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PRILAGOĐAVANJE INTERNE REVIZIJE ZAHTJEVIMA

MENADŽMENTA KVALITETE

1. UVOD

Jedna od temeljnih zadaća interne revizije je predložiti poboljšanja u postojećoj praksi i postupcima, kako bi se snizili troškovi i povećala uspješnost poslovanja. Oni poslovni sustavi, koji svoje poslovanje žele certificirati prema ISO normama, moraju u tu svrhu osigurati relevantnu metodološku podlogu praćenja troškova, ali i financijskih učinaka programa potpune kvalitete (TQM). Dakle naglasak je na ustrojavanje računovodstva odgovornosti unutar računovodstvenog menadžment informacijskog sustava, čiji je zadatak planiranje, praćenje i izvješćivanje o troškovima kvalitete. Uloga je interne revizije da nastavno na sustav internih kontrola, prilagodi revizijski postupak sustavnom praćenju odstupanja troškova za kvalitetu i troškova nekvalitete u odnosu na izabranu noramalu, te da utvrđuje uzroke odstupanja. Od posebnog je značaja osigurati revizijski postupak praćena troškova nekvalitete, jer su to oni troškovi za koje kupac nije spreman platiti više, što znači da se njihovim sustavnim snižavanjem sigurno doprinosi boljem rezultatu poslovanja. 

Cilj je ovog istraživanja prepoznati moguća područja djelovanja interne revizije, čiji je zadatak osigurati relevantne informacije značajne u procesu upravljanja troškovima kvalitete. U tom smislu potrebno je ustrojiti odgovarajuće metodološke postupke kako bi menadžment pravovremeno dobio odgovarajuće analize, procjene, preporuke i tumačenja u području opravdanosti ulaganja u bolju kvalitetu i efikasnosti mjera poduzetih za smanjenje troškova nekvalitete. Informacije interne revizije o učinkovitosti poduzetih mjera u području troškova kvalitete, značajan su upravljački resurs cjelokupnog menadžmenta kvalitete. Pod menadžmentom kvalitete se u širem smislu podrazumijevaju svi menadžeri pojedinih hijerarhijskih razina uključeni u program uvođenja potpune kvalitete (ISO 9000: 2000), a u užem se smislu su to posebno zaduženi stručnjaci za kvalitetu, ovlašteni menadžeri kvalitete ili auditori kvalitete, na način kako ovu  profesiju definira Europska organizacija za kvalitetu (EOQ) koja djeluje od 1956. godine i koordinira 34 nacionalne organizacije
 i Hrvatsku, odn. Američka udruga za kontrolu kvalitete (ASQC)
.

2. TROŠKOVI KVALITETE KAO MJERILO FINANCIJSKIH UČINAKA «TQM-a» U POSLOVNOM SUSTAVU

TQM (upravljanje potpunom kvalitetom) je nova filozofija i novi izazov za one poslovne sustave, koji teže poslovnoj izvrsnosti
. Ovaj pristup uključuje i obvezu preobrazbe računovodstvenog informacijskog sustava, koji u novim uvjetima treba osigurati metodološku osnovicu za prepoznavanje, razgraničavanje, evidentiranje, obračunavanje, mjerenje i izvješćivanje o troškovima kvalitete, da bi se osigurala financijska osnovica mjerenja učinaka TQM-a. Dakle u okvirima ukupnih troškova, treba pojedinačno prepoznati i definirati sve one troškove, koji se direkno ili indirektno mogu povezati s programom uvođenja potpune kvalitete
. To nameće obvezu menadžerskom računovođi da postavi interni kontni plan za njihovo funkcionalno praćenje, te da se ono temelji na odgovarajućem softweru, prema kojem će se osigurati najkraća linija toka podataka, na način da se isti jednom unosi, višestruko koristi i ciljano usmjerava u odgovarajuće izvještaje. 

