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Abstract:

If the companies wanted to survive in the market and achieve its goal they had to adapt to
changes in the environment by changing the way of thinking. Development of society, its needs
and production has imposed significant managing approach in quality area. Quality
management pays attention primarily to quality control of production, design, packaging and
all other elements important for placement of products. The way to achieve quality could be
seen the best through quality control which is necessary in any part of production. Growth of
production is conditioned by increasing of market needs, and quality control should be
organized on the way to answer the required task. In that context and control was taking on
significant proportions. In the phase of quality control special attention should be given to
designing a system for quality control. To complete successfully this work it is primarily
necessary good knowledge of product and its production technology, then environment and
finally capabilities of the company. This work describes importance of quality control in
managing of the company, the steps that involves formatting of a system for quality control are
analyzed and methods and techniques of quality control in order to achieve the basic goal of
quality control, and it is mastering of processes.

Key words: quality management, quality control, quality control system
Pe3ume:

Ja 6u mpeny3eha mMorna Oncratu Ha TPXKHUILTY U OCTBApUTH CBOj LIMJb MoOpalia Cy ce
npuiarohaBatu MpoMeHaMa y OKpyKewy Mewmajyhu HauMH pa3Mmulllbama. Pa3Boj npyumiTsa,
HBErOBUX MOTpeda U MPOM3BOHE HAMETHYO j€ 3HauajHUjU MPUCTYN YIpaBjbamky y 00JacTu
KBaJMTeTa. MEHAaIMEHT KBaJMTeTa MocBehyje MaKkby MPBEHCTBEHO KOHTPOJIHM KBAJUTETA
u3pajie MPou3BOJa, IN3ajHY, AKOBakYy U CBUM JPYTUM €JIEMEHTHMA 3HA4YajHUM 3a IJacMaH
npousBojga. HaunH mocTuzama KBajWTeTa ce HajOOJbe MOXKE carjefath Kpo3 KOHTPOIY
KBaJIUTETa KOja j€ HEONMXOJHa y CBaKOM OONMKY mpousBolme. [lopacT motpeba Tpkuiira
YCIIOBJbABA PACT MPOM3BOJHE T€ U KOHTpOJa KBaJuTeTa Tpeba OMTH OpraHM30BaHa TaKo JAa
OJICOBOPU TIOCTaBJHEHOM 3aJaTKy. ¥ TOM KOHTEKCTY M KOHTpOJa j€ MonpumMalia 3Ha4yajHU]je
pasmepe. Y ¢a3u KOHTpoJe KBaJIMTeTa MOCEOHY MNakmky Tpeda MOCBETUTH OOIHMKOBAHY
cHUCTeMa 3a KOHTPOJIy KBanuTeTa. Jla OM ce yCHemrHo oApaauo OBaj MPOIEC HEOMXOJHO je
IPBEHCTBEHO J100PO MO3HABamke MPOU3BO/A U TEXHOJIOTH]E HETOBE U3paJle, IOTOM OKPYKEHe
U KOHa4HO MoryhHocTHu mpenyseha. ¥ oBom pany je omucaH 3Haya] KOHTpPOJI€ KBAJIUTETA Y
nocjaoBamy mpenyseha, aHanu3upaHu cy KopalM Koje oOyxBaTa OOJMKOBam€ CHCTEM 3a
KOHTPOJy KBAJIMNTETA, T€ HAYMHU W TEXHUKE KOHTPOJIE KBAJHMTETa KaKo OM Ce TOCTHTao
OCHOBHHM LIUJb KOHTPOJIE KBAJIUTETA, a TO j€ OBJIAaBabE MPOLIeCUMA.

K.]'by"ll-le peYyu: MCHAIIMCHT KBAJIMTETA, KOHTPOJAa KBAJIUTETA, CUCTEMH KOHTPOJIC KBAJIUTETA



1. YBog

[Ipomec cTBapama BpeIHOCTH y TPKUIIHO] PUBPEIN OCTBapyje BEIMKUA Opoj mpemy3eha.
Naxo npeny3eha HUCY jeJHN IPUBPEAHU Cy0jeKTH OHA Cy Haje(hMKaCHU]H O0JIMK 32 00aBIbambe
aKTHBHOCTH TIpHUBpee 300r dera HajBehu 1e0 BPEIHOCTH y TP)KUIITHO] IPUBPEAHN OCTBAPY]Y
ympaso npenyseha.

[Tpenyseha cy HacTana Tek kajaa cy nomMahMHCTBA MOYesia CaMOCTAIIHO J1a Paje 3a APYTor,
y CBpXY pa3meHe. HakoH HacTaHKa TpKUIIIHE TpUBpeie, peay3eha cy KpeHyra jia HacTajy joIl
BehoM Op3UHOM.

[Ipenysehe je He3aBuCHa opraHu3alMja €KOHOMCKHX pecypca, Koja IpeTBapa YJI0)KeHe
pecypce y pe3yiTaTte u cTBapa BpeIHOCT y IHJbY OCTBapema npodura. M3 HaBeneHor Moxe 1a
ce Kaxe aa npeaysehe MMa HEKOJIMKO OMTHHX KapaKTepHCTHKA Ia KakeMo Ja je npeaysehe
camMocTajaH €KOHOMCKHU CYOjeKT, /Jia je OpraHuM3OBaHa LIeJMHAa Yy KOjOj C€ YCIIOCTaBJbajy
paznuuuTH oHOCH M3Mel)y ekoHOMCKUX pecypcea [1].

[Ipeny3eha ce Mory moaenuTd mnpemMa ACNAaTHOCTH, BEIMYMHM M BIIacHUIITBY. [Ipema
JIeIaTHOCTH Tpeayxeha 1eTuMo Ha TPOU3BOIHA, TPTOBUHCKA U YCITYXKHA.
[TpousBoaHa mpeayzeha opraHusyjy ce mpeMa TEXHOJIOMIKUM (PYHKIHjaMa y 3a0KPYKEHOM
npouecy pana. [IpousBogHe akTUBHOCTH Cy TpXKHINTE OBor mpeny3eha. Y oBoj BpcTH
npeny3eha TeXHUIKO-TEXHOJIONIKY 3a0KPYKEHHU JISJIOBH MOTYy 00aBJbaTu oApeheHe GpyHKImje
3a uenuHy npenayseha.

Tprosuncko npeny3ehe mma ¢dynkuujy ga obe3benu peanusanujy (QyHKIHje pagHOT
npoMeTa y perpoayKIHuju.

VYcenyxna npenyseha ce ctBapajy u ¢pyHkuonumy y TeprujanHoMm cektopy yciyra. OH
o0yxBaTa IUPOK CIIeKTap npeay3eha pa3TuuuTHX JEaTHOCTH a T ACTATHOCTH CY OCUTYPamba,
0aHKapCTBa, 3aHATCTBA, YIOCTHUTE/HCTBA M HMHTEIEKTYyaTHHX yciayra. KapakTepucrtuka oBor
npeny3eha je CHaaKJbUBOCT U M3y4aBame 3a oJpeleHe mociioBe.

HpeMa BCJIMYHUHU [OCJIMMO HUX Ha Majla, CpClkba U BCIIMKA. Ho;[ena 3aBUCH O 6p0ja
3ar10CJICHUX, T'OJUIILET IPpUXoaa U BpEAHOCTH UMOBHHC.

HpeMa BJIACHUIUTBY JCJIUMMO HX Ha JAPYHITBO JTMIOA-OPTAYKO W KOMAHIWTHO APYHITBO U
APYLITBO KallUTaJIa-aKIIMOHAPCKO APYIITBO, APYIITBO Ca OPraHU30BaAHOM OI[FOBOpHOIth.

[Tpenysehe o0aB/ba €KOHOMCKE M IPYILTBEHE 3aXT€BE U LIMJbEBE Y OKBUPY OAroBapajyhe
opranuzaiyje. OyHKIIMOHUIIIE paau HpuiaroaBama JpyIITBA, caMor npeay3eha u pagHOT
kosiektuBa. [lmibeBu mpenyseha ce He ocTBapyjy 0e3 oaroBapajyhe opraHuszainuje U OHJA
HEMajy CBpXY 0e3 oarosapajyhux pesynrara.

[Tocnenma Bep3uja cranmapna 1SO 9001:2015 je mpumeHa TOCIOBHOT MPHUCTyIA 3a
yIIpaBJbamke MOCIOBambeM opranu3zanyje. CyITHHA CTaHAap/a je YIpaBJbamke MPOoLecuMa JI0K
ce mpeTxoaHu cTanmapa u3, 94.r., 96.r., 2000.r. u 2008.r. 6a3upa Ha ynpaBibaky OCBHOBHUM
(GyHKIIMjaMa y OpraHu3alMju Kpo3 HCIYHCHE HU3a TIOCTaBJbEHUX 3aXTEBa.



MenaymMeHT kBanuTeTa onucan cepujom cranaapaa 1SO 9000:2015 npeacrassba anaT Koju
je ycpecpehen Ha moBehame eQEeKTUBHOCTH W €(PUKACHOCTH OpraHu3aluje, Kao U 3a
no0oJblllaba Mepa KOje OpraHu3allija CIPOBOAW Yy IHJbY 33J0BOJbCHA 3aWHTEPECOBAHKX
CTpaHa: KOPUCHUKA, 3aII0CICHUX, BIIACHUKA, UCIIOPYYUOLA U IPYIITBA Y LEIUHH.

[ToBehame edekTrBHOCTH U €(hPUKACHOCTH MIOCTIOBHOT CHCTEeMa Ipeay3eha 3axTeBa, mopen
CBUX HACTAJIUX MPOMEHA Y OKPYKEHY, TPelia3 ca TPATUIIMOHATHOT MCHAIMEHTA Ha MEHAIIMEHT
mporecuma. 3a mpaBwiIaH u300p mporieca NOTpeOHO je neUHUCATH YKYIaH TOK MOCIIOBaba,
O]l TIOYETHOT 3aXTeBa KYIIIA T1a JI0 UCIIOpYKe, paheme Mpon3Bo/ia y eKCIuIoaTaluju.

OBo omoryhaBa HENMPEKUTHO YIIPaBIbahE MPEKO Be3e u3Mel)y MojeTMHIX Ipoleca y OKBUPY
cucTeMa Ipoleca, Kao U MpeKo BUXOBUX KomMOuHanmja u MmehycoOHor nenoBama. Edekar
jeHe opraHu3alyje NOCIOBHOT CUCTEMa, 3aBUCH O] HCKYCTBA PYKOBOJICTBA JIa yTBPIU U BPILIH
KOMaH/Ie TpoIlecCMa y OpraHu3anuju. MeHalIMeHT OBHM CHCTEMHMa J1aje €()eKTUBHOCTH U
e(UKacCHOCTH OpraHM3allje Y OCTBApUBaby HCHUX IIMJbEBA, I1a HCTH MOpa Ja ce 00aBJba Ha
CHCTEeMAaTH4YaH U TPAHCIIAPCHTAH HAYUH.

CucreM MeHaIMEHT KBAJIMTETa, 3aCHOBAH Ha HUCIyHmemy 3axreBa craaapaa 1SO
9001:2015, Ga3upa ce Ha UCHYHEHY OCaM MPHUHIIMIIA KBAJUTETa KA0 IITO Cy YCMEpeme Ha
KOPUCHHKE, JIUJIEPCTBO, YKIbYUYMBAKE 0CO0Jba, MPOLECHH MPHUCTYIL, CUCTEMAaTCKH MPUCTYI
MEHAlIMEHTa, CTaJHa N000JbIlakha, TOO0JbIIaka ep(HOMaHCH OpTaHU3alUje, OUTYyINBabE Ha
OCHOBY YMI-CHHIA- PE3yNTATH aHalKM3a NojaTaka W MHGOpMAIHja Cy OCHOB 3a JIOHOIICHE
OJUTyKa, y3ajJaMHO KOPHUCHH OJTHOCH Ca UCTIOPYYHOLIMMA.

[TocToju Benuku n30op anara 3a yHanpehemwe kBanureta. Heku ox mwux cy:

1. Marpuna y3opaka u edekara
2. AHanu3a TPOIIKOBA JIONIET KBAIUTETA
3. AwnHanu3a KTHPUYHHX ITapamerapa KBaJuTeTa

4. Cralno KpUTHYHHUX KBaJUTETa

KBanurer, Kao jemaH 3aKOHCKM OIICTaHAK CBAaKe OPraHU3alMje TPaXKH CUCTEMCKH H
nporiecin npuctyn. Hosa Bep3uja cranmapaa cepuje ISO 9000:2015 cBoje yremesbeme
3acHHMBA Ha 8 OCHOBHUX MPUHIIMIIA MCHAIMEHTA KBauTeTa [2].

VHanpeheme kBanmutera Ha ocHOBY cranmapaa MCO 9000 u MeHaygMeHT KBajIUTeTa
IpeJCTaB/ba OCHOBY YCIEIIHOT M KOHKYPEHTHOI TIIOC/IOBama. DBUTH KOHKYpEHTaH Yy
NocIoBawky, 3HauM 00e30enuTu pacT U pa3Boj. YHampehewmem kBanuteTa npenysehe he
3alITUTUTH Behe nudepeHpame y 0JJHOCY Ha puBaie NpyxkambeM Behe BpeAHOCTH y ounMa
KyIIIa.



