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1. RAZVOJNI KONTEKST SUSTAVA KVALITETE 

Trend standardizacije kvalitete predstavlja određeni fenomen današnjice bez obzira radi li se o načelima društveno-ekonomskih tranzicija, procesima proizvodnje, menadžerskim aktivnostima, obrazovno-kulturološkim pristupima ili prirodnom okruženju i životnoj kulturi ljudi. Fenomenološko obilježje kvalitete ogleda se u njezinoj afirmativnoj koncepciji i komplementarnosti – ne može smetati, a može znatno pridonijeti realizaciji strategijskih ciljeva i sa socijalnog i sa ekonomskog motrišta. 

S današnje točke promatranja, fenomen kvalitete, uzimajući u obzir evolucijske i revolucijske promjene, prati razvoj čovječanstva. Povijest kvalitete seže do svjedočanstava arhitektonskih i građevinskih dostignuća drevnih civilizacija. Svaka epoha i civilizacija označena je djelima koja svjedoče vrhunsku kvalitetu u načinima života i rada. Stare civilizacije označuju nesporni dokazi o nevjerojatnim i vrhunskim dosezima u inženjerskim, astronomskim, građevinskim znanjima, te znanjima mjerenja, kontrole, nadzora i stalnog ispitivanja, što upućuje na postojanje odgovarajućih dostignuća u području kvalitete i upravljanju kvalitetom.
Suvremenom razvoju kvalitete prethodilo je razdoblje između dva svjetska rata označeno primjenom opće statistike u kontroli kvalitete i intenzivnim razvojem specifičnih statističkih alata i metoda (razvoj serijske proizvodnje u vojnoj industriji i vojna logistika). Ona postaje samostalna znanstvena disciplina s prepoznatljivim sadržajem i metodologijom izučavanja. Uvođenjem niza kontrolnih karata dobiveni su mjerljivi rezultati primijenjene statistike u kontroli kvalitete serijske proizvodnje. Četrdesetih godina prošlog stoljeća usvajaju se prve prihvatljive metode uzorkovanja, što ujedno čini i temelj nove grane matematičke logistike u proizvodnji – statistička kontrola kvalitete, primjenjive isključivo u masovnoj materijalnoj proizvodnji. Kasnije se modificira u statističku kontrolu procesa (SPC – Statistical Process Control). 
Kvaliteti, u današnjem smislu značenja, prethodio je razvoj znanosti o organizaciji i upravljanju. Aktualni globalizacijski procesi imaju važnu ulogu u implementaciji koncepta kvalitete, kao i prihvaćanju spoznaja da „greška“ nema izvor samo u proizvodnji, već u cjelokupnom logističkom suportu odnosno svim segmentima organizacije do same uprave.

Izučavanje sustava kvalitete metodološki se ne razlikuje od ostalih znanstvenih disciplina, osim što se radi o tematici koja je, sa stajališta znanstvene klasifikacije, još uvijek u fazi postuliranja. 

Teza da je opće preporuke i upute za sustav kvalitete, kao i relevantne elemente sustava, potrebno normirati te ih prikazati u obliku zahtjeva za osiguranje kvalitete, potvrđena je izradom prvih pravilnika, definiranjem svrhe i sadržaja priručnika kvalitete – strukture, poretka i opisa prema načelu jednostavnosti u primjeni i postizanju cilja. Tako je prvi put notirana odgovornost rukovodstva organizacije u odnosu na kvalitetu odnosno u sprječavanju nesukladnosti. Tako postavljen zahtjev, predstavljao je logičku nadopunu „normi kvalitete specifičnih za proizvod“, a ne njihovu zamjenu. 

Slika 1. Prikaz razvoja sustava kvalitete 
2. OBILJEŽJA MEĐUNARODNE NORME SUSTAVA KVALITETE

ISO norma serije 9000 po svojoj je povijesnoj važnosti i širini primjene jedna od najznačajnijih normi uopće. Osim ujednačavanja nacionalnih normi, znakovit argument postuliranja ove norme kvalitete bila je zaštita korisnika. Ta je norma u zahtjeve konvencionalne službe kontrole kvalitete proizvoda i usluga, integrirala zahtjeve dokumentiranja i redovitog auditiranja sustava kvalitete. 