2.1. Polazišta oblikovanja informacija o troškovima kvalitete

U pristupu ovoj problematici, treba izabrati teorijski okvir za razvrstavanje i računovodstveno obuhvaćanje troškova, na kojem se zatim u određenom poslovnom sustavu gradi model upravljanja troškovima kvalitete. Naime, u suvremenim tržišnim uvjetima je put do potpune kvalitete dug i zahtjevan, jer kupci postaju sve manje tolerantni prema ponudi niske kvalitete i dugom čekanju, a prihvaćaju samo jasno prepoznatljiv asortiman ponude koji slijedi načelo «vrijednost za novac». Stoga se poslovni sustav mora prilagoditi zahtjevima kupaca i ponudi konkurencije, pri čemu se od menadžera zahtjeva da pronalazi troškovno prihvatljive putove kontinuiranog poboljšanja kvalitete. U tu svrhu je potrebno upoznati genezu nastanka i mogućnosti računovodstvenog obuhvaćanja troškova kvalitete, ne kao cilja, već kao sredstva obuhvaćanja na putu postizanja većeg poslovnog uspjeha.

Oblik, sadržaj i rokovi oblikovanja izvještaja o troškovima kvalitete moraju biti rezultat gornjih spoznaja i jasno definiranih informacijskih zahtjeva menadžmenta kvalitete, te uvažavati načelo ekonomičnosti, kao i potrebu da izvještajne veličine moraju biti metodološki usklađene fazi planiranja i kontrole. Da bi se osiguralo relevantno informatičko praćenje i pregledno izvješćivanje o troškovima kvalitete, poželjno ih je razvrstati u četiri troškovne grupe (TG 1 - 4), koje postaju temelj i prepoznatljiva odrednica svih postupaka u fazi planiranja i kontrole, ali i u definiranju postupaka interne revizije (slika 1).

U okviru TG 1 obuhvaćati će se svi troškovi kvalitete, koji nastaju kao posljedica odluka menadžmenta za ulaganjem u bolju kvalitetu, i to samo onu, koju je suvremeni, izbirljivi, ciljni kupac spreman platiti. Pri tom je potrebno uvažavati ponudu konkurencije i snažne utjecaje globalizacijskih procesa. To su npr. troškovi dizajniranja novog sustava, oblikovanja novog asortimana ponude, troškovi ocjene dobavljača, obrazovanje i trening zaposlenih, preorijentacija na nove materijale i opremu i sl. TG 2 također obuhvaća pozitivne troškove kvalitete vezane za osiguranje provođenja aktivnosti povezanih s TG 1, a tu spadaju troškovi svih oblika kontrole, revizije, inspekcije i testiranja najranijih faza implementiranja programa kvalitete, a s ciljem da se eliminiraju moguće pogreške i to znatno prije no što je proizvodni proces krenuo krivo, a sa svrhom da se spriječi nastanak troškova nekvalitete.    

Računovodstveno obuhvaćanja troškova nekvalitete moguće je kroz troškovnu grupu tri (TG 3) i troškovnu grupu četiri (TG 4). TG 3 obuhvaća sve troškove nastale u procesu proizvodnje prije no što ih je kupac otkrio, iako neće nikada biti valorizirana na tržištu. TG 4 je najopasnija, jer odražava visinu troškova nastalih zato što je tržište ukazalo na odstupanja od željene kvalitete. U toj se skupini javljaju onaj dio troškova, koji su posljedica žalbi, odštetnih zahtjeva, nadoknada i drugih registriranih oblika nezadovoljstva kupaca, pa se kao takvi grupiraju u podskupinu «poznatih» troškova nekvalitete. No najopasniji su tzv. «skriveni» troškovi nekvalitete, zbog kojih će poslovni sustav imati trajnih problema, jer se nezadovoljan kupac koji se ne žali, orijentirati konkurenciji, te negativno djelovati u okruženju. Tako će informacije o povećanju ili smanjenju troškova nastalih zbog krađa, ponavljanja postupaka ili aktivnosti, otpadaka, lomova, popravaka, zamjene, obrade odštetnih zahtjeva, plaćanja odšteta zbog opravdanih reklamacija kupaca, zamjenskih proizvoda i usluga, troškova u garantnom roku, otpisa potraživanja, kao i procjeni oportunitetnih troškova nastalih uslijed gubitka ili lošijeg pozicioniranja na određenom tržištu, imati prioritet u oblikovanju izvještaja za menadžment. 