2. Tymaueme 3axTeBa cranaapaa 1SO 9001:2015

Ogaj mel)yHapoJHU CTaHAApA j€ OCHOBAH Ha MPUHIUIIIMA MEHAIMEHT KBAIUTETA KOJH CY
onucanu y craggapay I1SO 9000. Onmcu oOyxBarajy u3jaBy O CBakOM IPHHIIUITY,
00pa3okeme 3alITOo j& Taj MPUHIUI BaKaH 32 OpraHu3allijy, HeKe MpuMepe KOPUCTH Koje Cy
MIOBE3aHe Ca THUM MPUHIMIIOM M TpUMepe THIMYHUX Mepa 3a MoOoJbllIaBame nephopMaHch
opraHu3angje Kajaa npuMemyje Taj npuHoun [3].

[TpuHIMITE MEHAIMEHT KBAJIUTETA CY:

— ycpencpehenoct Ha KOpHUCHUKA,

— JIUJIEPCTBO;

— aHTa)KOBamE JbY/IH;

— TIPOIECHU MPUCTYII;

— 000JBIIABAILE;

— JIOHOIIICHKE OJUTYKE HAa OCHOBY YHEH-CHUIIA,
— MEHaIMEeHT Mel)yCOOHUM OJTHOCHMA.

2.1. ITpouecHU NPHUCTYI

2.1.1. Ommre

VY oBoM MmelhyHapogHOM CTaHIapAy c€ NPOMOBHIIE YCBajame IMPOLECHOT IPHUCTYIa
NPWIMKOM pa3BHjama, ynorpeOdsbaBama M NoBehama e€()EeKTUBHOCTH CHCTEMa MEHAIMEHT
KBaJINTETA, KAaKO OU Ce UCITyHhaBamkEeM 3aXTeBa KOPUCHHUKA ITOBehao 3a10BOJECTBO KOPUCHHUKA.
CrienuduuHu 3aXTEBH, KOJU CE€ CMaTpajy CYLUITMHCKMM 3a yCBajame MPOLIECHOI MPHUCTYIIA,
oOyxBaheHu cy y noriasJspy 4.

PazymeBame MehycoOHO mMoOBe3aHMX Tpoleca Kao CHCTEMa M YIpaBJbamkbe HUMa
JTOTIPUHOCH €(PEeKTUBHOCTHU U €(PUKACHOCTH OpraHHU3aIlfje y OCTBApUBakY leHUX MpeIBUl)eHIX
pesyarata. OBaj mpucTtyn omoryhaBa opraHu3aliju Ja yrpabjba Mel)yCOOHUM Be3amMa U
Melyy3aBucHoIhy mpoiieca y CUCTEMY, TaKo Jia ce Mory yHanpehuBaTu ykynHe nephopMaHce
opraHu3alyje.

[TporiecHu MIPUCTYI YKIbYYYj€ CUCTEMATHUHO Je(UHICAE U MCHAIMEHT MPOIIeCuMa,
Kao W BHUXOBO Mel)yCOOHO NeoBame, ¥ TO TaKO Jia CE HalpaBH MPeIBUl)EHU pe3yiTaTH y
CKJIaay ca TMOJMTHKOM KBAaJUTETa M CTPATCHIKUM YCMEPEHeM opraHusamuje. MeHalMeHT
npoIecCuMa U CUCTEMOM Kao LETMHOM MOXe Jia ce octBapu npumenom PDCA nukityca (Bugetn
2.1.2), y3 cBeomnmity ycpeacpel)eHOCT Ha, pa3MUlibaibe 3aCHOBaHO Ha pu3uKy” (BuaeTH 2.1.3)
y IUJbY UCKOpHUIITNEeHha MPUINKA U CIIPEYaBamba HEMOXKEJbHUX Pe3yJITaTa.

HpI/IMeHa MMpoHeCHOr NpUCTya y CiCTCMYy MCHAIIMCHT KBAJIUTCTA OMOFYHaBaI

a) pa3yMeBame 3aXTeBa U KOH3UCTEHTHOCT Y BBUXOBOM HUCIYHaBamby;

0) pa3marpame mporeca y CMHCIY J107aTe BPEIHOCTH;

B) OCTBapHBame e)eKTUBHOT 00aBIbamba MPoIeca;

r) mo0oJbIIaBamke MpoIleca 3aCHOBAHO Ha BPEIHOBAKY IMoAaTaka u nHpopmaimja.



Ha ciumm 1, nat je memaTcku mpuka3 Oujio KOr mporieca U mpukasyje Me)ycCoOHO aeroBame
ETOBHX E€JIEMEHATA.
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Cauxka 1. [[lemamcku npuka3 eremeHama jeonoz npoyeca

Kontponne Tauke y kojuMa ce Bpiu rnpaheme 1 Mepere, a Koje Cy HEONXOIHE 3a yIPaBJbambe,
cneunduyHe Cy 3a CBaKH MpoLec U pa3sinkoBahe ce y 3aBUCHOCTU O] pU3UKa y BE3U Ca HUM.

2.1.2. Hukyc ,,maHupaj—ypaau—IpoBepru—Ieryj”

PDCA (eng. plan-do-check-act) mukiryc Moske 1a ce MpUMEHH Ha CBE MPOIIECE U Ha CUCTEM
MEHAIIMEHT KBAJIUTETA y [CITHHH.

e .\-
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Cauka 2. [Ipuxaz cmpykmype 0602 mehyrnapoonoz cmanoapoa y PDCA yuxiycy

Ha cnumu 2 je ninycrpoBano kako tauke oa 4 mo 10 mory na ce rpynumy y Be3u ca PDCA
LUKITYCOM.



2.1.3. Pa3zmunubame 3aCHOBaHO Ha PU3UKY

Pasmunubame 3aCHOBAaHO HA PU3UKY Off CYHITUHCKOI j€ 3Hadaja 3a OCTBAPHBAE
e(eKTUBHOT CHCTEeMa MEHAIMEHT KBauTeTa. KOHIEeNT ,,pa3MuIIJbaba 3aCHOBAHOT HAa PH3HUKY ™
MOJPa3yMeBao ce y MPETXOJHUM H3/IalbiMa OBOT Mel)yHapoaHOT cTaHaapna, ykibydyjyhu, Ha
npuMep, U3BpIIaBamke IPEBEHTHBHUX Mepa paad CIMMUHHCAamba  MOTCHIWjATHUX
HeycarjJaleHOCTH, aHAIU3UPABE CBUX HEyCarjalleHOCTH KOje HacTajy U Mpeay3uMame Mepa
3a CcIIpevyaBamke BIXOBOT TIOHOBHOT HACTajama, KOje 0JIroBapajy eekTuma HeycarjaameHoCTH.

Jla Ou Owmia carjacHa ca 3axTe€BMMa OBOT Mel)yHapoJIHOI CTaHJapnaa, MOTpeOHO je na
opraHm3aiyja IiaHupa u IpuMemYyje Mepe Koje ce OaBe pu3uIuMa U nprinkama. baBbemem
pU3UIIMMa W TpHIMKaMa YCIIOCTaB/ba c€ OCHOBa 3a moBehame e(EeKTUBHOCTH CHCTEMA
MEHAIIMEHT KBaJIUTETa, OCTBAPHUBAKE MOOOJBIIAHUX PE3yiTaTa W CIpedYaBame HETaTUBHUX
e(ekara.

[Ipunrke MOry 1a HACTaHy Kao pe3yiiTaT CUTyallHdje Koja je MOBOJbHA 32 OCTBapUBAME
npeaBuheHoOr pesynirara, Ha MPUMEP, CKYIl OKOJHOCTH Koje omoryhaBajy opraHu3anuju jaa
IpUBYYEe KOPHCHHKE, J1a Pa3BHja HOBE MPOM3BOJE U YCIYre, CMambH OTHA[ WIH 11000JbIIa
IPOAYKTUBHOCT. Mepe Koje ce 0JJHOCe Ha NPHIIMKE Takohe Mory J1a o0yXBaTe U pa3MaTpame
pU3MKa MOBEe3aHUX ca mbuMa. PU3MK jecte eekar HECUTYPHOCTH M CBaKa TaKBa HECUTYPHOCT
MOXe Jla UMa TIO3UTHBHE WK HeraTthBHE edekTe. [103UTHBHO O/ICTYName Koje Mpou3Jia3u U3
pH3HKa MOXeE J1a IPYXKU MPHIIMKE, AT HE J0BOJIE CBU MO3UTHBHH €EKTH PU3UKA J0 MPUITHKA.

2.1.4. PazymeBame OpraHu3ainyje 1 leHOT KOHTEKCTa

Opranu3zaiyja Mopa J1a yTBplyje eKcTepHa U MHTEpHa MUTamka Koja cy OUTHA 33 BbeHY CBPXY
Y CTPATEIIKO YCMEpehe M KOja yTHUY Ha FeHY CITIOCOOHOCT J1a OCTBapyje nmpeaBul)eHn pe3yirar
(mpeaBuheHe pe3ynrare) CBOT CUCTEMa MEHAIMEHT KBaJIHUTETA.

Opranusanyja Mopa Ja OpaTH U Npeucnuryje uHpopMmaluje O OBUM EKCTepHUM U
WHTEPHUM MTUTAmBAMA.

2.1.5. Pa3ymeBame notpeda 1 04eKHBamba 3aUNHTEPECOBAHUX CTpaHa

3060r mUXOBOr e(deKTa WM MOTEHIMjaTHOr e(deKkTa Ha CIMOCOOHOCT OopraHu3aluje aa
KOH3UCTEHTHO 00e30eljyje mpousBoje M yciayre KOju HCIYyHaBajy 3axTeBe KOPHCHHUKA U
MPUMEHJBUBHUX 3aKOHA U MPOIIKCa, OpraHu3allfja Mmopa aa yrephyje:

a) 3aMHTEpECOBaHe CTPaHe Koje Cy OUTHE 3a CHCTEM MEHAIMEHT KBAJIUTETA,
0) 3axTeBe THUX 3aWHTEPECOBAHMX CTpaHa KOjH Cy OWTHH 3a CHCTEM MEHAUMCHT

KBAJIUTCTA.

Opranuzanyja Mopa Jia MpaTH M MIpeucnuTyje MH(popMaiuje o TUM 3auHTEPECOBAHUM
CTpaHaMa M BbUXOBUM OMTHUM 3aXTEBUMa.
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2.1.6. VYTBphuBame npenMera u noapydja NpuMeHe CUCTeMa MEHAIMEHT KBaJIUTETa

Opranuzanyja Mopa Ja yTBphyje TpaHHWIC W NPUMEHJBUBOCT CHCTEMa MEHAIMEHT
KBaJIMTETa J1a OU yCIIOCTaBIIA TPEAMET U MOAPYYje HeroBe MPUMEHE.

[TpunukoM yTBphuBama TOT MpeAMeTa W MoJpydja MpUMEHe, OpraHu3aluja Mopa Ja
pa3marpa:
a) eKCTEepHA M UHTEPHA MMUTaba
0) 3aXTeBe PEICBAaHTHUX 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa
B) [IPOM3BO/IC U YCIYTre OpraHu3ailuje.

Opranuzanyja mMopa Ja NpUMERYje CBE 3axTeBe OBOr MelyHapoIHOr cTaHaapiaa
YKOJIMKO CY IPUMEHJBHBH y OKBUPY YTBpl)EHOT MTpeIMeTa U MoApYydja MPUMEHE BeHOT CUCTEMA
MEHAIIMEHT KBaJUTETA.

[IpenMer 1 moapydje MpUMEHe CHCTEeMa MEHAIMEHT KBAJIUTETa OPTaHU3alfje MOPajy
na Oyy TOCTYITHU M MOPajy Jia ce OJIp’KaBajy Kao JOKyMeHTOBaHe nHpopmanwmje. Y npeamery
U [IO/IpYYjy IpUMEHe Mopajy Ja Oyay HaBeIeHe BpCTe MPOU3BO/Ia U YCIIyra Koje cy oo0yxBahene
U MOpa JIa ce MPYXKH 00pa3nokemne 3a CBAaKM 3aXTEB OBOT Mel)yHapoIHOT cTaHAapiaa 3a KOju
OpraHM3anyja yTBpAHM J1a HUje IMPUMEHJBUB 3a MPEIMET U MOJIpydje NPUMEHE HBEHOT cucTeMa
MCHAIIMCHT KBaJIUTETA.

Opranusaimja cMe Ja TBP/Y Jia je ycarjaiieHa ca OBUM Mel)yHapoJHUM cTaHIapaoM
caMo YKOJIMKO 3aXTEBH 3a KOje je YTBPEHO Ja HHUCY NPUMEHJbUBH HE yTUYY Ha CIIOCOOHOCT
WM OJITOBOPHOCT OpraHu3aiyje na ode3oel)yje ycarmaneHoCcT CBOjuX MPOU3BOJa U yCIIyTra U
noBehaBame 3a710BO/bCTBA KOPHCHHUKA.