Uspostava međunarodno priznatog sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom podrazumijeva vrlo složenu strukturu cijelih skupina ili obitelji pripadajućih normi u odnosu na kvalitetu. Komplementarnost s međunarodnim standardom kvalitete nije uvjetovana regulatornim odredbama, već se temelji na dobrovoljnoj osnovi, a u današnjoj je praksi učestalo uključena kao ugovorna klauzula poslovanja. Iako regulatorno neobavezno, potvrđivanje komplementarnosti s normom kvalitete, prepoznato je i koristi se kao izvrstan marketinški alat. Potvrđivanje komplementarnosti provodi se putem auditiranja i certifikacije sustava kvalitete od strane neovisnih tijela. Postupak auditiranja i certificiranja sustava kvalitete predmet je međunarodnih normi ISO 10000ff odnosno ISO 45000ff.

Certifikacija organizacije po međunarodnom standardu kvalitete odnosi se samo na kvalitetu proizvodnog sustava, a ne na kvalitetu samog proizvoda. 

Osnovna razlika između serije norme ISO 9000 i svih drugih standarda kvalitete, ogleda se u globalnoj komponenti ISO standarda. Nadalje, serija normi ISO 9000 tretira odgovornost uprave organizacije za kvalitetu, dok većina drugih normi kvalitete naglašava samo sustav nadzora kvalitete. Razlika između ISO i drugih normi kvalitete očituje se, također, u raznolikosti primjene. 

Namjena norme ISO 9001:2000 je postuliranje univerzalne koncepcije modela sustava kvalitete, koji može u potpunosti pokrivati sve tipove organizacija, svih veličina, svih područja i djelatnosti. Uz izravnu vezu s normom ISO 9004:2000 (tvore konzistentan par), 9001:2000 predstavlja i temelje uspostave sustava kvalitete i njegovog audita, kao i temelj za sve dopunske upute, smjernice i norme za pojedina područja djelatnosti.


Najznačajnija promjena koju uvodi zadnja revizija ove norme je usmjerenost sustava prema zahtjevima korisnika, te procesni pristup razvoju (dizajnu), uspostavi i poboljšavanju sustava upravljanja kvalitetom. Slijedeća značajna promjena u novoj normi, koja bitno utječe na sustav upravljanja kvalitetom, naglašavanje je značaja ljudskog resursa vodstva i uključivanja ljudi, te povezivanje sa dobavljačem kao partnerom.
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Slika 2. Organizacija u procesnom pristupu na PDCA krugu kvalitete


Međunarodna serija normi ISO 9000ff:2000
, koja dopušta vlastitu interpretaciju modela TQM-a
 i način postizanja poslovne izvrsnosti, usvaja novi procesni model sustava kvalitete organizacije. 

Procesni pristup rezultirao je nizom ključnih promjena u području organizacije sustava, gdje se brišu organizacijske-vertikalne granice između jedinica poduzeća i uspostavlja neprekidni-horizontalni tijek procesa, koji polazi od zahtjeva korisnika/kupca, prolazi kroz poslovni sustav ostvarujući proizvod/uslugu, te završava mjerenjem zadovoljstva kupca/korisnika na izlazu iz procesa. Rezultati mjerenja imaju povratni utjecaj na (re)definiranje zahtjeva na ulazu u proces.


Djelovanja između procesa su interakcijska i sinergijska pa se u konačnici upravljanje kvalitetom i poslovnim sustavom svodi na upravljanje kompleksnim mrežama procesa uz pomoć informatičke tehnologije i mrežne komunikacije. Temeljni preduvjet efikasnog upravljanja je stručno i organizirano projektiranje sustava uz primjenu metodike procesnog inženjeringa. 
3. KARAKTERISTIKE SUSTAVA KVALITETE U ZRAČNOM PROMETU

Znanstvena istraživanja u području kvalitete tretiraju uglavnom ekonomske i sociološke aspekte sa svrhom ocijenjivanja konkurentnosti na tržištu, razvoja novih projekata (proizvoda), te evaluacije zadovoljstva krajnjeg korisnika. Istraživanja sustava kvalitete u zračnom prometu, prema dostupnoj literaturi i podacima, dinamičnije se provode u SAD-u, te su do sada rezultirala pojavom i prihvaćanjem nove norme pod nazivom Aerospace System 9100 – Basic Quality System for Aerospace Industry. Slična istraživanja u Europi za sada nisu pokrenuta, već se zahtjevi kvalitete u zračnom prometu oslanjaju na „dobru praksu“.