[image: image1.wmf]Slika 1 : Razvrstavanje troškova kvalitete u troškovne grupe 
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Zbog potrebe uvođenja mjera za snižavanje troškova nekvalitete, ovim se grupama troškova treba posvetiti posebna pažnja, a upravo će u tom segmentu djelovanje interne revizije biti od najvećeg značenja. Naime, njen je zadatak da ukaže na stvarnu zastupljenost pojedinih TG troškova kvalitete u strukturi ukupnih troškova, a temeljeno na spoznaji da ona u poslovnim sustavima značajno prisutna. Tako su neka istraživanja u SAD-u ukazala da troškovi kvalitete prosječno iznose 10% - 20% ukupne realizacije a po ekspertima ne postoji opravdanje za njihovo učešće veće od  2% do 4% 
. Istraživanja provođena u Njemačkoj ukazuju da se troškovi kvalitete javljaju u prosjeku u visini od 5% do 15% u strukturi ukupnih troškova, od čega čak 50% njih nastaje u fazi proizvodnje. Unutar te strukture sudjeluju troškovi PREVENCIJE sa samo 5% – 10%, troškovi ISPITIVANJA sa čak 50% - 60%, a troškovi NEKVALITETE sa 30% - 40% 
, u koju strukturu nisu uključeni oportunitetni troškovi.  

Ovo su polazišta djelovanja internih kontrola i interne revizije, čiji je zadatak menadžmentu ukazati na moguća područja i mogućnosti snižavanja neopravdanih troškova, a temeljeno na spoznaji da sustavno ulaganje u bolju kvalitetu istina doprinosti povećanju troškova za kvalitetu, ali dugoročno utječe na smanjenje troškova nekvalitete, čime doprinosi i smanjenju ukupnih troškova kvalitete (slika 2),  što znači i ukupnih troškova poslovanja. 


[image: image2.wmf]Slika 2 : Učinci ulaganja u bolju kvalitetu
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2.2. Troškovi kvalitete kao kriterij ocjene                         konkurentskih prednosti poslovnog sustava

Porast ukupne kvalitete jedan je od temeljnih zadataka menadžmenta, koji se mora prilagoditi suvremenim globalizacijskim procesima na tržištu, na kojem dominira nesigurnost i rizik. Opstanak na globalnom tržištu rezultat je uspješne borbe s konkurencijom, gdje se u prvi plan stavlja sposobnost menadžera da realno procijeni situaciju u okruženju, potencijale i mogućnosti konkurencije, te da konstantno snižava troškove i vrijeme odvijanja poslovnog ciklusa, osigurava porast produktivnosti rada, a sve u cilju osiguranja pozitivnog rezultata u uvjetima gdje dominacija potreba i želja kupaca, ustupa mjesto dominaciji KONKURENTSKIH PREDNOSTI poslovnog sustava (slika 3).
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Izvor: Coleman,K.G.: Globalization Strategy, http://technolytics.com/pdf/globalization.strategy.pdf. (2003.)

Stoga se nameće pitanje, da li navedeno mijenja ulogu i zadatke menadžerskog računovodstva u području osiguranja relevantne informacijske osnovice za odlučivanje, a ako da – kako? Neke odgovore na navedena pitanja nudi slika br. 4. Naime,  teorija je prepoznala a praksa sve više slijedi potrebu oblikovanja novih pravaca u menadžerskom računovodstvu, gdje s računovodstvo odgovornosti
 usmjerava osiguranju informacijske osnovice za odlučivanje u kratkom roku, a strategijsko računovodstvo
 za potrebe dugoročnog poslovnog odlučivanja. Za donošenje poslovnih odluka o troškovima kvalitete u kratkom roku, računovodstvo odgovornosti mora osigurati informacije o utjecaju poslovnih odluka menadžmenta nižih hijerarhijskih razina odlučivanja u području snižavanja troškova nekvalitete, porastu produktivnosti rada te ostvarivanju parcijalnih i globalnog rezultata poslovanja.