2.2. CucTeM MeHAIMEHT KBAJIUTETAa M H-eIrOBH NMPOIeCH

Opranuzanyja Mopa Jia yCIIoCTaBH, IPUMEY]je, OApKaBa U CTATHO M0O0JbIIABA CUCTEM
MEHAIMEHT KBAJIUTETA, YKJbY4yjyhu u moTpedHe mpoliece 1 \buxoBa Mel)ycoOHa fienoBama, y
CKJIaJy ca 3aXTeBUMa OBOT Mel)yHapoIHOT cTaHAapAa.

Opranuzanyja Mopa aa yTBphyje mpoiiece Koju ¢y MOTpeOHU 3a CUCTEM MEHAIIMEHT
KBJIUTETA M FlbUXOBY MIPUMEHY Y 1I€JI0j OPTaHU3AIMjH U MOpa JIa:

a) yTBphyje 3axTeBaHE yJia3HE €JIEMEHTE M OYCKHBAaHE HW3JIa3HE EIEMEHTE M3 THX
npoiieca;

0) yrBphyje penocien u Mel)ycoOHO AenoBame THX MpoLeca;

B) yTBphyje U nmpuMemyje Kputeprjyme u Meroze (ykbyuyjyhu npaheme, mepema u

UHAUKaTope mep(opMaHCH y Be3W ca THM) KOjU cy NOTpeOHH Ja ce obe30ean

e(eKTUBHO (YHIIMOHUCAKE OBUX MPOIIECa U YIIPaBJbake HUMAa,

r) yTBphyje pecypce Koju cy MOTpeOHH 3a OBe mporece W Ja 00e30eau HUXOBY

JOCTYITHOCT;

1) I0JeJbYje OATOBOPHOCTH U OBJamihiera 3a Te MpoIIece;

B) ce OaBu pu3MIMMa U IPHITUKaMa

€) BpeaHyje Te mpoliece | Ja MPUMEYje CBaKy MoTpeOHy U3MEHy aa ce 00e30eau aa

TH TIPOLIECH OCTBapyjy npeaBuleHe pesynrare;
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VY 06umy y K0jeM je TO HEOIIXOHO OpraHu3aIyja Mopa Ja:

a) oprkaBa JOKyMEHTOBaHE HH(OpPMaLIMje Kao IMOJIPIIKY 3a Pealn3aljy OnepaTuBHUX
AKTUBHOCTH CBOJUX MPOIIECa;

0) uyBa JOKyMEHTOBaHEe MH(poOpMaluje 1a OM MMasia MOBEpPEHEe y TO Jia Ce MPOIECH
M3BPINABajy Kao MITO j€ IJIaHUPAHO.

3. 3Hayaj MeHAUIMEHTA KBAJIHUTETA

CucreM MEHAIMEHT KBaJHWTETa MPE/CTaB/ba HAYMH HA KOJU OpraHu3aimja yTBphyje cBoj
npasall U yIpaBJba IMOCIOBHE aKTHBHOCTH KOJH CY Y BE3H ca KBaJUTETOM. Taj cucTeM je 1eo
MEHAIMEHTa OpraHu3alije Koju ce ycpencpelyje Ha ocTBapuBame pe3yiTrara y BE3d ca
IUJbCBHMA KBAJIUTETa, KOJU BOJM EBUACHIM]Yy Ja c€ Ha OJroBapajyhu HauumH 3aJ0BOJbE
notpede, OYCKHBamba 1 3aXTEBH KOpUCHHUKA. CaCcTOjU Ce 01 OpraHU3alMOHE CTPYKTYPE, 32jSTHO
ca IUIaHUPAKkEM, MPOIIECUMa, PECYpCUMa U IOKYMEHTAIIUjOM, KOjU C€ KOPHCTE 3a MOCTH3ambe
[JbEBA KBAJIMTETA, MOOOJBIIAKE IPOU3BOIA U 33/I0BOJbABAME 3aXTEBa KOPUCHHKA. [loMeHyTH
IUJBCBH TI0JJPAa3yMEBajy Jla CE€ 33JJ0BOJbE MOTPEOE, OUCKUBakha U 3aXTCBH KOPUCHHKA. 3aTHM,
KOPUCHHIIM HUCY jeIMHA TPYIIa, Yhje 3aXTeBe U NMoTpede Tpeda 3a10BosbUTH. [locToje u mupe
rpyne y Koje Crhajuajy ¥ KOPUCHHIHU. Te Tpyrne Cy MHTEpPEeCHE M 3aWHTEPECOBAaHE CTpaHE.
[{n/beBH KBATUTETA YIOTIYHABajy IHJBEBE OpraHU3aIfje KOJH YKJbYUY]y IHJBEBE OCTAIUX
WHTEPECHUX U 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHA, Ko IITO CYy OHU KOjU CE OJIHOCE Ha PacT, (PMHAHCH]E,
JbYJICKE pecypce, KUBOTHY CpEIMHY, PU3UK, 0e30€IHOCT Ha paay M 3/paBibe. THUIHYHE
3aWHTEPECOBAHE W y OKBUPY HHHX HMHTEPECHE CTpaHe, KOje C€ OJHOCE OBaKBH IIMJbEBU
OpraHu3alyje jecy KOPUCHHIIU, BIACHUIIM, 3AII0CICHHU, UCTIOPYYHOIHM U IPYIITBEHA 3ajCTHUIA

[4].

3a cloXeHe M BEJMKEe OpraHu3allfje CHUCTEM MEHAlIMEHT KBajJIMTeTa HHje pe3epBHCaH.
[TomiTo ce cucTeM MEHAIMEHT KBAJIUTETa OJTHOCE HA MEHALIMEHT OpraHu3alllje, IpUuMemYyjy ce
y OpraHu3alidjama CBUX BEeJIMYMHA Kao IITO Cy MapKeTUHT, Ipo/iaja, U (puHaHCH]e.

Cranpmapze 3a cucTeM MEHalIMEHT KBaJuTeTa He Tpeba MellaTH ca CTaHaapauMma 3a
Mpou3BOJie. YTIIAaBHOM OpraHu3allrja Koja ce Tek cycpehe ca cucteMomM MEHAIMEHT KBaJIUTETa,
a norotoBy cepujoM cranaapiaa 1SO 9000, mema kBaJIUTET MPOM3BOJA Ca MEHAIMEHTOM
KBaJIUTETA.

VYV mocnenme Bpeme, Makmha HE caMO OpraHu3aiuja, Beh um uuWTaBe JaBHOCTH , YECTO je
ycmepena Ha crangapae 1SO 9000.

Llentpanuu crangapa cepuje, 1ISO 9001 mnpencraBiba Mozen cCUCTEMa MEHAIMEHT
KBaJIUTETA.
ISO 9001 cucrem MeHaIMEHT KBaluTeTa je u3rpal)eH Ha ocHOBY Baxkehe Bep3uje cranmapaa
koju canpxku 3axTeBe a To je 1SO 9001:2015. IIpema cranmapay ISO 9001 Bpmm ce u
cepTU(UKaIMja OpraHu3aIyja.
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dokyc cranmapaa MeHaMeHT kBanuTeTa npema cranaapay 1SO 9001 je va :
e VcBajamy 1poleca Koju omoryhaBajy CTBapame TNPOU3BOAA KOjU CBOjUM
KBaJIUTETOM 33]]0BOJbABA]y MOTpede, OUCKUBaba U 3aXTEBE KOPUCHHKA.
e [loctuzamy yBEpeHOCTH U MOBEpEHa y MOCTOjehy criocoOHOCT opraHu3aiyja aa y
NOTJIEy KBJIMTETA 33/I0BOJbU CBOj€ KOPUCHHUKE.

Cepuja crangapaa 1ISO 9000 mpeacraBspa cKyn oJ1 Tpu MojeAnHa4YHa, Mel)yCOOHO IoBe3aHa
CTaH/Jap/aa Koju ¢y y ucto Bpeme kommatuOmiHo ca crangapaom 1SO 14000. Onwm cy ommte
NPUPOJIC, TAKO JIa UX MOTY KOPHUCTHTH OHE OpraHM3allvje KOje MpOU3BOjAe poOy U OHE Koje

npyxajy yciyre.

Cucrem MeHalIMEHTa MOXe TOMOhH y OCTBapemy OYeKHBama. BaKHO je CXBaTUTH Ja je OH
caMo CPEZCTBO Ja ce MOCTUTHY oapel)eHn MibeBH, a HUKAaKO caM ceOH InJb.

MeHaMeHT KBaJIMTETa caM MO ce0M HE BOJM IMOOOJbIIABaFky paJHUX Ipoleca HIN
NpOM3BO/Ia U HE peliaBa cBe mpodiieme y opranmsanuju. OH TNpeiacTaBiba CPEIACTBO 3a
npey3UuMamke CUCTEMCKOT M CUCTEMATIIKOT MPUCTYIA OCIOBHUM IIHJbEBUMA.

WHBecTUIMja HEONXO/HA 3a NPUMEHY W OJpKaBambe CHUCTEMa MEHAIIMEHT KBaJHTETa
HEOITXOJIHO j€ OIpaBJaTH Kpo3 moBehad MpodHUT MTO y U3BECHO] MEPHU MOXKE MPEICTaBbATH
WHAMKATOP yCIeUTHEe MPUMEHE cUcTeMa MEeHalIMeHT kBanurera. Y ctanaapay 1SO 9001:2015
jelaH oJ] HajBOXKHU]JUX 3aXTEBa C€ OJJHOCH Ha CTAITHO IMOOOJBIIABAKSE.

Pa3no3m 300r KOjUX ce MOXKE JECHTH Ja Ce aKTHBHOCTH ypelema M pas3Boja cucrema
MEHAIMEHT KBAJIUTETA 3aBPILE HEYCIIEXOM CY:

1. HenoBospHa mocBehenocT MeHanMenTa
2. HemoBosbHO akTHBHO yuernrhe JbyIcTBa

HenoBosbHa mocBehieHOCT MeHaMEHTa 3HAa4YM Jla je HEeIOBOJBHO HM3pakeHa BOJbA,
HEJIOCTaTaK BpeMeHa U Cpe/ICTaBa.

HenoBosbHO akTHBHO ydenrhe Jpy/ICTBa 3HA4M J1a je HeoAropapajyha KoMyHHMKanuja u
MOTHBAIIH]a.

Cranmapa HaM Jaje OATOBOp Ha MHTamke MTa Tpeda Ja ce ypaau ajau OpraHusaiuja je
Ty Jla OJuTy4H Kako he To ga ce ypaam.
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3.1. OcHOBHe TMMeH3Hje KBAJINTETA

Ocurypame KBaJUTeTa [10Ipa3yMeBa UNTaB CUCTEM TOJIMTHKA, IPOLICAYPa K CMEPHUIIA
YCTAHOBJBEHUX O]l CTPaHE CAaBPEMCHHMX OpraHu3aluja y IHJby OCTH3alka M OJpKaBamba
KBaJIMTETa IITO, MO TMPaBHIIy, Y CBOJOj OCHOBH HMa: MHXCHCPHUHI KBAJIHUTETAa, KOHTPOJY
KBaJIUTETa U MEHAIMEHT KBaIuTeTa. VIH)XEHEPUHT KBAJIUTETa MMa 32 I[HJb UMILICMEHTAIH]Y
KBAJIMTETA Y JAW3ajH MPOU3BOJA U IMpoIleca, Kao U MpeABuhame MOTCHIMjATHIX MpodieMa y
KBaJIUTETY TIPe caMe UCIIOPYKe MPOM3BOa, OMHOCHO yciyre. KoHTpona kBamuTera o0yxBara
HU3 [JIAHUPAHUX MEpPerba Kako OU ce YTBPAUIIO J1a JIK CY HCITYECHU CBU CTAHIapIU KBAJIUTETA.
MeHaMeHT KBaJUTeTa MojApa3yMeBa IUIAHUPAbE, OPraHu3allH]jy, MpaBal U KOHTPOIY CBHX
AKTUBHOCTH OCHTypama KBaJIUTETA.

Y npou3BOJHUM OpraHu3alidjaMa, KBAJIMTET jeé OMTHA KOMIIOHEHTa CBHX IMOCIIOBHUX
mporeca. Ha mnpumep, eDEeKTHBHO HCTpakMBame TPXKHINTA je oJpeheHo Kkako Ou ce
JeTepMHUHUCANIE TOTpede Kymana W HACHTU(OUKOBAIM (YHKIMOHATHMA 3aXTEBU U3ajHA
NpOM3BOJIa, TPU YEeMy JIM33aJHEPH Yy CaBPEMEHOj MPOM3BOJIHO] OPraHH3alMjU IPEYy3UMajy
OJITOBOPHOCT 32 MOTyhy HHCKY e€(eKTUBHOCT y KOpHIINEHY PacHoJIOKHBUX pecypca W/Wim
JIOII KBAJIUTET Npou3Boja. VICTOBpeMeHo, TUIaHupamke MPOU3BOAKE He OM Tpebasio J1a BpIIH
NPUTUCAK HA MPOU3BOMAY KOja he NMOTIHEHUTH KBAIUTET. Y MPOIECY MPOU3BOABE Y jETHOM
npenysehy BpiHM ce 0oJadbUp TEXHOJOTHje KOja MOpa UMaTHh KBAIUTET 3aJ0BOJbCHA CBHUX
3axTeBa IU3ajHa M paHUX MeTona. [lakoBame, CKIaUIITeHhe U UCIOPYKA HOCE OATOBOPHOCT
OCHUTYpama yCJIOBa 32 HECMETAHU U MPABOBPEMEHHU TPAHCIIOPT MPOU3BOJIA.