Zračni promet, kao složen, dinamički i tehnološki sofisticiran sustav, zbog svoje specifičnosti "globalne otvorenosti" već je od 1944. godine uniformno reguliran opće prihvaćenim preporukama i zahtjevima na globalnoj razini (ICAO), te regulatorno implementiran uspostavom komplementarnih nacionalnih normi. Sofisticirana tehnika i tehnologija rezultirala je udruživanjem interesnih strana i egzaktnim definiranjem tehničkih standarda sredstava, te procedura i zahtijevanih vještina u eksploataciji. Sigurnosni standardi bili su i ostali prioritet regulative zračnog prometa. 

Razvoj društva i svjetskog gospodarstva te uspostava otvorenog tržišta, uvjetovali su istovremeno promjenu zahtjeva kupca / korisnika usluga, koji se više ne zadovoljavaju ponuđenom opcijom, već uz cijenu bira i višu razinu kvalitete proizvoda i usluga. Slijedom razvojnog konteksta, svi segmenti organizacijskog sustava postaju važni što rezultira sveobuhvatnim pojmom „kvaliteta“, koji je izvan konteksta proizvoda, proizvodnje i održavanja tehničkih sustava. 

Uvođenje zahtjeva za uspostavom i nadzorom kvalitete u okvire granskih normi zračnog prometa izazvalo je niz problema u tumačenjima i prihvaćanju zahtjeva regulative. Trend uspostave sustava kvalitete u segmentima zračnog prometa nametnut je djelomično zahtjevom regulative, a djelomično zahtjevima operatera zemalja razvijenih regija. Razvijene zemlje zapadne tehnologije su koncepciju „kvalitete proizvoda“ nadogradile standardima «kvalitete usluge» s intencijom daljnje promocije sigurnosnog imidža, što se u poslovnim rezultatima u velikoj mjeri kapitalizira prevlasću na svjetskom tržištu. 

Specifičnost je upravo sustava zračnog prometa u aplikaciji „kvalitete proizvoda / usluge“ prvenstveno s aspekta sigurnosti zračnog prometa, te stoga ne čudi diskrepancija u razumijevanju pojmova kontrole kvalitete i sustava kvalitete, odnosno sustava upravljanja kvalitetom u procesima zračnog prometa. 


Iako međunarodna regulativa u zračnom prometu recentno uvodi zahtjev za implementacijom sustava kvalitete u organizaciju rada tvrtki i institucija zračnog prometa, postoji izvjesna razlika u definiranju i tumačenju tog zahtjeva između zrakoplovne vlasti i operatera. Osobit problem javlja se u interpretaciji ispunjavanja zahtjeva norme kod malih i srednjih operatera, te škola za osposobljavanje zrakoplovnog osoblja. Naime, tvrtke u javnom zračnom prometu, kao i zračne luke, pod pritiskom stranih operatera inicirale su, a neke već i završile implementaciju sustava kvalitete sukladno ISO standardima. S obzirom da je ISO standard previše zahtjevan za male i srednje operatere, centre za obuku zrakoplovnog osoblja, te radionice za održavanje, modeliranje i uvođenje prihvatljivog sustava kvalitete vrlo često predstavlja problem.
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Slika 3. Krug kvalitete u zrakoplovnoj kompaniji


Operativno se okruženje zračnog prometa dinamično mijenja. Zagušenost izazvana povećanjem prometa, kompleksnije procedure, kao i nove zrakoplovne tehnologije, složeniji procesi upravljanja i nadzora, svakodnevno nameću potrebu redefiniranja postojeće zrakoplovne regulative, te uspostave mehanizama zaštite i povećanja razine sigurnosti. 