[image: image4.wmf]Slika 4 : Okvir pripreme informacija o troškovima kvalitete
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Za donošenje poslovnih odluka u dugom roku zaduženo je strategijsko računovodstvo, čija metodološka osnovica treba osigurati pripremu informacija o ekonomskim učincima ulaganja u bolju kvalitetu ponude. Naime, implementiranje i provođenje sustava kvalitete doprinijeti stvaranju ekonomske dodane vrijednosti, uz uvažavanje svih elemenata u lancu vrijednosti odnosa s dobavljačima, kupcima i konkurencijom, a uz uvažavanje globalizacijskih procesa, te postignuća znanosti i tehnologije. Zadatak je strategijskog računovodstva da dugoročno sagleda mogućnosti povećanja prihoda, relativnog smanjenja troškova, te pozicioniranja na ciljnom tržištu što proizlazi iz pretvaranja komparativnih u konkurentske prednosti, koje je na tržištu moguće prepoznati i ekonomski valorizirati. Pravovremene, pouzdane i cilju usmjerene informacije o budućim učincima ulaganja u kvalitetu, omogućava pravovremeno reagiranje, čime se umanjuje nesigurnost i rizik. U središtu izvješćivanja strategijskog menadžmenta trebaju biti informacije o područjima i rezultatima snižavanja troškova nekvalitete. 

Upravo su navedene relacije put za traženje odgovora na često u teoriji i praksi otvorena pitanja o mjestu i ulozi menadžerskog računovođe i internog revizora u zadovoljenju informacijskih zahtjeva menadžmenta kvalitete i to o:

· informacijama koje treba osigurati menadžmentu kvalitete o ulozi programa kvalitete u pretvaranju komparativnih u konkurentske prednosti, da bi se mogla eliminirati ograničenja, osigurati proizvodnja i pružanje tržišno prihvatljivih visokokvalitetnih učinka, uz što manje internih grešaka, u uvjetima što kraćeg proizvodnog ciklusa, te uz mogućnost pravovremene procjene mogućih rizika, a povezano s eksternim troškovima nekvalitete

· ulozi suvremenog menadžerskog računovođe u osiguranju relevantne informacijske osnovice za tekuće strateško upravljanje troškovima kvalitete u koje spadaju i oportunitetni troškovi, nastali zbog trajno izgubljenih kupaca, koji su se nezadovoljni okrenuli konkurenciji i uzrokovali negativnu promociju ponude, što treba uključiti kao informaciju o uzrocima budućeg smanjenja prihoda sa ovog segmenta tržišta, što će trebati kompenzirati većim ulaganjima u istraživanje novih mogućnosti i tržišta

· ulozi internog revizora u osiguranju relevantnih i pravovremenih informacija o usklađenosti računovodstvenog informacijskog sustava navedenim zahtjevima menadžmenta kvalitete, pouzdanosti računovodstvenih izvještaja za menadžment kvalitete, djelotvornosti sustava internih kontrola u procesima i aktivnostima u kojima se zacrtani ciljevi i zadaci trebaju ostvariti, pri čemu se naglasak stavlja na poštivanje poslovnih politika, procedura i ovlasti, ne zanemarujući spremnost menadžmenta «da uvaži preporuke, temeljene na ovoj ocjeni, te unaprijede funkcioniranja internih kontrola»

To je polazište za djelovanje interne revizije, čiji je zadatak ukazati na nepravilnosti i odstupanja, kako bi se pristupilo otkrivanju razloga i opravdanosti njihova nastanka a s ciljem njihova sustavnog eliminiranja, a radi unapređenja kvalitete ponude sukladno ciljevima TQM-a. 

3. INTERNA REVIZIJA I TROŠKOVI KVALITETE

U sustavu TQM-a treba djelovanje interne revizije prvenstveno usmjeriti na područje prepoznavanja i razgraničavanja troškova kvalitete u odnosu na ostale kategorije u strukturi ukupnih troškova, čime se osiguravaju pretpostavke za ocjenjivanje djelotvornosti internog obračuna, odn. računovodstva odgovornosti kao njegova podsustava. Tek jasnim metodološkim izdvajanjem onih troškova, koji su povezani s programom TQM, moguće je uspješno osigurati njegovu djelotvornost. Navedeno govori i u prilog tezi da «bi trebao biti interes menadžmenta da interna revizija na neovisan, objektivan i profesionalan način ispituje i osjenjuje funkcioniranje računovodstvenog sustava, sustava internih kontrola i ostvarenje postavljenih ciljeva usmjerenih u pravcu maksimiziranja djelotvornosti operativnog poslovanja i poslovanja poduzeća na dugi rok»
.