HcroBpeMeHo, 3Hayaj KBalIWTETa, yciayra Kao COLMjaJHOI YMHA KOjU ce JellaBa y
JUPEKTHOM KOHTAKTY M3Mel)y KyTiIa v mpeicTaBHUKA yCITY)KHE OpraHu3aiuje ce Takolhe He cme
notueHuTy. Huje Humano jeanocraBHo aeduHucatu kBanuTeT ycayra. Kapakrepuctuke camux
ycayra OTeXaBajy pa3yMeBame M JIeTepMUHHCAE MojMa KBanuTera yciyra. [IpoGnem ce
JIOJJaTHO YCIIY’)KH XMTHUM OCJIamkamkeM Ha HamulahuBame MOTpollaya, y3 He3a00MIIa3HO
yBoheme cy0jeKTBHUX M HEONUIJbUBUX enemeHara. OTyaa, Mepeme KBaIUTETa yCiIyra 4ecTo
1I0CTaje CBOJEBpPCAH H3a30B je€p j€ HANpocTO MOTPOIIAYKHM JIMYHO JAETEPMUHUCAH U HMa
MHOTOOpOjHA 3HAYEH-a 32 MHOTOOPOjHE MMOjeINHIIE.

HNako yciyra HUje TpOW3BOJA, OHA je pe3yaTar, W3Jla3Ha BEIWYMHA IPOU3BOIHOT
mpoleca Koja UMa CBOjY BPEIHOCT M YMOTpeOHY BpeTHOCT 3a moTpoinada. Kao cBojeBpcHa
dbopma mpom3BOJa KOjy jeAHA CTpaHa MOXE IMOHYAMTH IPYroj, yciyra caipku onpehene
AKTUBOCTH, KOPUCHOCT U OINpaBJamke Koja ce HyAH Ha MpoJajy MOTpoIIady U He pe3yliTupa u
BJIACHUIIITBY TpETJie] JIeKapa, Ha IpuMep, WK ITpaBHHU caBeT. [Ipupona ycimyra y cBojoj OCHOBU
uma crneaehe kapakTepucTuke:

. HEOIUIJBUBOCT,
. HEOJ/IBOJUBOCT,

. BapujaOMITHOCT, U

. HEYCKJIaIUIIITHBOCT

HeonmunumbMBOCT 3HAa4M Ja Ce€ yciayra HE MOKE BHJIETH, OKYCHUTH, OCETHTH, YyTH WJIH
MHpHCcaTH Tpe KymoBuHe. Kotler HaBoam mpumep myTHUKa y aBHOHCKOM caoOpahajy koju
HEMajy HHIITa OCUM aBUOHCKE KapTe u obehama j1a he oHM U BHUXOB NPTJhAr CTUNH CUTYPHO
Ha KeJbEHO OJIpeAMIITE, ¢ HaJloM J1a he To 6utH y ucrto Bpeme. OTyaa, Kako Ou CMambHIU PU3UK
¥ HEM3BECHOCT, MOTPOIIAYN TeKe J1a youe opelene "curnane" kpamurera yciyre [5].
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Onu noce6HO 00pahajy naxkmy Ha IIEHY YCIIyTe, KBUIUTET YCIY>KHOT MECTa, MPO/IaBIIE,
orpeMy, Kao ¥ KBaJIUTET KOMYHHKAIIMj€ ca MPOJABIEM - OPraHU3aIMjoM Koja Ipy’Ka yCIyry.
CBecHe TOTa, M YCIY)KHE OpraHu3aiuje ce TpyJAe Ja MOTpollavyuMa Iollajby IpaBe CHUrHaie
KOjH, Ha jeJlaH OpraHW30BaH W IOINTEH HAuWH ynyhyjy Ha KamauuTeT 3a MpYyXKame TaKBHX
ycayra. Y JaHalllbUM YCJIOBMMA, OB3j KOMYHHKAIIMOHH WHCTPYMEHTapHjyM, Oa3upa Ha
nopykama "ox ycra 0 ycra", IpeKo pa3IMuuTUX MApKETHUHT ajJaTKH, Ia CBE JI0 CaBPEMEHUX
JPYIITBEHUX CIIEKTPOHCKUX MpPExKa.

[IponsBoau, pusnuku 1o0pa, ce MPOU3BOJE, CKIAANIITE, KACHH]E TPOJIajy U UCTO TAKO
KacHHje KoH3ymupajy. Ha npyroj ctpanu, yciyre ce mpBO Npojajy, a OHJa NMPOU3BOAE U
KOH3YMHPajy Y HCTO BpeMme. Y YCIy)KHOM MapKeTHHTY, Ipy’Kajall yciayra je y cTBapu cama
yenyra. To, Ipyrum pedrma, 3Ha4M Jia je yCIIyra HeoJIBOjuBa O] IbeHOT Mpyrkaola, 6e3 o03upa
Jla Cy TH IIPY’KAOLH JbYIU MJIM HEKE MalIMHE. Y KOJIHMKO 3all0CIICHH Y YCIY)KHO] OpraHU3aIuju
HETMOCPEJHO TpYyXKa YCIYyTy, OH IOCTaje W caM Jeo Te yciyre. BapujabumHocT ycmyra
nojpa3yMeBa Ja KBUINTET caMe yCIyre 3aBHCH O/ OHOTa KO je Mpy»ka, alld U O] Tora KaJja, I
¥ KaKoO je yclIyra MmpyKeHa. Y jeJHOM XOTelly BUCOKE pemyTalyje, Ha MpUMep, 3all0CICHN Ha
peLenuuju Moke OuTH BeoMa Jby0as3aH U eukacas, JOK APYTH, HA PaJHOM MECTY yAaJbeHOM
cBera nap Merapa, Mo)Ke OMTH YCIIOPEH U HEJJOBOJbHO 3aUHTEPECOBaH.

HeyckiainmTuBOCT 3Ha4YM Ja yciyra HE MOXe OMTH YCKJIaJWIITeHA 3a KacHUjy
nponajy wim ynorpeOy. OBakBa KapaKTepHUCTHKA YCIIyra 3a WCHE Mpykaomne Hehe
Ipe/ICTaBIbaTH MPOOJIEM Ka/ia je TpaKiba cTadmiIHa. MehyTum, y yclioBuMa Memarmba TPaxKbe,
yCIy’)KHE OpraHH3alyje cy nmpuHyheHe aa MoJIeInpajy CBOje OlepaTHBHE KOpaKe, CTPATerje
Ha Ha4MH aa OanaHcupajy usmel)y noHyzae u Tpaxme. XOTelIn U PecopTH, Ha IPUMEpP, CBOjOM
[ICHOBHOM IIOJIUTUKOM HIDKE IIEHE Y BaH CE30HHM HACTOj€ J1a MPUBYKY BUIIIE TOCTH]Y, Kao IITO,
pelrMo, PECTOpPaHU Y CE30HH, Kazia je Opoj rocTujy 3HaTHO Behu, 3amolnubaBajy Ha oapeheHo
BpeMe JI0IaTHE PaJHUKE.

Jomr jemHa ox Bpiio OMTHUX oOejexja yciyra je W HibKa cTaHaapausanuja. Hawmme,
MIOMEHYJIM CMO JIa C€ YCJIyre MPOU3BOJIC U KOPUCTE y UCTO BpeMe, KBAJUTET yCIyre HacTaje
yIpaBo Kpo3 TakaB MHTEPAKTUBHU Ipolec. Y TakBUM YCIOBHMA, HUje Moryhe W3BpLIUTH
NPETXOHY KOHTPOJY KBaJIUTETa YCIyre Koja ce HyH, HUTH peay3eTH opeleHe kopekTuBHe
AKTUBHOCTH TIPe HETO IITO yCiIyra Oyze mpecTaBibeHa Kymniy. JpyruM peunma, oBO 3HauH J1a
y WHAYCTPHUjU yciyra HHje Moryhe, Ha JYr'M pOK, Y ILEJIOCTH OCTBAPHTU 3arapaHTOBaHU
KBAJIHUTET, IITO PE3YITHPA Y CMamkeHO] MOTYhHOCTH J1a yciiyra Oyjie CTaHIapIu30BaHa.

Msora wuctpaxuBama ¢ kpaja 90-TMX OpoILIOr BeKa, YKazyjy Jla ce YCIyXKHe
opraHu3zaiije, y mpoceKy, cyouanajy ca ciaeachum:

® HHKAaJa He ca3Hajy 3a cBojux 96% He3a0BOJFHUX MOTPOIIIAYa,

® Ha CBaKy NpUTYXOy KOjy NpuMH, 24 KJIMjeHTa Cy ca MpoOJieMOM, Of] KOjuX cy 6
BpJIO 030MJbHU,

® 0] CBUX MOTpolIaya KOjU MOJHECY MPHUTYXOy, BHILE O] MOJOBHHE he cBoje
MOBEPEH-E€ OBO] OpPTraHM3allMjU TMOHOBO YKa3aTH YKOJIMKO HHXOBa IPUTYKOa
Oyzne ycBojeHa. YKOJHMKO je HBUXOBa MPUTYk0a pemieHa Op30, yJIeo OBAaKBUX
norpomnraya ckade Ha 95 %,

e [OTpOIIaY KOjU je MMao MpoOiieM ca KBaJUTeTOM yciuyre, To he pehu
JICBETOPUIM, JECETOPUIM CBOJUX IMpHjaTejba WIM JAPYrHX M[OTpolIaya.
MelhytuMm, oTpomiad KoMe je mpuTyxk0a perieHa Op30 U Ha 3a70BOJbaBajyhu
HAuWH, O HE3a/I0BOJbCTBO KBAJIUTETOM YCIIyre he mpuyaTtu ca TeK S5 CBOJUX
npujaresba.
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ycayra:

Ha Temespy oBora, mociioBHa mpakca je uaeHTudukoBaia cieache ocCHOBHE TUMEH3H]e

e JIOCTYIHOCT M MOTOHOCT - JIa JIU CE JIAKO J0Ja3H 0 yciayre?

e TauHoCT, MPEIM3HOCT - JIa JIM je ycIyra Mpy>eHa Ha UCIIpaBaH HAunuH?
e Op3uB - KOIUKO Op30 0coOJbE pearyje Ha HeoUeKUBaHe poodieme?

e Hymepuuka TauHocT - TauHOCT MIpeHOCa cpencTaBa

e VYpennoct - Yucroha yciyxHor npocropa

4. TIpouecHM NPHUCTYN Y NPOM3BOAHUM OpraHU3anujamMa

Ha HuBOy cBakor mpoiieca je mocTaB/beH MOJIEIN MPOLECHOT mpucTymna. To 3Hauu /1a CBaKu
CErMEHT MpeXe Ipolieca MMa Mpel coOOM KOPHUCHHUYKE 3aXTE€BE KOje MOpa IpeBecTH Ha
IbUXOBO 33/I0BOJbEH-E. 3aXTEBU MOTY OWTH ofpeleHH y OKBUpHMAa cHCTEMa OJi CTpaHe

UHTEPH

X KOPHCHHKA, Ka0 U O] CTpaHe KOPUCHHKA KOjU Cy M3BaH (€KCTEPHH KOPHCHHUIIN).

[TprMeHOM TPOIIECHOT MPUCTYIA KPO3 OCTBAPEHEC OPraHU3ALMOHE CTPYKTYpPE MOBE3HBAKHEM
nporeca, 1001ja ce CUCTeM KOjH je MOTIYHO KOPUCHUYKU OPUjEHTHCAH.

4.1. OcHOBHH NOCJIOBHHM NpouecH y npeaysehy

3aBucHO on IMJbeBa (yHIMOHHCama mpeny3eha mocraBka ce W oArorapajyha
opranm3aiyja Kojom ce omoryhaBa peanm3aiyja MOCIOBHHX Iporeca npeay3eha . OcHOBHU
MOCJIOBHH TIPOIIECH CY:

[Ipouec ynpaBspama NPOM3BOJAHUM CHCTEMHMa: JehHHHCAkE LUbeBa mNpemyseha,
neduHuCamke CTpaTeruje pasBoja mnpeayszeha, aepuHHCame MOCIOBHE MOJIUTHKE
npenayseha, 1oHOIIEHE 0/UTyKa, KOHTPOJIA U CIIPOBOhebe O1TyKa 1 HHPOPMHUCAILE,
[Ipouec mnaHupama Ha HUBOY MPOHM3BOAHOI CHCTEMa KOjH OOyXBaTajy: MepuoIudHa
IUTaHUpPamka IPOU3BOJIOT ITporpama 1 pecypca (pajiHe cHare, MalllHa, ajnara u npudopa,
pE3epBHUX JIEJIOBa, €HEpruje), IUIaHUpamke MHBECTUIM]a, (PUHAHCH]CKO IUIaHUpAIE,
IUTAHUPAE KBAIUTETA UTI.