Primjer takvog mehanizma zaštite i povećanja razine sigurnosti predstavljaju sustavi poput SMS
 i QMS
 koji su već postali operativni standardi zračnog prometa. 


Međuovisnost sustava upravljanja sigurnošću i kvalitetom u zračnom prometu prepoznaje se u ICAO preporukama te u ESARR
 paketu Eurocontrola. Komplementarnost zahtjeva SMS-a i norme ISO 9001:2000 dodatno potvrđuje korelaciju sigurnosti i kvalitete u zračnom prometu. U europskom zračnom prometu, kvaliteta je po definiciji element sigurnosti, što je vidljivo iz JAR-OPS1/3 zahtjeva za operatera da uspostavi sustav kvalitete kao alat za osiguranje sigurne operativne prakse i kontinuirane plovidbenosti zrakoplova. 
Sadržaj i ciljevi zahtjeva sustava kvalitete, definirani u globalnim normama te u propisima i pravilima struke zračnog prometa, oduvijek su bili sastavni dio normi zračnog prometa. Iako drugačije definirani i ne decidirani u obliku u kojem se aktualno predstavljaju, norme kvalitete nalazile su se u točkama odgovornosti i obaveza operatera zračnog prometa, uvjetima projektiranja konstrukcija i uređaja, uvjetima školovanja te normama sigurnosti zračnog prometa. 
Sastavni elementi organizacije, koji su, ovisno o razini promatranja, definirani različitim zahtjevima i normirani različitim normama, zahtjevaju različite pristupe, kao i različite metode mjerenja i analize. Induktivnom metodom zaključivanja zajednički rezultat svih elemenata trebao bi biti definiran u politici kvalitete organizacije. Rezultat ukupne sume pokazatelja kvalitete pojedinih komponenti u konačnici je pokazatelj kvalitete proizvoda/usluge koji se plasira na tržište korištenje. Ukupnost rezultata kontrole pokazatelja kvalitete po svim razinama izražava se kroz razred kvalitete proizvoda, odnosno ocjenu sustava upravljanja kvalitetom organizacije.
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Slika 4. Utjecajni elementi sustava kvalitete


Procjena kvalitete organizacije proizlazi iz činjenice da je odraz kontinuirane i održive kvalitete završnog proizvoda ili usluge, odraz same organizacije jer je malo vjerojatno da je nekvalitetna organizacija sposobna dugoročno proizvesti kvalitetni proizvod, jednako kao što je mala vjerojatnost da kvalitetna organizacija dugoročno proizvodi nekvalitetan proizvod.

Zahtjevi za uspostavom sustava kvalitete sukladno pozitivnoj zrakoplovnoj regulativi dani su u onom dijelu regulative kojom je definirana vrsta i ustroj organizacije odgovorne za obavljanje određenog dijela poslova u zračnom prometu. Iako se zahtjevi za kvalitetom, općenito, mogu pronaći u svakom od zahtjeva regulative, u ovom radu razmatrani su zahtjevi za uspostavom sustava.

Zahtjevi regulative kojom su specificirani uvjeti i standardi specifičnih dijelova, kao na primjer JAR-AWO, JAR-VLA i slično, ne sadržavaju zahtjeve sustava kvalitete. 

Za razliku od spominjanih zahtjeva sustava kvalitete, uspostava i održavanje sustava kvalitete obveza je i preduvjet za dobivanje i produžavanje prava ovlasti organizacije u zračnom prometu. Kontrola kvalitete, od proizvedene komponente do ugradnje na zrakoplov ili u dio infrastrukture, od tehničkog održavanja do stručnog osposobljavanja, uvijek je bila sastavni dio svakodnevnih operacija, prvenstveno iz razloga sigurnosti, a onda i iz razloga tržišnog prestiža. Zahtjev za kontrolu kvalitete tijekom vremena je slijedom povećanja razine svijesti kao i tehnološkog napretka, prerastao u deklarativni zahtjev za sustavom kvalitete. Kontrola kvalitete ostaje temeljna komponenta sustava kvalitete.