3.1. Zadaci interne revizije prema norma ISO 9000:2000

Ako se interna revizija u poduzeću može promatrati kao stručna funkcija čiji je zadatak «ispitivanje, ocjenjivanje i pružanje pomoći upravi i menadžmentu u operacionalizaciji poslovnih aktivnosti, a sa ciljem postizanja što veće efikasnosti poslovanja»
, tada u područje njenog djelovanja spada i osiguravanje relevantnih informacija o uspješnosti uvođenja TQM-a u poslovni sustav. Dakle u osiguranju relevantnih i vjerodostojnih informacija za menadžment kvalitete «interni revizori obavljaju reviziju cjelokupnog poslovanja, a usmjereni su isključivo na interne korisnike informacija»
 u ovom slučaju na sve razine menadžmenta kvalitete kojima treba osigurati informacije o opravdanosti nastanka troškova kvalitete ali i druge relevantne informacije. 

Interna revizija ima zadatak osigurati menadžmentu relevantne informacije o usklađenosti postupaka u svim procesima i aktivnostima važnih za uvođenje i provođenje sustava kvalitete, kao i o usklađenosti računovodstvenih i drugih izvještaja sa stvarnim informacijskim zahtjevima menadžmenta kvalitete. Interna revizija ocjenjuje i djelotvornost sustava internih kontrola, koje trebaju osigurati pravovremenost prepoznavanja odstupanja ostvarenog u odnosu na planirano u pojedinim procesima i aktivnostima, a temeljeno na ciljevima i zadacima operacionaliziranim u strateškim i operativnim dokumentima TQM-a, kao i u pisanim procedurama i drugim dokumentima. Navedeno predstavlja metodološku podlogu oblikovanja informacija odstupanjima od predviđenih ulaganja u troškove za kvalitetu, ali i o uspješnosti akcija na snižavanju troškova nekvalitete. 

Navedene i druge informacije, rezultat su mjerenja financijskih učinaka TQM-a, a vjerodostojnost podataka i postupaka koje ispituje interna revizija u računovodstvenom i poslovnim procesima, a pri njihovoj ocjeni mora uvažavati odredbe norme ISO/DIS 9000:2000. Ova norma traži ispunjenje velikog broja zahtjeva i pod-zahtjeva u relevantnim sferama poslovanja. Za potrebe ovog istraživanja izdvojiti će se i prezentirati neki od zahtjeva o jakosti i slabosti sustava (glava 4 – 8) 
, a koji su od značaja za usmjeravanje internih kontrola i interne revizije u pravcu osiguranja relevantnih informacija za menadžment o osobitostima upravljanja potpunom kvalitetom, odgovornosti menadžmenta, upravljanju resursima, realizaciji proizvoda i usluga, a naročito o načinu mjerenja i analize poboljšanja (slika 5)
. 

Ovisno o stupnju razvoja interne revizije (financijska revizija, revizija poslovanja ili upravljačka revizija), stupnju obuhvatnosti ili značenju koje ima u poslovnom sustavu, ona ima zadatak osigurati određenu širinu i stupanj pouzdanosti informacija za menadžment kvalitete, a temeljeno na navedenim polazištima ISO normi. Internom se revizoru stavlja u zadatak da upozorava menadžment na odstupanja od ostvarenja postavljanih ciljeva TQM-a, ali i da oblikuje prijedloga akcija koje menadžment treba poduzeti (u procesima, aktivnostima, internim kontrolama, računovodstvenom informacijskom sustavu…), da bi se osiguralo usmjeravanje poslovnog sustava ka ostvarenju kratkoročnih i dugoročnih ciljeva.  Vrijednosni iskaz nalaza interne revizije ima utjecaj na visinu i strukturu iskazanih troškova kvalitete, što znači da treba osigurati metodološku osnovu njihova obuhvata i iskazivanja.
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Internu reviziju treba promatrati kao proces usmjeren na sagledavanje i ocjenjivanje svih relevantnih područja planiranja, evidentiranja, obračunavanja i izvješćivanja značajnih za realnu valorizaciju troškova kvalitete, pri čemu se trebaju uvažavati odredbe normi ISO 9000:2000, organiziranost i učinkovitost operativnog sustava, te podobnost izabranog sustava obračuna troškova u internim procesima i aktivnostima
. Ostvarivanje pojedinačnih i ukupnog cilja TQM-a najefikasnije je pratiti unutar pojedinih procesa i aktivnosti, s naglaskom na maksimiranje rezultata poslovanja u kratkom roku, te kroz osiguranje djelotvornosti i učinkovitosti poslovanja i otklanjanje uskih grla u dugom roku, vodeći računa o stvarnim organizacijskim, kadrovskim, tehničkim, tehnološkim i drugim resursima uz uvažavanje globalizacijskih procesa