[Tponiec pa3Boja mpou3BoJa M TEXHOJIOTHWjE: aHAIM3a TPXKMUIIHMX 3aXTeBa, M3pajaa
MHBECTULMOHUX €1a00paTa, peMH)KUBEPUHT TEXHOJOUIKUX MPOIieca U OIPeMe UT/.
[Ipoiec HabaBke u cHaOaeBama: AePUHUCAE JIMCTE J00aBjbaa, yroBapame Y3
onropapajyhy auHamMuky wucrnopyke u Iutahama, mnpaheme 3aiMxa CHPOBUHA,
pernpoMaTepujajia, pe3epBHUX [elloBa, TOpuUBa M JpYror marepujana, mpaheme
MOY3/aHOCTU U KBAJIUTETA UCTIOPYKA, Npaheme 1eHa Ha TPXKUIITY HabaBKe U JIp.
[Ipomiec ympaBibama MPOU3BOIAHOM: ONEPATHBHO TEPMUHUPAKE W TUIAHHPAHHE,
JaHCUpaWke paAJHUX Hajora M Jpyre MPOU3BOAHE JOKYMEHTalHje, TpeOoBame
MaTepHjalHUX M TPaHCIOPTHHUX pecypca, obe3behewme paaHe cHare, mnpaheme
KBaJIUTETa MPOM3BOJA U YCIIyra, IUlaHupame U npaheme uckopuihema Kanaurera,
06e30eheme moTpedHe TOKyMEHTAIM]e 3a OTIIPEMY IMPOU3BOIA U Jp.

[Tporec ynpaBsbama MalllnHaMa, TPAHCIIOPTHUM CPEICTBUMA U MEXaHHU3AIIH]OM,
[Tpouec oapkaBama MalIMHA, TPAHCIIOPTHUX CPEICTaBa U MEXaHU3AlIH]e,

[porec mpoaaje mpou3Boaa U yCiIyra,

[Tpouec mpahema u 06e36ehema kamapona,

[Npouecu npahema u ynpaBbamba eKOHOMCKO-(PHHAHCHjCKUM TOKOBUMA [6].
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4.2. TpaguiHOHAJIHH MPUCTYIl OPraHU3AIHUjH

[Touerkom 20. Beka XHjepapXHCjKa CTPYKTypa NpHUMEHBYje C€ y HHIYCTPH]jH.
JloHOIIeHe O/ITyKa B IPYT'e OCHOBHE IMOCTABKE U MPABUIIA Y ONTYUYMBABY Y TPAIUIIMOHATHUM
opraHu3zaijama pe3epBUCaHO je 3a MPEICTaBHUKE PyKoBOACTBa. OHU Cy OWIM 3ayKEHU J1a
MHUCIIE , @ pJHUIM Cy OWIIK Ty /1a paje.

Y oBakBHMM OpraHu3zaijamMma npobjaeMu Cy ce pelaBaiy y Tpy Kopaka:
1. ITpocneauTn nHbOPMAIH]y jeTHOM U3HAA ceOe TT0 XUjepapXHju.
2. Ananmza nHopmanyja u 3ay3uMame IpaBiia Ha BPXY.
3. M3naBame HapenOu moapeheHnMa y JaHIly Y Wby BUXOBE pean3alije y
OCHOBH XHjepapXHjCKe CTPYKTYpe.

TakaB TpaguIMOHATIAH IPUCTYI HUje IPUMEPEH JaHAIIHBUM, CABPEMEHUM KOHIIETITUMA
U MOJIETIMMa CIpOBol)eha MOCIOBHUX MOyXBaTa.

4.3. YnopeaHa aHaJin3a TPAJAMUMOHAIHOT U MPOLECHOT MPHUCTYNA

[ponec npencrasspa crnenuduhyno ypeheH HU3 pajHHX aKTUBHOCTH Yy BPEMEHY U
IPOCTOPY, Ca MOYETKOM, KpajeM W jacHO YTBPEHUM H3J1a30M H YIIa30M, JAPYIHM peunMma
CTPYKTYpOM HaMemeHOM akiuju. OBaj CTPYKTypHH €JeMEeHaT mpoleca Kibyd je ycrmexa
MPOLIECHE OpHjeHTAIIH]E.

Xujepapxujcka CTPYKTypa OpraHu3alyje TMpeTcTaBjba TMPECeK Yy BpeMEHY
OJITOBOPHOCTU U mofpeheHo-HaapeleHMX oJHOCa, JOK jeé HeHa MpOILEeCHAa CTPYKTypa
JUHAMHUYKHY TTOTJIE]] Ha HAYMH Ha KOjU OPTaHM3aIlHja IPOU3BOIU U UCIIOPYIYje BPEITHOCT.

Taxole, npakTuyHO je HEeMoryhe MepuTH, caMuM TUM U yHanpehuBatu, Xxujepapxujcky
CTPYKTYPY, /10K ca JApyre CTpaHe MPOLECH Kao MapaMeTpe uMajy TPOIIKOBE, BpeMe, KBaJIUTET
u3ja3a " 3a10BOJbCTBO KOPUCHUKA. Bpiio jeqHOCTaBHO, Kajja cMabHMO TPOLIAK Ui nosehamo
3aJI0BOJFCTBO KOPUCHHKA, TOCTOj€ MHANLIM]E J1a CMO YHANpPEIUIH MPOLEC.

JacHO CTpyKTypHpaHu NPOLECH MOTOJHU Cy 3a MPUMEHY pa3IM4YUTHX MEPHUX ILIEMA,
HaMEHEHUX Mepemy BEIUKOr Opoja BenuunHa. Mely 3HauajHHUjUM BeIMYMHaMa Cy BpeMe U
TPOIIKOBU Be3aHU 3a 00aBJpame Mpolieca. YCBajame MPOLECHEe OpHjeHTallje UCTOBPEMEHO
3HAa4YM U carjiejaBambe LEIOKYITHOr NIOCIOBama U3 yria KopucHuka. IIpouecu npeacrasibajy
CTPYKTYpPY HaME€WmEeHY IIPOM3BOIBY OHOTa IITO NPEACTaB/ba BPEAHOCT 3a KopucHUKE. [Ipema
TOME, BPJIO BaKHA Mepa MpolLieca j€ U 3a10BOJbCTBO KOPUCHUKA U3J1a30M M3 IIpoLeca.

[Iporniecu Takohe 3axTeBajy jacHO JAedHHUCAHE BIACHUKE OJArOBOpPHE M OBJamtheHe 3a
IPOjeKTOBAE U U3BPIIIABAKE MpoLieca, Kao U 00e30ehuBame ncnymemha 3aXTeBa KOPUCHUKA.
Bnacaunu mporeca cy o nNpupoay CTBapu OHU KOJU Mpoliec HajooJbe MO3HAjy U CAMUM THM
HAj03BaHUjH /1a Ha JJaTOM IIPOLIECY BpILIE IPOMEHE.

Hagenena neduHuImja nmporeca 0JJHOCH c€ Ha CBE MPOIIECE - MaJie U BEJIMKE, "BakHe"
1 "HeBakHE", Ha 11€0 CET aKTUBHOCTH HAMEHEHUX 3aJJ0BOJHCTBY KOPHUCHUKA HITH MAK CaMo Ha
jellaH HEeroB JIe0, HIP. OATOBOP HA peKJIaMaIlHjy.
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Kana je ped o TumoBuma mnpoiieca mpeoialjyje MUIIIJbEHE TI0 KOjeM MOCToje cibenehe
BpCTE Mporeca:

IIpouecn 3a mMeHanpMeHT opranuszamumjoMm. OOyxBaTajy MpoIlece KOjU ce
OJTHOCE Ha CTPATENIKO IUTAHUPAE, 3alpTaBambe IOJIMTHKA M IHJbEBa,
omoryhaBame KOMyHUKamuje, o0e30ehuBame mOTpeOHUX pecypca U
NPEUCTTUTUBALE O] CTPaHE PYKOBOJICTBA.

IIpouecu 3a meHauMeHT pecypcuma: OOyxBarajy CBE OHE IIpoIlece 32 HA0aBKY
pecypca moTpeOHMX 3a MEHAIMEHT OpTraHU3alllje, pealn3alnjy U Mepema.
IIpouecu peanuszanmje: OOyxBarajy cCBE IpoOIECe KOJH Cy JIEO peaau3aiuje
KEJHCHOT U3J1a3a OpraHu3allyje.

IIpouecu ™mepewma, aHanauze M mNodobaBama: OOyxBarajy mporece
notpeOHE 3a Mepeme M NPUKYIUbAIbE IoJaTaka MOTPeOHUX 3a aHAIU3Y
nepdopMaHcH ¥ moOoJsbIaBamka eHEeKTUBHOCTU U edukacHocTH. Ty cnagajy
nporiecu Mepema, npahema, mpeay3uMama KOPEKTHBHHUX M IHPEBEHTHBHUX
Mepa, a KOju Cy HHTETPAJIHHU JIE0 MTPOIeca MEHAIIMEHTa, MCHAIMEHTa pecypcuma
U peaymzanyje.

[TporiecHu MPUCTYT Ce IPUMEYje Ha OMII0 KOji CUCTEM MEHAIIMEHTa, 0e3 0031pa Ha BPCTY
U BeMUuuHy opranusamuje. OBo ce 0JJHOCH, aJI1 HUje OTPAHUYEHO Ha!

XKusotny cpeauny (ISO 14000),
3npaBy u 0e30eIHY paJHy CpPEeIUHY,
ITocnoBHM pHU3HK,

JpylmiTBEHY OArOBOPHOCT.

KOpI/ICTI/I IIPOLECCHOT IIpUCTyIa Cy cnenehe:

HuTerpucame U MOCTaBKa Mpolieca paau MocTu3ama IaHUpaHuX pe3yliTara.
MoryhHocT 1a ce Hamopu ycpezacpene Ha e(heKTUBHOCT M e(hUKaCHOCT Ipoleca
CrBapame noBepema KoJI KOpUCHUKA U IPYTUX 3aUHTEPECOBAHUX CTpaHa y BE3U
nephopMaHCcH OpraHu3anyje.

JaBHOCT pajsa y opranuzamuju.

CMameme TpOIIKOBA M BpeMEHa LUKIyca Kpo3 e(eKTHBHO Kopuurheme
pecypca.

bosbu, KOH3UCTEHTHHU U NPEIBUIANBYU PE3YITATH.

CrBapame mnpwinka 3a ycpeacpeheHe ¢ TPHOPUTETHE HWHUIIUJaTUBE
1no0o0JbIIaBaAKA.

Crumynucamwe akTUBHOr yyemha 3amocieHuX M jacHoha  HHUXOBE
OJIrOBOPHOCTH.
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5. AJaTH M TeXHHKe 32 aHAJU3Y Npolleca - TeOPpHjcKe 0CHOBE

[lpumena wMeTofoNOrMje ¥ TMPHHLUIA YyIpaBjbamkba MOOOJbIIAKEM KBAIUTETA
nojipa3yMeBa KopHIIheme ajaTa KBaJIUTeTa. YJIora v 3Ha4aj ajara KBaJUTeTa y aKTHBHOCTHMA
no0oJblIamba KBAJIMTETa MCTAakHYTH cy y cranmapay SO 9004:2004, y3 nmanomeny na he
npUMeHa OUIIO KOT ajara KBaJIUTeTa IaTh U3BECHO MoOoJblIamke KBanuTeTa. TBpau ce aa 95%
npobaema y npenyzehy Moxke Se Moenupary U pelaBaTi MIPUMEHOM aaTa KBAIUTETA, 3ByUd
Kao ImperepaHa, MelyTuM, cCBakako MHOTO TOBOPU O 3HA4ajy W yJO3M ajaTa KBaJUTETa Y
CaBpEMEHOj MHIYCTPHU)CKOj Mpou3BoAmU. [IpeqHocTr npuMeHe anaTa KBaJUTETa Orjieaajy ce
y cinenehem: moau3ame HUBOA BPETHOCTH KBAJIUTETa Y CBUM PAJHUM Ipoliecuma mpenyseha,
CHIDKEH-€ CBUX BPCTa TPOIIKOBA, CHUKEHE 1IEHE MPOM3BO/Ia, CTBAPAHE MOBEPEHha KO KyTala,
NOJM3a-¢ HUBOA 3HAMa 3aI0CICHUX, U .

HaBonu ce 1 mopacT MOTHBHCAHOCTH 3aIOCIICHUX, OPTaHU3AIOHO T10jeIHOCTaBIbECHHE
npenyseha, noBehame TPXKUINTA KAO MPEIHOCTH MPUMEHE ajara KBAIUTETA, MaJla Ce O TOME
MOe TUCKyTOBaTH. [IopacT MOTHBUCAHOCTH 3aIIOCIEHHX 03K Y KACHUJUM (hazama IpUMeHe
ajyiaTa KBaJIUTETA; 3alpaBo aJIaTH Ce HajIpe MPUMEHY]Y y3 Mamby Wil Behy npuHydy, 1a Ou TeK
KacHUje Omo cxBaheH WHUXOB IyHHW 3HA4aj OJ] CTpaHe 3amocieHuX. [lox opraHu3anuoHUM
MI0jeTHOCTAaBJbCHEM Mpeay3eha ce BepoBaTHO MoJpa3yMeBajy OpraHU3alloHe IPOMEHE, Koje
HACTajy Kao mocieania yBohema Hekor on monena cepuje cranmapaa 1ISO 9000 u mpumene
ajylaTa KBaJMTETa Y TOM KOHTEKCTY, U HE JIOBOJIC YBEK JI0 OPTaHU3AI[MOHOT T10jE€HOCTABIbCHA
npeny3eha ako ra MU aJIeKBaTHO CXBaTaMo M aKO C€ OBaj M3pa3 yOIIITE MOXKe KOPHUCTUTH Kao
tepMuH. [Ipoop Ha HOBA TPIKUINTA CBAKAKO 3aBHCH O] BEIMKOT Opoja (akropa, mehy kojuma
HUje TOMUHAHTaH (aKTOp MPUMEHE ajlaTa KBaJUTETa.

