALITETA DANAS-uključuje proizvodnju bez pogrešaka, kontinuirano poboljšanje i usredotočenost na potrošaća.
- KARAKTERISTIKA-svojstvo na osnovi koje se pravi razlika
-ZAHTJEV-potreba ili očekivanje koje je navedeno, koje se podrazumijeva/obavezno

-3 PARAMETRA KVALITETE: učinak stajališta ( potrošać, proizvođač, tržište, društvo ), učinak zamjene, učinak transformacije

- KARAKTERISTIKE KVALITETE: proizvodne, uporabne 
-MJERILA ZA OCJENIVANJE RAZINE KVALITETE: suglasnost s normama, suglasnost s svojstvima, pouzdanost, ekološka prihvatljivost, dizajn, servisiranje
2. PREZENTACIJA-KONTROLA KVALITETE

-ISO 9000:2000 –dio sustava upravljanja kvalitetom fokusiran na ispunjavanje osnovnih zahtjeva vezanih za kvalitetu

- PREDMETI KONROLE KVALITETE-svaki dio proizvoda, procesni uvjeti, ulazni materijali i usluge, ciljevi

-JEDINICE MJERE-određena veličina nekog svojstva kvalitete koja omogućuje vrednovanje tog svojstva u brojkama.

-CILJEVI KONTROLE KVALITETE-pravno valjani, mjerljivi, ostvarivi, nepristrani

-VRSTE KONTROLE: unutarnja ( predindustirjska, 2-6 faze ) i vanjska ( izravna/aktivna, neizravna/pasivna )

3. PREZENTACIJA-POJAM I ZNAČENJE TQM

-SUVREMENI KONCEPT TQM-integracija kvalitete u cijelu organizaciju, razvoj kulture kontinuiranog poboljšanja
-ELEMENTI TQM PROGRAMA: vodstvo vrhovnog menadžmenta, uključivanje i davanje ovlasti zaposlenicima, kvalitete definirana od kupaca, poimanje rada kao procesa, kontinuirano poboljšanje

-PREDUVJET USPJEŠNE PRIMJENE TQM-stvoriti i održavati kulturu

-PREPREKE TQM: nedostatak motivacije, vremena za potpunu posvećenost incijativama kvalitete, nepostojanje formalnog strateškog plana za promjene

-ODRŽAVANJE KULTURE KVALITETE: održavanje svijesti o kvaliteti, osiguravanje informacija o uključenosti menadžmenta, davanje ovlasti zaposlenicima, uklučivanje zaposlenika, osiguravanje priznanja i nagrada za ogrganizacijsku kulturu

4. PREZENTACIJA-NAČELA TQM

- kontinuirano unapređivanje-japanski znači KAISEN.
- MENADŽMENT-vodeća uloga u kontinuiranom unapređivanju

- AKTIVNOST ZA TQM: održavanje komunikacije, ispravljanje uočenih problema, analiza uzroka, a ne simptoma problema, dokumentiranje problema I napretka, nadgledanje promjena
1. MODELI UNAPREĐIVANJA KVALITETE:  
pdca krug, krugovi kvalitete, kaizen, crosby/14koraka, općeniti proces/10koraka

2. ZADOVOLJSTVO VANJSKIH KUPACA/POTROŠAČA: 
tenički smisao, dva značenja: karakteristika proizvoda ili usluge koje imaju sposobnost zadovoljiti utvrđene ili pretpostavljene potrebe; proizvod ili usluga bez nedostataka
- FAKTORI / ELEMENTI ZADOVOLJSTVA KUPACA: kvaliteta proizvoda, zaposlenici organizacije, prodajna cijena, usluge koja organizacija pruža, imidž, svukupni izdatak za proizvode. 

-MJERENJE I OCJENJIVANJE ZADOVOLJSTVA KUPACA: RATER

-KANO MODEL: izrečene i neizrečene karakteristike kvalitete

3. ZADOVOLJSTVO UNUTARNJIH KUPACA:

- POKAZATELJ UKLJUČIVANJA-je broj prijedloga po zaposlenom

-RAZINA ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIKA-analiza izostanka s posla

4. VAŽNOST DOBAVLJAČA: 

-partnerski odnosti s dobavljačima zasnovani na međusobnoj komunikaciji i povjerenju-TEMELJ stvaranja kvalitetnih proizvoda i usluga

5. PROCESNI PRISTUP

- Procesi stvaranja vrijednosti/osnovni procesi i procesi podrške/potpore

-UPRAVLJANJE POSLOVNIM PROCESIMA: dizajniranje procesa, kontroliranje i unapređivanje. 

-FAZE RAZVOJA PROIZVODA: generiranje ideja, preliminaran razvoj koncepta, razvoj proizvoda procsa, proces proizvodnje, uvođenje na tržište, ocjenivanje nastupa na tržištu.