3.2. Pristup oblikovanju modela

U oblikovanju modela revizijskih postupaka, primjerenih svim fazama prepoznavanja, razvrstavanja, evidentiranja i izvješćivanja o troškovima kvalitete u središtu promatranja biti će računovodstveni informacijski sustav, prilagođen informacijskim zahtjevima menadžmenta kvalitete. Računovodstvo mora u prilagođavanju zahtjevima TQM-a slijediti ostale dijelove menadžment informacijskog sustava, organizacijske i metodološke činitelje definiranje normom ISO 9000:2000, ali i metodološku osnovicu računovodstva odgovornosti i strategijskog računovodstva u osiguranju informacija o financijskim učincima TQM-a. U oblikovanju modela, poseban će se naglasak staviti na definiranje inputa, sadržaja i outputa računovodstvenog informacijskog sustava u dijelu koji se odnosi na područje troškova kvalitete, te na ulogu interne revizije u ocjenjivanju računovodstvenih postupaka i rezultata. U tu svrhu traži se suradnja glavnog menadžera, menadžera kvalitete, voditelja informatike, menadžerskog računovođe i internog revizora, koji će u timskom radu definirati polazišta na kojim će se sadržajno i informatički temeljiti interni kontni plan na četiri razine
, kojim a kao nužne pretpostavke za sustavno obuhvaćanje troškova kvalitete neposredno u momentu njihova nastanka, a s ciljem da se isti ciljano usmjeravanja u odgovarajuće računovodstvene izvještaje (slika br. 6).
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Mjerenje troškova kvalitete moguće je temeljem sustava pokazatelja, pa se pred računovodstveni informacijski sustav postavlja zahtjev za osiguranjem svih vrijednosno izraženih komponenti, koje se povezuje s naturalnim pokazateljima, a sve s ciljem ocjenjivanja djelotvornosti sustava, što spada u zadatak sustava internih kontrola. Ako su troškovi kvalitete vrijednosni izraz mjera TQM-a, tada oni moraju omogućiti mjerenje rezultata uloženih napora na podizanju kvalitete proizvoda i usluga, ali i napore na smanjenju troškova nekvalitete. Ostvarene troškove za kvalitetu i nekvalitete treba mjeriti prema određenoj «normali», koja čini dio računovodstvenih politika, uključena je u dokumentacijsku osnovicu sustava i druge zahtjeve u okviru već citirane norme ISO 9000:2000. 