[Ipumena anata KBajguTeTa CE€ aHANM3Upa KOJA TNpou3Bohaya ayTOMOOHMIICKUX
KOMIIOHEHTH M UCTHYE ciefehe mpemHocTH HmHUXOBE MPUMEHE: peaiu3alija KOHKYPEHTHUX
MPOM3BOJIA YU KBAJIUTET 3aJ0BOJbABA KYIIE, CHUKECHC TPOIIKOBA, MOOOJBIIAE PATHUX
CIIOCOOHOCTH U 3Hama 3aIoCIeHUX, MOTYNHOCH TpeHOIIekha 3Hakha U HCKyCcTaBa KoomepaHaTa
y NPUMEHU ajara KBaJIUTETa HOCHUOIY TEXHOJOUIKOI LUKIyca U noBehawme eduKacHOCTH
npolieca KOji y4ecTBYjy y CTBapamy KBaluTeTa npoussosa [8].

HarnamaBa ce ga je pa3Boj ajgara KBalMTeTa TEXHHKAa WHKCHEPCTBA KBAJIHUTETA
3aIro4eo ca MpBUM eJIEMEHTHMA MPUMEHE CTaTUCTUYKE TEOPH]je Ha MOJbY WHCIEKIH]e, 1a Ou ce
JlaHaC JIOILIO JI0 IeCeTHHA Pa3IMYNTUX TeXHUKA. Takohe, HaBoae mpuMep Mo3HaTe KOMITaHHU]e
Lucas Engineering & Systems, rae Tpu oIl TPUHASCT KJbYYHHX MPHUHIIUIIA 33 Pa3BOj, IPHMEHY
U ycmex y KOHLENTY TOTAJHOT KBaJUTETa YWHE NPUHLIUIM BE3aHW 3a IMPHMEHY anarta
KBaJIUTETA, IITO TOBOPH O YJIO3H U 3HAYa]y MPUMEHE UCTHUX [7].

AJaTy KBaJIUTETa MOTY Jla C€ KOPUCTE y CBUM PaJHUM CHCTEMHMA IIOCIIOBHOT CHCTEMA.
CBakako ce MOoxxe pehu Ja MocToje 3HayajHe pasiuKe y u300py ajara KBaIUTETa MO PaJHUM
cucremuMa nipeayseha [9]. Ha ocHOBY emnupujcke cTy/Mje Ha y30pKy aMepryiKux mpeayseha,
Moxe ce pehu Ja ce alaTH KBaJIUTeTa KOPUCTE Y CBUM PAJHUM CHCTEMHMA IMIOCJIIOBHOT CUCTEMA
[9]. CBakako ma mocToje 3Ha4YajHE pa3iinke y n300py ajara KBaJUTeTa M0 PaJHUM CHCTEMUMA
npenyseha.

Moxe ce pehu a mocroje jacHo aeduHucaHe MOTYhHOCTH pUMEHE ajlaTa KBaIuTeTa
no ¢ynakmujama npenyseha, a mpema netspu kBanmTeTa n3 cragaapaa 1ISO 9000, mro momake
00JbeM OCTBApEHY IUIAHUPAHUX AYTOPOYHUX IMJbEBA, CTPATErHje W IMJbEBA HU)KEr HUBOA Y
npeay3ehuma [10].
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VY ucrpaxuBamy cripoBeicHOM y Bennkoj bputanuju y 1oMeHy MOTOpHE HHAYCTpPH]E,
y3 pa3Marpame 28 anmara KBaJUTeTa, NPUMEHA ajlaTa KBAJUTETa CTBapa KOMIIApaTHBHE
NPEJHOCTH 3a OpraHu3alujy y oaHocy Ha okpyxemwe [11]. Ha ocHoBy aHanmmse mnpemyseha
MmeTanonpepahuBaukor cexkropa y Benukoj bpuranuju, nonase 10 3akJbydka Ja cy Hajuenhu
pas3io3u ycuen kojux mpeny3eha He KOpHUCTe anare KBaJIUTETa HE3HAamEe W HEUCKYCTBO Yy
npumenu uctux [12]. Tlpenopydyje ce mpeBasmiaxeme TAKBUX Oapujepa U NMPUMEHY anaTta
kBanuTera. MehyTum, Kao OTBOPEHO NMUTamE Ce jaBiba mMpoliieM aeduHUCAma peleBaTHUX
aylaTa KBaJIMTETa, OJIHOCHO, OHMX ajlaTa KBAJIMTETa KOja MIPUMEHA ca BEJIMKOM BepoBaTHOhOM
MOKe OUTH OYeKHBaHa y mpeay3ehnma.

Jlo naHammer jaaHa, 3alpaBo je CIPOBEICHO CBEra HEKOJMKO CTyaWja y Kojuma Ccy
HajTIpe JCTCPMUHUCAHH PEIICBAHTHU aJlaTH KBAIUTETA PACIIOIOXKUBH 32 MPUMEHY y TIPAKCH, Ja
Ou 3aTUM OHU OWJIM KJIacu(PpUKOBaHU MpemMa ojapeheHrM oleexjuma.

Pa3matpajy ce 98 anata kBanuTeTa KOjU CE MOTY KOPUCTHUTH Y IIUJbY MOOOJbIIakha KBAJIUTETA,

Mmel)yTuM, BEIMKH €0 HAaBEJACHHWX ajaTa HeMa MIUpOKY HpuMeHy y mpakcu [1]. Muoru on
HaBEJICHUX ajlaTa y CTYIHUjH y CKPOMHOM o0OMMY ce cpehy y nureparypu, Tako jJa BHUXOBa
MPUMEHA HE MOXKE HU OUTH OYCKHBaHA.

[TojMOBH peneBaHTHOT, OJJHOCHO, KJbYYHOT ajlaTa KBaJIMTETa, Y pajly ce KOPUCTE PaBHOIPABHO
U T0/Ipa3yMeBajy ajlaTe KBaJUTETa KOju MOTY Hahu mpuMeHy y uHAyCTpHju. Y AeuHucamy
KJbyYHHX ajaTa KBaJUTETa C€ PYKOBOAE IHLMXOBOM 3aCTyIUbeHOHNy Yy peJIeBaHTHO]
JUTEpaTypu, a 3aTUM H300p CykaBa Ha OCHOBY pe3yiTaTra CTyauje TIe je HCTpaKMBaHA
INpUMEHA ajaTa KBaJMTETa Ha Y30pKy oA 13 aMepuukux WM EBpOICKUX mpeny3eha.
HcrpaxuBama MOMEHYTHX ayTopa OHTHO ce pasiuKyjy y H300py pelIeBaHTHUX ajara
KBaJIMTETA, 3alPaBo, MOKJIANajy ce caMo y ciaydajy 4 anaTa KBaIuTeTa. AJaTH KBAIUTETa Cy
Takohe aHanu3upanu u 'y npuspenu Pemnyonuke Cpouje [9].
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5.1. Marpuua y3poka u eexra

5.1.1. JloMeH nmpuMeHEe TeXHUKE

IIpumeHa:

Jlujarpam y3poka W TOCJeuIia, MOo3HaT Kao MimrkaBa qujarpaM, ce KOPHCTH 3a: aHAIH3Y
OJIHOCA y3pOKa M TIOCIEIWIA; MOBE3UBAE OJHOCA Y3POKAa M IOCICIHMIA W OJIAKIIABAME
pelaBama mpodJiemMa 01 CUMIITOMA y3poKa J10 peretba [13].

Onuc:

Jujarpam y3poka u MOCIEAMIIA je alaT KOjU c€ KOPUCTH 32 OCMHIIbABAKE U NMPUKA3HBAE
ogHoca m3Mel)y maTux mocnenuia HIp. BapUpamke KapaKTEPUCTHKAa KBATUTETa M HUXOBHX
MOTEHIMjaJTHUX y3poKa. MHOTH MOTEHIMjaIHN Y3pPOLM Ce OpraHM3yjy y BHILIE KaTeropuja u
10J] KaTeropyjamMa IpHUKa3 JUYH Ha PUOJBH KOCTYP.

5.1.2. Tloctynak mpuMeHe TEXHUKE

1. [edunucaru nocneauily jacCHO U MPELU3HO;

2. JlebunucaTtu ommre kateropuje Moryhux yspoka. @akropu Koju ce y3umajy y oo3up cy:
nojgany 1 UHOOPMAIMOHN CHCTEMH, OKPY)KEHe, OlpeMa, MaTepHjalid, Mepermba, METO/IE,
Jbyu. YoOHU4ajeHo ce KOpUCTE CTaHAApAHU TUIIOBH AMjarpama y3poka u nocieauna 4M -
5M - 6M, rae cy Ha cnuiy 3 IPUKa3aHU TUTIOBH OBHX JIMjarpama.

Machinery — Onpema
Manpower — PagHa cHara
Method - MeTon
Material — MaTtepujan
Maintenance - OnpxaBare
Milieu = Environment— OxkonuHa

Cuuka 3. 4M, S5M, 6M oujacpamu y3poxa u nocreouya
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YV Henpou3BOIHUM JICIATHOCTUMA TTOHEKAT j€ IpUKIaaHuju 4P nujarpam npukaszad Ha CIUIA
4.

Policies - lNocnoeHa nonuTuka
Procedures — MocTynum

People - I'byan

Plant — [MocnosHM NpocTop

Cauka 4. 4P oujacpamu yspoka u nocreouya

VY onpehenum ciydajeBUMa MoKe OMTH KOPHCHO HABECTH OCHOBHE KOpake y MpoLecy
JojarpaMa TOKa TIpolleca Kao OCHOBHE KaTeropuje y3poka, a OHAa Yy cBakoj (asu
UACHTH(UKOBATH TIOTEHIMjAIHE Y3pOoKe mpoOsieMa. Mory ce moceOHO pa3marpaTd |
MOTIPOIIECH WIN TIOjEeAMHAYHU TPOIIECHU KOPAIIH.

3. Koucrpyucartu nujarpam aeduHucameM MOCIEANIE Y TIPABOYTA0OHUKY Ha IMOYETKY KHYME
"rmaBa pube" ¥ MOCTaBJhakheM OCHOBHUX KaTeropuja MOryhux y3poka y mpaBOyraoHHUKe Ha
KpajeBHMMa BEJIMKHX KOcTHjy. Ha cimmm 5, mpukasaHu Cy OCHOBHH KOpally y TPOIECY
KOHTpYHCama Jujarpama.

BEJIMKA KOCT BEJIMKA KOCT
(kaTeropuja)

Cpenma xocT
(moTkaTeropuja)

Mana koct
(y3pox)

Hochexuua
(KapaKkTepHCTHKA)

KHYMA

| BEJIMKA KOCT | ‘ BEJIUKA KOCT

{ Y3poun (dpakropu) 1

Camka 5. Ochognu Kopayu y npoyecy KOCHMpPYyucaroa oujazpama y3poxa u nocieouya

4. PasBujatu aujarpaM cMulbajyhu u numyhu cBe Huke U HHXKe HUBOE y3poka. [locTynak
MPUMEUBATH Ha CBE y3pOKe BHUIIET peaa. JloOpo pa3BujeH aujarpaM HeMa rpaHe ca Mame
0]l IBa HUBOA, a Beh1Ha UMa TPU WM BUIIIE HUBOA.

5. Opabpatu ¥ 03HaYUTH Manu O6poj 3 10 5 y3poKa HajHHKET HUBOA KOjU HaW3IJIe] UMajy
HajBehn yTHIlaj Ha MOCIeANIly ¥ TMTOKPEHYTH Jajhe aKTUBHOCTH Kao IITO CY MPHKYIIJhakhe

noagaraka, KOHTpOJIUCAKLC UTH.
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ANTEepHATUBHU METOJ] 32 KOHCTPYHCAIE TUjarpaMa y3poka U MocjaeIuna je: IpuMeHOM
brainstorming-a nohum no Moryhux y3poka, opraHu3oBaTH HX [0 KaTeropujamMa H
noTkareropvjama Kopuctehum nujarpam CIMYHOCTH, JWjarpaM cralia Wi Jujarpam
MelycoOHHMX Be3a.

JemHOM KOHCTpyHCaH, MjarpaM MOXe IMOCTaTH "KUBH anar" ako ce Jajbe ycaBplllaBa
YHOIICHEM I10jEMHOCTU CTEUCHUX HOBUM Ca3HAmbMMa U UCKYCTBUMA.

JujarpaMm OOMYHO KOHCTPYHMIIY Tpyle WM THMOBH, M MOXE ra H3paguTd M
MojeIMHaIl KOjU UMa JOBOJbHO 3HAHa U UCKYCTBA O MPOLIECY.

Ha cnumu 6, mpukaszan je ¢opmupan MimumkaBa nujarpam Ha TpUMEpPY BapHUpamba
JTUMH3H]a.