Za svaku od regulativom identificiranih organizacija, prema navedenim normama, a u svrhu stjecanja traženih ovlasti, regulator je propisao i određene odgovornosti i obveze, pa tako i prema krajnjim korisnicima usluga ili proizvoda organizacije. Zahtijevani sustav kvalitete za postizanje sukladnosti sa zahtjevima regulative treba biti uspostavljen i održavan od same organizacije, a inspiciran od strane regulatora. 

Zahtjevi sustava kvalitete iz normi kojima se uređuje ustroj i poslovanje organizacija zračnog prometa, uniformni su i višestrano primjenjivi u slučajevima kada se od organizacije traži sukladnost s više JAR-ova/Part-ova. Odgovornosti i obveze pojedinih nominiranih funkcija unaprijed su definirane, međutim unutarnja sprega obveza i odgovornosti, te razina međuutjecaja dijelova organizacije, ne može se pronaći u zahtjevima ustroja organizacije, kao ni zahtjevima prema načinima izvođenja operacija. Taj dio moguće je razlučiti kroz implementaciju potpunog sustava upravljanja kvalitetom
. 

Ispunjavanje zahtjeva prema sustavu kvalitete ne podliježe formalno hijerarhijskom organigramu, obveze i odgovornosti detektiraju se na mjestima gdje i kada nastaju pojedini potprocesi, te podrazumijeva neovisni instrumentarij mjerenja, analiza i poboljšanja. 

Nadalje, kako je faktor sigurnosti u relaciji sa sustavom kvalitete, a sigurnost je prioritet svake zrakoplovne organizacije, može se zaključiti da zahtjev uspostave i upravljanja sustavom kvalitete izravno ili posredno konotira sigurnosni aspekt. 

U zahtjevima i pripadajućim objašnjenjima, te uputama JAR-a odnosno Part-ova EASA-e navodi se obveza uspostave „sustava kvalitete“,
 a ne „sustava upravljanja kvalitetom“.
 

Uzimajući u obzir mogućnost terminološke razlike u nazivlju, napravljena je dekompozicija obaju pojmova. 

Sustav upravljanja kvalitetom QMS definira se kao sustav upravljanja za vođenje i upravljanje organizacijom u odnosu na kvalitetu, odnosno svodi se na kvalitetu sustava. On predstavlja kontinuirani dinamički proces, koji svoju komponentu dinamičnosti ima na svim razinama organizacije, kao i u odnosu na sve zainteresirane strane iz vanjskog okruženja. Obilježava ga procesna orijentacija organizacije.

Sustav kvalitete QS predstavlja sustav osiguranja QA na način da su postavljeni zahtjevi izvedeni u skladu s planom i na unaprijed utvrđen način te u sukladnosti s referentnim normama. Temelji se na organizacijskom pristupu (organizacijske jedinice).

Iz samih definicija može se zaključiti da „sustav kvalitete“ predstavlja samo osiguranje kvalitete, dok sustav upravljanja kvalitetom obuhvaća sustav kvalitete i proširuje ga dinamičkim komponentama:

QS = QA

QA= QC
+PDCA

QMS = QS+ PDCA

Dinamička komponenta PDCA postoji i u QA, međutim, u QMS on izlazi iz okvira osiguranja, te prelazi na višu razinu upravljanja.  Iz navedenog se može zaključiti da norme JAR-a odnosno Part-ovi zahtijevaju od zrakoplovnih organizacija prvenstveno uspostavu osiguranja kvalitete s dopunskim elementima, koji zajedno čine sustav kvalitete.

Sustav kvalitete ima svrhu omogućiti organizaciji nadzor nad ispunjavanjem svih relevantnih odredaba referentne regulative te opisanih standarda u relevantnim priručnicima organizacije kao što su: Operativni priručnik, Priručnik za rad radionice, Programi osposobljavanja, Priručnik kvalitete i drugi. 