Stoga se prilikom uvođenja sustava u suradnji s operativnim menadžmentom trebaju utvrditi standardi za naturalno praćenje i ocjenjivanje kvalitete, uz uvažavanje drugih područja normizacije i standardizacije, a kao nužne pretpostavka za uspješno djelovanje sustava internih kontrola i interne revizije. Zadatak je menadžerskog računovođe da osigura metodološku podlogu za prepoznavanje i informatičko obuhvaćanje troškova kvalitete, na način da sustav učini transparentnim, te da osigurava sustavno ocjenjivanje i mjerenje rezultata uloženih napora na podizanju kvalitete i na smanjenju troškova nekvalitete. Ako se spozna njihova struktura, te mjesta i procesi u kojima nastaju, na toj se podlozi mogu planirati i kontrolirati ali i poduzimati mjere za poboljšanje, na polazištima odnosa prikazanim kao model
 na slici 7.
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Ispune li se sve navedene pretpostavke, osigurava se metodološka podloga ali i instrumentarij za izvješćivanje o troškovima kvalitete, kojima revizijski nalaz daje značenje vjerodostojnosti. Oblikovanje sustava izvještaja o troškovima kvalitete mora biti rezultat timskog rada, a njihova se vrijednost za menadžment mjeri ulogom koju imaju u djelovanju na poboljšanja u poslovnom procesu. Stoga se moraju prilagoditi stvarnim informacijskim zahtjevima menadžmenta na svim hijerarhijskim razinama, čemu se moraju prilagoditi oblikom, sadržajem i rokovima, što treba biti predmetom posebnog istraživanja a cilj im je ulaganje u bolju kvalitetu i smanjenja troškova nekvalitete. Za korisnike informacija koji nisu financijski stručnjaci poželjno je ugraditi i sustav grafičkog prezentiranja, pogotovo kada se žele prikazati tendencije promjena, npr. kao na slici 8.
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Povezivanje računovodstvenih i neračunovodstvenih podataka u oblikovanju relevantnih informacija za menadžment, možda najbolje prezentira «Pareto diagram», u kojem se na transparentan način mogu prikazati uzroci i rezultati ulaganja u kvalitetu, na način kako je to prezentirano na slici 8, na modelu fotokopirnog aparata.
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ZAKLJUČAK

Učinak mjera poduzetih na kontinuiranom poboljšanju kvalitete može se realno ocijeniti samo ako su dostupne relevantne i transparentne informacije o stvarnim ulaganjima u postizanje bolje kvalitete i njihovu učinku na ostvarenje budućih koristi. Sagledavanje troškova za kvalitetu mora biti u korelacijskom prema poduzetim mjerama za snižavanje troškova nekvalitete, u čemu se i naglašava uloga sustava internih kontrola i interne revizije. Pri tom je potrebno uvažavati stvarne informacijske zahtjeve menadžmenta različitih hijerarhijskih razina odlučivanja, a za njihovo artikuliranje u sustavu potpune kvalitete, potrebna je uska suradnja s menadžerom kvalitete, koji u suvremenim poslovnim sustavima sve više dobiva na značaju.

Interna revizija ima zadatak osigurati vjerodostojnost iskazanih podataka u cjelokupnom procesu upravljanja kvalitetom, stavljajući pri tom naglasak na mogući rizik, odn. na područje najvećeg rizika. Upravo se u tom segmentu interna revizija mora koristiti podacima prikupljenim u sustavu internih kontrola, uvažavajući pri tom procedure, metodologiju i drugu dokumentaciju vezanu za primjenu ISO normi. Interna revizija može povremeno ili stalno postupati i prema posebnim zahtjevima menadžera kvalitete, ako je takav odnos reguliran u sustavu.

 Bitno područje djelovanja interne revizije je ocjenjivanje i racionalizacija troškova, što znači i troškove kvalitete koje treba sagledavati u kontekstu ukupnosti informacija u internim radnim procesima. U tom kontekstu će se ocjena ostvarenog globanog i parcijalnih rezultata poslovanja, uvijek temeljiti na prethodnom postupku sagledavanja korelacijskog odnosa računovodstvenog i neračunovodstvenog informacijskog sustava povezano s problematikom osiguranja kvalitete u internim radnim procesima, što je jedini ispravan put u ocjeni svih relevantnih ulaganja i koristi u sustavu kontinuiranog poboljšanja kvalitete. 
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Slika 4 : Okvir pripreme informacija o troškovima kvalitete





Troškovi

Vrijeme

Mogućnost utjecaja 

na snižavanje 

troškova nekvalitete

Tendencije kretanja 

troškova nekvalitete

Računovodstvo odgovornosti



&

Strategijsko računovodstvo

TQM

Konku-rencija

Dobavljači

Postignuća znanosti i tehnologije

Globalizacijski procesi

Tržište



		Kreiranje asortimana više kvalitete		Razvoj 
proizvoda		Planiranje
- nabava		Proizvo-dnja		Praćenje životnog ciklusa proizvoda

		PROIZVODNI PROCES U POSLOVNOM SUSTAVU		OSNOS PREMA KUPCIMA










































_1118986306.ppt


Šifra svakog poslovnog sustava u strukturi korporacije npr. tvornica Zagreb 001; tvornica Beč

002; tvornica Prag 003; itd …..