PAJTHUIIHN MAIIHWHA

3 HeypaenorexenocT
aMop .
KonuenTtpanuja Onepaunja
3apaBbe | \
Hyx Crabunnoct
bonecr Maxa
Heo Jledp i
edopmanmja
OGpasoBame [Tomohun
Vmehe | anaTH
Meton HcerpomerocT
Hckycerro
4 OdyueHoct IpuGop
BAPHJALIUJA
JHUMEH3HJA
Komnonenre
[Toctynak
Ksamurer W3pana X Cresame
Marepmjana |
T MonTaxka
Crnaguiurewse p3uHa
Penocnen
llonemapame
. Marepmjana
Awersuje [Tosumuja
JEJIOBH
MATEPHIAIL PAJIHHU METO/],

Cauxka 6. Qopmupan Hwuxasa oujazpam 3a eapuparbe OUMeH3uja
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5.2. AHa/IM3a TPOIIKOBA JIolIer KBAJIUTETA

Onuc :

OunTpupame KpUTEpUjyMa TMpoIeHYyje W oJpehyje TPUOPUTETHY JHCTY Omiuja. Tum
YCIOCTaBJba KPUTEPHjyME 3aTHM MPOIEHY]j€ CBAKY OIIIN]jY Y OJHOCY Ha Te kputepujyme. OBaj
aJIaT je Mamke PUropo3aH Hero HeKe JApyre ajiare 3a MPOIIeHY, TaKo Jla C€ MOTY Op30 KOPUCTHTH.
Yecro je ¢puntpupame Kpureprujyma kao Tpeha ¢asza cMamema JmcTe.

5.2.1. JlomeH npuMeHe TEXHUKE

e HakoH mTo je mcTa omiuja cy)KeHa 3a MpBe JBE TEXHUKE j€ CMambeHa.

e Kaya ce iucra omnimja MOpa Cy3uTH Ha Mamby JIKCTY.

e Kana ce nmucra onmmja Mopa Cy3UTHM Ha KOHayHH H300p, a OJUTyKa HHUje JOBOJHHO
3HauajHa Jia MOTPOIIN BpeMe KOje je IOTPeOHO aaTy.

5.2.2. Tloctynak u3paje TEXHUKE

[Torpebuu MaTepujanu: GIUMYAPT, OJIOBKA 32 03HAUYABAME.

1. Brainstorm kputepujymu 3a paHruparbe omnija. CHUMUTE KpUTEpUjyMe Ha (aumyapry.

2. Pa3MOTpHUTH KpUTEPUjyME U OUTYYUTH O KOHAYHO] JIUCTH.

3. PanrupaTtu kputepujyme Mo BaKHOCTH, Haj3HAYajHUje A0 HajMame. Tum Tpeba moctuhu
KOHCEH3YC O paHTHUPamby.

4. KpeupajTe MaTpHily Omigja u Kpurepujyma y oonuky ciosa JI. [Iporienure cBaky onuujy.
[IpBu KpUTEPHjyM je Tpaskee /1a WM HE II1acoBa Ha MHTame: “Jla 1 oBa njeja 3aJ10B0JbaBa
0Baj KpuTepujyM? ’3aTUM NPOLIEHUTE CBE OILIKjE MpeMa JPyroM KpUTEpUjyMy.

* Kopuctute HeBepOasHu anaT kKaja TUMY Tpeba MUPHO BpeMe WM KajJa Cy THIIU YJIaHOBU
Mo1a Hehe y TOTIyHOCTH JONPUHETH.

* [IponrycHu nuctoBu oMoryhyjy wiaHoBuMa TUMa Jia u3rpal)yjy mehycobne uaeje.

* Meroaa 6-3-5 1o0po GpyHKIMOHUIIIE 32 Pa3B0j jeAHE WIIM HEKOIHKO ueja. Harmacak ce Moxke
CTaBHUTH Ha J0/1aBame nocTojehux nieja Ha CTpaHUIM, YMECTO CTBAapamba MOMKC pacyTHX Ueja.
YcenyT, MeToa U 1ajbe pajy ako MMate TeT WK ocaM Jbyu!

* Ilucame wuzaeja MoOjeJMHAYHO HA WHAEKCHUM KapTullama, MamupHUM JucTtuhuma wim
JIeTUbUBAM HOTaMa, Kao y TeXHHUIM MUH KapTHIla, OJaKiiaBa npaheme opraHu3aiioHor anaTa
nujarpaM apuHUTETA.

 Ilornenajre Brainstorm-unr 3a Buine uH(pOpManUja O OCHOBHUM MPUHIMIIUMA HJE)e
reHeparyje.

* Buin HoMUHaITHY IpyIly TEXHHKA 3a aJlaT Koju koMOuHyje Brainstorm-unr u Brainwrite-unr.
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[Tpumep:

Ha ciumu 7 npukasaHa je aHaim3a TPOILIKOBA JIOIIET KBAIMTETa JaMjarpamMa ToOKa 3a
NomymkaBamke Halora. HaxxanocT, oBa KibHra je mTaMIiana IpHo-06emo, Tako jaa here moparu ga
3aMUCIIUTE IIPBEHO U 3€JICHO.

3aMuciIuTe N1a Cy HCIPEKHIAHW KpPYroBH LPBEHU: HWHCIEKLHWje, HUCIpaBke (yKJbydyjyhu
npernpaBke) u KoHTpoia omtehema. [IpBo cy n3Byuenu. limajre Ha yMmy 72 Ha OBOM Jijarpamy
TOKa CBU JMjaMaHTH OJUTyKa Ipare Kopake mposepe (mperniena). Takohe, ABe meribe 3a
PELUKIUPAkE CYy KOpaly MOMPaBIhamka.

He nocroje xoparu 3a KoHTpouTy omrehema jep 00MM OBOT IMjarpaMa MpoTOKa HHje TOBOJHHO
HIMPOK Jia O¥ MoKa3ao IITa ce JIeliaBa Kaj CTBapy 1moly mo 31y ca crosbHuUM KyrieMm. [llta ako
no0ap Kymar TpermkoM o10uje kpenut? Miu je Kymail He3aJ0BoJbaH JaTyMoM uctopyke? Minu
ce ucropyuyje norpeman npousoa? Mmu je padyH morpeman? Ako 0u ce Te MoryhHocTH
nokasajse, oHe Ou Ouiie OKpy>KeHe IIPBEHOM 00jOM.

Ha cnenehem xopaky ananm3e, MpeBEHIIM]E 32 CBAKU I[PBCHH (MCIIPEKUIAHH) KPYT C€ TPaxKe y
NPETXOJHUM OKBHpHUMA Ha JUjarpamy Toka. 3a ,,Mcnuratu npousBon — ,,J1a u je mpousBoj
nobap? M meripy 3a penuKInpame Koja MPOoW3JIa3d W3 oaroopa ,,He™, mpemeHimja je
,HarpaBure nmpousBoj.“ AKo OU ce TPOU3BOJI MPABHO CAaBPILIEHO CBAKH YT, MHCIICKIIN]a HE OU
Owa motpeOHa. 3aMHUCITUTE J]a YBPCTH KPYT OKO ,,HanpaBute mnpousBoxa™ Oyze 3eneHe 6oje.

3a,,lcnurajre marepujane’ — ,,J1a u cy Mmarepujanm noopu? U neripy 3a penukiInpame Koja
Teue M3 JWjaMaHTa 3a OJUIyKY, MpeBeHIuje cy ,,Hapyunute marepujane” u ,,IIpomasai’”. ma
J0JIaMO KOpaK WHCIEKIMje. 3aTo je BaXHO Ja y CBOje Hamope Ha yHamnpehemy KBauTeTa
YKJbYUHTE 100aBIbaye.

AKo je omcer aujarpama Tadaka OMO JIOBOJbHO BEJIMKU Jla YKJbYYM MpoOseMe ca CIOJbHUM
KYTIIIEM, 3€JICHU KPYTOBU OM ce IpTajiu oKo ,,Uek kpenuta‘, ,,Pacropen mommbke*, ,,bpoacku
npousBon u ,,IIpunpemure pagyH®.

[Toctyname oBUX MpaBa cpeyaBa KOHTpoIy omrehema KacHUje.

3a TpHu LpBeHa (MCIpeKkuaHa) Kpyra, Ha aujarpaMmy He Mory ce mpoHahu moryhHoctu 3a
npeBeHIyjy. ,,Jla mu cy marepujanu y 3anuxama?® 3aBUCH O Ipoleca Momnuca Marepujania;
,»J1a JIi je Ipou3BOJ Ha 3ainuxama? 3aBUCH O] Tpolieca Mmormuca npou3Boaa; ,,Jla mu je kpeaur
no6ap?* 3aBucH oj1 npolieca KpeauTupama (a Takohe u on1 kinmjenTta). Ha3usu tux mporeca cy
UCIHMCAaHU U 3a0KPYXEHHU 3eeHOM 60joM. TuM MoXke OUTyduTH Aa 61 ce 000JbIIA0 MOCTYIAK
NOMYyHhaBamka HapyLIou, MOTPEOHO je MPOYYUTH MOCTYIaK onuca MaTepurjaja Koju ce oBe3yje
ca ’buM.

[IpumetuTe na oBa aHaIM3a HE MPOHANAa3u CBE OOJIMKE OTHaAa y IMpoliecy. YIOpeauTe OBy

aHAIN3Y ca MPUMEPOM aHaJM3€ J10AaTe BPEIHOCTH, KOja KOPUCTH MCTH IMOCTYNAK MyHEHa
Hapyi6e. Tamo cy /1Ba KOpaka 4eKkama UICHTU(PUKOBAHA KA0 OTIA.
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Cauka 7. [Ipumep ananm3se TPOIIKOBA JIOMIET KBAJIUTETA
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5.3. AHa/IM3a KPUTHYHHUX MapaMeTapa KBaJuTeTa

Martpuua y3poka u edekra noBesyje Kopake mpoleca ca 3axTeBuMa kopucHuka. OreHa 3axTeBa
3a BaXXHOCT M OLIEHY PEJIEBAHTHOCTH CBAaKOI KOpaka y IpOLECy, 3aXTEB BaM IIOMaxke 1a
CXBaTHUTE KOJU Cy aCHEKTH Ipoleca Haj3HAuajHUJU Y 3a/10BOJbaBamby KYIIIa.

5.3.1. JloMeH nMpuMeHEe TeXHUKE

Hup KOHTHMHYHpaAHOT TMOOOJbIIAbA KBAJUTETA j€ CMambHUBalkbe BapujaOUIHOCTH
npousBoia wiaM mporeca. Kama ce ycraHOBM BapHjanuja TpaXH ce€ Y3pOK HEHE I10jaBe.
Taunujem nepuHICaky y3pOKa I10jaBe BapHjaliije MoMaxy IoIaliy 0 MHTEH3UTETY BapHjaluje.

Kapna xopucturu anar:

e Hakon yrBphuBama KapaKTepUCTUKA KPUTHUHOT IPEMa KBAJIUTETY

e Kana ce oapelyje koju acriekTu nporeca nMajy Hajeehn yTuIaj Ha 3aXTeBe 3a
KOPHUCHHUKE,

e Ilpunukom oxpehuBama e 1a ce yCpeacpe/ie HaropH 3a Mo0oJbIIabe.

VY3pouu BapujabUIHOCTH MOTY OMTHU JBOjaKU:

YoOuuajeHn y3pouu BapujaOMIHOCTH, HACTATM Kao TIOCIICAMIA KApaKTEPUCTHKE CaMoT
nporeca. OBe Bapujaryje Cy 0OM4HO MaJie. Y KOJIHMKO Ce JKeJie CMambUTH yOoOr4dajeHE BapHjaruje
HEOIXOJHO je paJuTd Ha mobospllamy cucremMa. OBe Bapujaluje ce Mopajy CHUCTEMCKHU
pemaBaTH, Ma 4Yak W yBoleleM HOBHX WHBECTHIIMja, IITO C€ HAKOH MPETXOIHUX aHaIH3a
nenuaHo nedununie. CrenujaiHd y3pold BapujaOMIIHOCTH — HACTaJdM HEOYEKWBAHO U
pamukanHo. OBe BapujalMje MOKa3yjy BEIMKE CKOKOBE M MMA]y MpeI3HaK MHIUACHTA, IITO
IpeJcTaBba 3HAK Ja je Mpoliec 3BaH KoHTposie. CrienujaaHu y3poly BapijaOuIHOCTH HAacTajy
300T CIIeMjaJIHUX pa3jiora U OHU YKa3yjy Ha mnpobiieMe Koju ce Mory u3dehu y 6yayhnocru.
Ha cnumu 8, mpuka3anu cy yoouuajeHe U crielyjaaHe Bapujalje mporeca.