-KONTROLA PROCESA: važan alat su kontrolne karte

-KOMOPNENTE KONTROLNOG SUSTAVA: standar/cilj, sredstva mjerenja postignuća, usporedba ostvarenih rezultata s standardom

-STRATEGIJA UNAPREĐIVANJA PROCESA: opis procesa, standardizacija, eliminacija propusta, optimizacija, smanjivanje izvora varijacija, statistička kontrola procesa, unapređivanje plana izvedbe
6. VODSTVO ZA KVALITETU 

-Svako poboljšanje procesa i metode rada ( Deming ) rezultira: višom kvalitetom, manjim troškovima, višom produktivnošću, manjim cijenama, većim tržišnim udjelom, dugovječnošću u poslu, novim radnim mjestima, višim povratom na investicije
-PARTICIPATIVNI STIL VODSTVA-naglasak na osnaživanju zaposlenika
5. PREZENTACIJA-SERIJA ISO 9000

-STRUKTURA ISO 9001:2000: uvod, područe primjene, veza s drugim normama, pojmovi I definicije, zahtjevi za upravljanje, odgovornost uprave, upravljanje resursima, procesima, mjerenje analiza I poboljšanja

-ISO 9001:2000-temelj za izgradnju i audit sustava kvalitete

-ISO 9004:2000-skup smjernica za unapređivanje sustava kvalitete

-PRINCIPI ISO 9001:2000: orijentacija na kupce liderstvo, uključenost zaposlenika, procesni pristup, sustavni pristup upravljanju, kontinuirano unapređivanje, uzajamno korisni odnosi s dobavljačima.

-ZAHTJEVI ISO 9001:2000: sustava upravljanja kvalitetom, dokumentacija kvalitete, opredijeljenost uprave poduzeća za kvalitetu, upravljanje resursima, realizacija proizvoda, mjerenje analize i poboljšanja

-DOKUMENTACIJA KVALITETE SADRŽAVA: dokumentiranu izjavu o politici i ciljevima, priručnik kvalitete, šest obaveznih postupaka koje zahtjva norma, ostale dokumente potrebne za upravljanje procesima, zapisi kvalitete
-POLITIKA KVALITETE-način na koji ćemo ispuniti zadane ciljeve kvalitete

-PRIRUČNIK-područje primjene sustava upravljanja kvalitetom 

-PRIRUČNIK MORA SADRŽAVATI: opis međusobne interakcije svih procesa u sustavu uz navođenje njihovih dodirnih točaka

-ZAPISI KVALITETE: popunjeni obrasci, izvještaj s internih audita, izvještaj koji se daje upravi, zapisnici sa sastanaka

-ZAHTJEVI NORME:ciljevi kvalitete, resursi potrebni za rad, propisane dokumentacije, potrebne verifikacije i validacije proizvoda i usluga

7. Faze uspostava kvalitete prema normi ISO 9001:2000 ?
1.
Upoznavanje uprave s temeljnim načelima funkcioniranja sustava kvalitete, načinima uspostave, troškovima i koristima koje on donosi kako bi mogla donositi ispravne poslvone odluke

2.
odluka uprave o uspostavi ustava

3.
snimanje postojećeg stanja kvalitete, utvrđivanje baze za planiranje projekata

4.
usklađivanje plana projekta s utvrđenim aktivnostima, nositeljima odgovornosti, u vremenu početka i dovršetka, utroškom rada za pojedinu aktivnost te njegovo odobrenje

5.
izbor i imenovanje odgovorne osobe za projekt uvođenja sustava kvalitete

6.
izbor i imenovanje članova tima za realizaciju projekta

7.
osposobljavanje tima za rad na projektu

8.
utvrđivanje, pisanje i objava politike kvalitete te stvarnaje uvjeta i ambijenta da se ona prihvati i slijedi

9.
utvrđivanje ovlasti i odgovornosti pomoću dijagrama ustroja, matrice odgovornosti i opisa poslova

10.
opisivanje procesa 

11.
 pisanje i primjena postupaka kvalitete uključujući sve potrebne upute, planove kvalitete i zapise

12.
pisanje, objavljivanje i stavljanje u funkciju priručnika kvalitete

13.
 osposobljavanje internih auditora i auditiranje sustava kvalitete

14.
 provođenje upravine ocjena sustava

15.
 provođenje korektivnih akcija i potvrđivanje njihovih djelotvornosti radi unaprijeđivanja sustava

16.
 prijava sustava za certifikaciju i dobivanje certifikata od akreditiranog tijela

17.
objava certifikata
2 kolokvij: 

Grupa A 

1. odgovor: neopipljivost,

2. ernest henderson- poštivanjie visokih etičkih standarda,

3. prva faza procesa standardizacije( propisivanje standarda),

4. što znači sigurnost? ( život, zdravlje i imovina gosta),

5. hotelski standardi rada: navesti sve ( način oblačenja, etika, kvaliteta učinka....), 

6. pareto dijagram- onaj princip 20/80, troškovi unutarnjih manjkavosti.

7. Malcolm Baldrige award,

8. prevencija,

9. interni audit

10. proces standardizacije,

11. kadrovski standardi,

12. tradicionalni alati-otvoreno,

13. henderson

14. Graficki prikaz je ?

2. Tko je osvojio nagradu za eticki standard.

3. hotelski standard

4. na koliko skupina se dijele poslovi

5. tko je osvojio nobelovu nagradu za nesto..?? 

OTVORENA :

6. Standardi su propisani ?

7. 2 karaktersitike (znacajke) hotelske usluge ?

8. Tradicionalni alati nabroji 3 samo bila ka?

9. audit se dijeli na ? interni i eksterni

 Interni audit obuhvaća sljedeće faze ? onda su ti nabrojene onih 6 faza .Planiranje ciklusa audita,planiranje i priprema ,itd onda ca spada uglavnom sve navedeno ti je odgovor

 Kadrovski standardi onda su ti svi nabrojeni i moras rec ki ne spada? ne spada ti standard poslovnog rezultata to sam pogodila

otvoreno neka nabrojis 2 standarda rada

Sto je standardizacija

Tko je prvi uveo etički kodeks

Standard rada szo ukljucuje

Sto spada u standard kadrova

Histogram definicija

Interni audit

Na sto se dijeli audit

Iso koji propisuje audit

Podjela poslova u tri skupine