Segmenti djelatnosti ili zemljopisni

segmenti prema MRS-u 14 (nemaju pravnu osobnost):  

npr. prodaja, razvoj, nabava, proizvodnja, kontrola kvalitete,  servisi…..

Sintetička

- samo trocifrena konta iz

kontnog

plana od klase 0 – 9 (bez analitike) 

Šifre, normativistandardi,druge oznake i analitička

konta, kojima se pobliže definiraju troškovi kvalitete razvrstani u TG1, TG2, TG 3 i TG 4








Slika 6 : INTERNI KONTNI PLAN
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Slika 8: Tendencije kretanja u strukturi troškova kvalitete,

temeljeno na programu kontinuiranog poboljšanja kvalitete
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Slika 9 : Pristup pripremi informacija o uzrocima nastanka troškova nekvalitete 

(na modelu fotokopirnog aparata)

Utjecaj ljudske komponente

Dizajn i način funkcioniranja

Utjecaj uočenih nedostataka stroja

Utjecaj kvalitete potrošnog materijala 
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 trening
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i drugi oblici nadzora 
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održavanja

Slabe karike u izvedbi



Neodgovarajuća brzina

 

Neodgovarajući način 

mjerenja učinaka
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Neadekvatna izrada
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Više različitih dobavljača
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Isporuke nisu sadržajno kompletne



Neodgovarajuća specifikacija

 komponenti

Izvor: 1.        Horngren,Ch.T., Datar,S.M., Foster,G.: Cost Accounting A Managerial Emphasis, 

11. izdanje,. Prentice Hall, Upper Saddle River, N.ew Jersey, 2003., str. 659.
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Slika 7 : Pristup obuhvaćanju i razvrstavanju troškova kvalitete

Legenda:     # - bilježi se kod nastanka uobičajenih troškova kvalitete;                   *  - bilježi se kod nastanka troškova kvalitete koji nisu uobičajeno vezani za tu razinu; 

 x - trošak kvalitete koji se može neposredno obuhvatiti po određenom uzročniku;                   + - trošak kvalitete koji se može samo posredno obuhvatiti po određenom uzročniku

		ELEMENTI U STRUKTURI TROŠKOVA KVALITETE:		Vrsta troška		Mjesto troška		Prodaja		Razvoj		Nabava		Plan
proiz.		Proizvodnja		Servisi		Odjel kvalitete

		TG 1 – TROŠKOVI PREVENCIJE

		1.1. Planiranje kvalitete
1.2. Preispitivanje  prihvatljivosti  plana prema definiranim ciljevima kvalitete
1.3. Istraživanje sposobnosti poslovnog sustava da ostvari program kvalitete
1.4. Ocjenjivanje dobavljača prema informacijama s tržišta (benchmarking)
1.5. Audit kvalitete (kontinuirano ispitivanje kvalitete)
1.6. Uvođenje i kontrola programa kvalitete
1.7. Obrazovanje i trening usmjeren na osiguranje kvalitete
1.8. Provođenje programa unapređenja kvalitete
1.9. Benchmarking – uspoređivanje s konkurencijom …. i t d…		
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		TG 2 – TROŠKOVI  ISPITIVANJA
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2.9. Laboratorijska istraživanja …. i t d….		*
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Slika 5 : Područje djelovanja interne revizije temeljeno 

na odredbama norme ISO 9000:2000
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Slika 2 : Učinci ulaganja u bolju kvalitetu 
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Slika 3: Polazišta pozicioniranja  menadžmenta kvalitete u suvremenim globalizacijskim procesima
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Slika 1 : Razvrstavanje troškova kvalitete u troškovne grupe (TG)

OPERATIVNI TROŠKOVI KVALITETE

Troškovi za kvalitetu

Troškovi nekvalitete

TG 1

Troškovi prevencije

TG 2

Troškovi ispitivanja

TG 3

Troškovi interno otkrivanih grešaka

TG 4

Troškovi grešaka otkrivenih na tržištu

Izvor: Drljača,M.: Troškovi – pokazatelj kvalitete, zbornik radova “Put je cilj, Hrvatsko društvo menadžera 

kvalitete, Oskar,  Zagreb -  Opatija, 1998. str. 75 / 76. 