Sustav kvalitete treba po svom obimu i sadržaju biti oblikovan tako da bude prikladan i dostatan kompleksnosti organizacije, te kompleksnosti i vrstama njenih aktivnosti. Osnovna struktura sustava kvalitete treba biti opisana u relevantnim priručnicima organizacije (OM
, MME
, MOE
 ili izdvojenom Priručniku kvalitete).
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Slika 5.  Minimalno zahtijevani opseg sustava kvalitete
5. STANJE U HRVATSKOJ


U procesu političke i gospodarske tranzicije u Hrvatskoj te dinamičnim vanjsko-trgovinskim otvaranjem zemlje u smislu korporativne suradnje, ulaska stranog kapitala i uspostave otvorenog tržišta, započelo je razdoblje gospodarskog oporavka, strukturne prilagodbe gospodarstva po uzoru na gospodarstva tržišne tradicije, te prilagodbe nacionalne regulative zahtjevima Europske unije. U tom se smislu i pred prometni sustav postavlja potreba implementacije kompleksa regulativnih, tehnologijskih, operativnih i ekonomskih zahtjeva, a osobito u pogledu institucionalnog ustroja prometnog sektora i administrativnih kapaciteta. 

Strateški interes pri koncipiranju smjernica i planova razvoja zračnog prometa Hrvatske usmjeren je ka europskim integracijama. Iz toga razloga, a i zbog povećanja razine sigurnosti i konkurentnosti letnih i servisnih operacija u Hrvatskoj, kao i integracije Hrvatske u međunarodne zračne tokove neophodno je potpuno razumijevanje zahtjeva implementirane regulative osobito u području zahtjeva sustava kvalitete.

U Hrvatskoj je aktualno odobreno od strane nacionalnih zrakoplovnih vlasti 11 operatera za prijevoz putnika i robe, 7 međunarodnih zračnih luka, 22 zrakoplovna pristaništa, 2 školska centra za obuku profesionalnih pilota, 1 centar za obuku kontrolora letenja, 1 centar za obuku zrakoplovnih mehaničara, 2 centra za obuku za tip (TRTO), 5 pilotskih škola za osnovnu obuku, 11 organizacija za održavanje zrakoplova i 2 centra za zdravstveni pregled zrakoplovnog osoblja. Svaka navedena organizacija sukladno referentnim normama zračnog prometa mora imati implementirani sustav kvalitete
. 

Početkom 2007. godine provedeno je anketiranje svih navedenih organizacija iz područja sustava kvalitete. Glavni razlozi za provođenje ankete bili su evidentna nekonzistentnost u implementaciji sustava kvalitete organizacija zračnog prometa u Hrvatskoj, različite strukture dokumentacije, te različito tumačenje zahtijeva kvalitete od strane operatera i nadležne zrakoplovne vlasti. Anketa je obuhvaćala kompleks pitanja, relevantnih za evaluaciju razine prihvaćenosti standarda kvalitete:

· Detekcija broja, vrste i geografskog smještaja organizacija;
· Klasifikacija organizacija po skupinama i broju zaposlenih stručnih djelatnika;
· Financijska struktura organizacija (domaći/strani kapital);
· Detekcija implementiranih standarda kvalitete, broj zaposlenika u kvaliteti;
· Model opisa sustava kvalitete (zaseban priručnik ili integrirani dijelovi);
· Razlog implementacije sustava kvalitete;
· Detekcija obavljenih školovanja za kvalitetu;
· Broj provedenih audita/interni/eksterni.

Analizom dobivenih rezultata indiciran je status implementiranosti i percepcija potrebe za uspostavom sustava kvalitete, koji se mogu sažeti u sljedećem:
· Postojeće organizacije u zračnom prometu Hrvatske prihvatile su implementaciju sustava kvalitete isključivo sa svrhom udovoljena zahtjevu referentne regulative;
· Prednosti implementacije nisu uočene;
· Sustav predstavlja veći trošak nego korist;
· Organizacije ne bi implementirale sustav kvalitete da ne postoji decidirani zahtjev u regulativi ili zahtjev suradničkih inozemnih kompanija;
· Obavljanje poslova kvalitete delegirano je na jednu do dvije osobe (uglavnom vanjski suradnici);
· Većina organizacija ne provodi eksterne audite kod svojih dobavljača.

Rezultati provedenog istraživanja na uzorku od 51 certificiranih organizacija zračnog prometa u Hrvatskoj potvrđuju da ne postoji jasna metodologija ispunjavanja zahtjeva regulative za sustav kvalitete pa većina organizacija, osobito manjih, opisuje takav sustav po uzoru na druge i isključivo radi zadovoljenja obligatnih zahtjeva.

Odgovori na anketna pitanja pokazali su veliku razinu nerazumijevanja problematike sustava kvalitete u organizacijama, te su pokazali da organizacije ne pridaju osobitu važnost dodatnim stručnim osposobljavanjima djelatnika, posebice za kvalitetu.  

6. ZAKLJUČAK

Od ranih šezdesetih godina prošlog stoljeća zrakoplovna industrija svjedočila je evolucijske i revolucijske promjene, a u tehnologijskom ih smislu, po pravilu i predvodila. Povećanje veličine prometa i usložnjavanje zrakoplovne operative rezultiralo je potrebom implementacije brojnih zahtjeva normiranih na globalnoj razini, prvenstveno u funkciji sigurnosti međunarodnog zračnog prometa. 

Formalizacija komplementarnih obveza i odgovornosti između zrakoplovnih vlasti i zrakoplovnih operatera u jednom se aspektu reguliranja zračnog prometa odnosi i na zahtjev za uspostavom sustava kvalitete. Zrakoplovnim je vlastima delegirana odgovornost za koncipiranje regulativa koje čine osnovu za uspostavu i nadzor sigurnih operacija, dok je zrakoplovnim operatorima delegirana odgovornost za sigurno izvođenje operacija i udovoljavanje zahtjevima regulative. 
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Slika 6. Promjena obima nadzora zrakoplovnih vlasti 


Tendencija zrakoplovne industrije da svoje osobitosti artikulira u okvirima norme ISO 9000, upravo zbog unifikacije i globalne prepoznatljivosti, ogleda se u zadnjoj reviziji norme AS9100. Ta norma usmjerava poslovni sustav pa tako i sustav kvalitete na procese te metodama procesnog inženjeringa omogućava uspostavu i upravljanje sustavom kvalitete. 


Važeća regulativa u zračnom prometu još uvijek ne zahtjeva od zrakoplovne operative primjenu procesne organizacije, iako se i za takav zahtjev, osobito sa stajališta sigurnosti, efikasnosti i ekonomičnosti, može pronaći uporište upravo u sustavu kvalitete.
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� Injac, N.: Mala enciklopedija kvalitete, Moderna povijest kvalitete III. Dio, Oskar, Zagreb, 2001.


� Total Quality Management eng. – Cjelovito upravljanje kvalitetom


� SMS - Safety Management System – Sustav upravljanja sigurnošću


� QMS - Quality Management System – Sustav upravljanja kvalitetom


� ESARRs – Eurocontrol Safety Regulatory Requirements.


� Izvorno Total Quality Management (TQM)


� Izvorno “Quality System”


� Izvorno “Quality Management System”


� Izvorno “Quality Control”


� Demingov krug kvalitete “Plan- Do- Check- Act”


� Izvorno „Operation Manual“


� Izvorno „Maintenance Manager Exposition“


� Izvorno „Maintenance Organisation Exposition“


� Osim škola za osnovnu obuku pilota (PPL(A))





_1235726606.vsd
	
	  
	Quality Inspection


Quality Audit


Quality control


Plan


Act


Check


Do



_1236898357.vsd

_1237076294.vsd
A



_1236897629.vsd
DOSADAŠNJE STANJE



_1235372825.vsd
 


$


 


$


 


$


Purchasing


Text Block


Text


Personnel


SUSTAV ZRAČNOG PROMETA


Korisnici


ZRAKOPLOVI


ELEMENTI SUSTAVA


ZRAKOPLOVNO OSOBLJE


EUROCONTROL


INFRASTRUKTURA


JAA/EASA


NACIONALNI PROPISI


ICAO


REGULATOR SUSTAVA


ZAHTJEVI


Korisnici


OSTVARENA

 USLUGA