1.5% 1.5%

acr i 6%0 rcr
LA/b

OCT- gorba cneundurKaLmoHa rpaHuLa
['CT- roptba cneuundurKaLmoHa rpaHuLa

Cauka 8. [ paguuku npuxas yobuuajenux u cneyujarnux sapujayuja npoyeca
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[Toctynak mobospIama mporeca, he Outu epukacan ako ce JeTaJbHO aHAIU3HUPA U TUIAHUPA.
Jla O6u ce oBaj mocTynak 00aBHO IITO KBAJIUTETHH]E HEOMXOAHO je 00aBUTH ra Kpo3 ciieaehe
KOpake:

e Jledunucame cutyaruje, KOjuM ce yTBplhyjy MoTeHIHjalIu 3a mo0obIIama,

e JleduHucame NOCIOBHUX IIMJbEBA, KOjUMA ITOCIOBOACTBO MOpa NePUHUCATH KPUTHIHE
TayKe yCcIiexa Ha OCHOBY ITO3HAaBamka CTPATEIIKUX [UJbEBA OPTaHU3AIlH]je YAME CTBapa
¢okyc 3a modospIIaE,

e [lnan aknmje nedunuire npuopurere Boaehu padyyHa o pacroioXUBUM pEeCypcuMa H
XUTHOCTH, @ TIOTOM C€ YTBPh)yjy OJITOBOPHOCTH, KOHTPOJIHE TA4Ke MPOjEeKTa, TC pUTAM
KOHTPOJIHUX aKTHBHOCTH,

e Henocpenuu nusbeBH Ae(hUHUIITY OJrOBOPHOCTH 32 IIOCTH3AME IIJbEBa MO00IbIIaBAmA
¥ yTBphyjy ce MepHE BEIMYMHE Ipolleca YMME j¢ HajOMTHHjE OCUTYpPaTH Ja Cy CBH
YUECHUIIM TIpoIleca pa3yMejy CBOjy ynory y mporecy. [lobosbmame je Kopak y Kojem
JI0 M3pakaja J0j1a3u 3HAWkE M MCKYCTBO 3aIllOCICHHX Kaja Ce KOHKPETHHUM akKiujama
BpiIe modoJblllamhba Mpoleca Koja MOry OWTH ycMepeHa Ha MoJpydja KBaJHTETa,
BpEMEHa H3BOheHma TPOIIKOBA, KaMaIMTeTa, 3aI0BOJFCTBA KyIala u JIp.

e Craryc HaKOH N00OOJBINIAKA j& KOPaK KOJHUM C€ CTaHIapIu3yjy CBE Mepe Mo0oJbIlamka
KOje Cy IoKasalle IIO3UTUBHE pe3y/ITaTe HaKOH NpoBoOhema.

Hagpenene MCPC MCHAIIMCHT npez[y3eha Tpe6a YYUHUTHU CaCTaBHUM JCJIOM YXOAAHOT IIpoIeca.

5.3.2. Tloctymnak u3paje TeXHUKE

Hpouez[ypa u3pagc TCXHUKE CC MOXKEC OIINCATH KPO3 6 KOpaka.

1.

[TpubaBuTH WK Pa3BUTHU JIUCTY KJbYUYHUX M3JIA3HUX BapHjadIIMX Mporeca, 0OMYHO Kymia
3axTeBUMa. To ce 4ecTo Ha3uBa KapakTepucTukama KputudHor npema kBanurety (L[TK).
Moske ce KOpUCTUTH KBaJluTeTHa Kyha win JpBo KpUTUYHOT KBainuTeTra. OBo Ou Tpedaio
na OyJie Ha a HUBO JIeTajba KOjH O/Ar0Bapa aHaJIM3U KOja BaM je MoTpedOHa.

JlonenuTu penaTuBHY TEXKHHY 3a CBaKy U3J1a3HY IPOMEHIBHUBY, HA OCHOBY F-€HE BAKHOCTH
3a kiujeHTa. Hamucatu ra ca HacllOBOM KOJIOHE.

Hobutn umm pa3BUTH JUCTY KJbYYHHX YIIa3HUX Bapujabiu mporeca. To mory Outu
npoliecy Kopaka U3 aujarpama Toka Makpoa. OHu 6u Tpedano aa Oyay Ha HUBOY JeTajba
KOJU c€ MO’KE€ YIOPEIUTH M3JIa3He Bapujabdiie U MPUKIAJHE 33 aHaJIU3y. 3alucaTH UX Kao
pell eTUKeTe MaTpHIIE.

[IpouieHnTH CBaKy yna3Hy Bapujabily 3a CBaKy M3JIa3Hy BapHujadiry, Tpaxxehu na i je ynas
yrude Ha uznas. [lutatu: “Ako 61 ce mpoMeHHsIa OBa MPOMEHJbUBA, J1a JIU OU ce Bujena
pesyatupajyha npomena y uznaszy? "KopHCTHTH CKally OlleHUBakba IIe HUCKA BPEIHOCT
3Ha4YM MaJio UM 6€3 IpoMeHe, Cpe/ilba BPEAHOCT 3HaUM HEKe IPOMEHE, a BUCOKA BPEHOCT
3Hauu Benuke npomene. Ckane pejrurra cy 1, 2, 3wmm 1, 3, 5w 1, 4, 9. Hartucatu oreny
y henujy packpcHuIe.

[TOMHOXXHTH PEJTHHT Ca TKUHOM BaXHOCTH U JTIOAATH JOOH]EHE TPOU3BO/IE TIPEKO CBAKOT
pena. PenoBu ca HajBuIIMM 30MpOBHMA Cy yia3He Bapujabiie Koje uMajy HajBehu yTuiaj
Ha Ba)KHE pe3yJTare.

Kao mpoBepy, n0o1aTi npou3BoJe U3 KOpaka S y CBaKy KOJIOHY. YKyITHa KOJIOHa Tpeba
OJIpa3UTH PENATUBHY BAaXHOCT HM3JIa3HUX Bapujadbim. AKo ce TO HE ypaau, Moryhe cy
rpelike y olleHaMa, HeloCcTaTaK yJa3HUX Bapujabiu, u3ja3He Bapujalie Koje He MOry
OWTH TpoIIiec, HITH MPOIECHE Be3e KOje HUCY Tpeno3Hare.
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[Tpumep :

Ben Hur Pizza xenu ga noctaBu KyhiHe yciayre CBOjUM KJIHjeHTHMa Kako OHM IIPOIIHPHIIH
Oouznuc. OHU Cy aHKETHPATH CAAAIIhHE U TOTCHIIMjaTHE KIIMjeHTe KaKo OM yTBpIuH 300T Yera
OM HApYYWJIHM MHIY KOJ HBUX YMECTO KOHKYPEHIH]je, T€ j€ Ha OBOM IPUMEPYy Ha CIUIHU 8
MpHUKa3aHa MaTPUIA Y3pOKa U YIHHKA.

30upHM MoAany Cy UM peKIIM J1a Kaja KyIiu Hapyde nuiy, keie "Bpyhy muiy, cama, ca
n300poM cacTojaka U Kope, IO pa3yMHO] IeHH" W OApPEAWSIM PElIaTUBHY BAKHOCT CBAKOT
3axTeBa. Marma mporieca Ha BUCOKOM HHMBOY IOKa3alia je MeT TJIaBHUX KOpaka y HHXOBOM
IpoLecy: pa3Boj MEHHja M pelenara, KyloBHHA U CKJIQJMIITEHC€ HAMUPHUIA M CACTOjaka,
NPaBJbEIHE U MEUCHHE MUIA, TTAKOBake U ucnopyka. OBe HH(OpMaIije Cy CTaBJbeHE y MATPHILY
y3pokKa u eeKTa.

Cgaka henmja maTpuiie je pa3marpana, nutajyhu “Ako ce mpoMeHH 0Baj KOpak IMporieca, Ha
npuMep, MEHH W PeleNTH HeMajy YTHIA] Ha TO Kaaa he muma OuTu mcnopydeHna. Mehyrtum,
CJIO’KEHUJH PeLenT WM MHIA ca BUILIE CacTOjaka, MOIJia O MOTpajaTH 1y’Ke 3a MPUIIPEMY OJ1
jeIHOCTaBHUje, Ma Cy OLCHWJIM Ca YMEPEHUM YyTHIajeM Ha ,,cana‘“. MeHH U pelenTd uMajy
BEJIMKU YTHIIQ] HA M300p Kymama ¥ KOJMKO OHM MOpajy HaruiahuBaTH 3a MUILY J1a MOKPHUjy
TpomkoBe. [Ipyru BeIMKY yTULA] HA “pa3yMHY LEeHY  j€ HBHXOBa KYMOBHHA U CKIIAIHUIITCHE
jep he noOpu nobaBspaun moBehaTu CBOje TPOIIKOBE KaJ/la ce Hapyyyje MHIla ca BUIIIE CacTOjaKa.
Ocrasie oneHe Cy TONYHCHE, MPOW3BOAM Cy HAIMCAHW HWCIIOJA JWjarOHATHUX JIMHUjA, U
U3payyHaTH yKyIOHM H3HOCH. Mcmopyka je NIpollecHM KOpak ca HajBehuM yTulajeM Ha
3aJI0BOJBCTBO KYIIIIa, 3aTHM Pa3B0Oj MEHHUja M PEIENTypa.

OOpatuTi Maxmy Ha TO Ja je Ha KOoJOoHa ,,n300pa” mpBa MO BAXXHOCTH, WU JIa je ,[eHa‘
HajMamke BakHa cTaBKa. [IpoyvyaBame MaTpuIle OTKPHBA 3aIlTO: CaMO jeJlaH KOpak mpoiieca
CH&)XKHO yTH4YE Ha ,,u300p“ u "cama", MOK 1Ba CHaxxHO yTHdy Ha "Bpyhe" m "umeny". Ben Hur
Pizza 6u Tpebaio na uMa 0OBO Ha yMy Kaja IUIaHUpa IJie J]a yCMEpHU CBOje Harope.

Us6op
Bpyha cactojaka | Pasymna
CTKs nuua Capa e ueHa YkynHo
Kopauu
npoueca 8 6 8 5
MeHu u 1 4 9 9
PEUENTH 8 24 72 45 13
Habaeka 1 1 K 9
W YyBarbe 8 6 32 45 91
Mpaemwerbe u| 1 - 1 1
neyerse 8 24 8 5 45
9 1 1 1
MNakosatrbe 72 6 8 5 91
9 9 1 4
HCnapyia 72 54 8 20| 154
168 114 128 120

Cauka 9. [lpumep mampuye y3poka u y4uHKa
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5.4. Cta6/10 KPUTHYHOT KBAJIUTETA

Onuc :

JpBO KpUTHYHOT KBaJUTETa NMOMaXKe J1a CE MpeBeJie Iac KIMjeHTa - MoTpede KOPUCHHUKA H
’KeJba Jla U3pa3e CONCTBEHE PeUYM Yy MEpJbUBE KapaKTEpPUCTHKE IPOU3BOJIA WIH Mpolieca, KOjU
Cy HaBeJIEHU y TEPMUHHMA OpraHM3alMje ¥ HUBOMMA Mep(opMaHCH WM crieludHUKaImjaMma
Kako Ou ce OCUTI'ypajio 3aJ0BOJCTBO KyTaLa.

Kana xopucturtu :
e HakoH mpuKyIbama Mojaraka riaca KiijeHTa.
e [Ipu ananm3m 3axTeBa Kymnana
e [Ipe yrBphuBama Koje KapaKTEpUCTHKE KBAIUTETAa Tpeba moOoJbIIaTh, MOceOHO Kaaa
Cy 3aXTEBH KyIlala CJIOKEHH, IMUPOKH WM HeopeheHu.

5.4.1. JloMeH NMpUMEHE TeXHUKE

1. HaBectu 3axTeBe Kymara 3a MPOU3BOJ WM YCIYT'y CBOJHUM BIACTHTUM peurma. CTaBUTH
CBaKM 3aXTE€B y KyTHUjU Ha IPBOM HHUBOY JMjarpaMa craoa.

2. O0OpatuTH Naxk\y Ha TpBH 3axTeB. [locTaBUTH NUTamka KaKo OM MMOCTaBJHEHU 3aXTEB OMO
crienduyaH.

* [IITa To 3amcra 3Hayu 3a Kymnua?

* [IITa TO 3HauM 3a CBAKM IIOJICUCTEM HJIM KOpakK y mporecy?

* Kako ce To Moxe MepuTu?

Tpebano Ou ce BOOUTH pavyHa J1a TOCTAaBJLEHH 3aXTeB He Oyze npesuine cnenuduyan. [pxaru
OJIrOBOpE €aMo jeslaH Kopak JeTaJbHUje Hero mnpBu pen. Hamucatu oaroBope y Apyru pen
njarpaMa craoa.

3. YpanuTu “HEOnXoHy U JJOBOJBHY  TIpoBepy oaroopa. [locTaBuTH Ba muTama:

* “Jla 1 je HCIyBHaBambe CBAKE 0J1 OBUX KapaKTepHCTHUKA HEONXOJHO 32 KIIMjeHTa aa Ou ce ca
curypHourhy 3Hajo J1a je TOYETHH 3aXTeB UCITyHeH? ”AKO 3aXTeB MOXKe OUTH 0€3 ncIymhaBamba
KapaKTepUCTUKa, Ta KapaKTepUCTUKa Tpeba Ja ce YKIOHHU.

* “Jla 11 Ou 3a/10BOJbABakE CBUX OBHUX KapaKTEpUCTHKA OWJIO AOBOJHHO 3a KYMIA U J1a JIK je
3a/10BOJbaH MPBOOUTHUM 3aXT€BOM? ~AKO KapaKTepUCTUKE HUCY JIOBOJbHE, PA3MHUCIUTHU ILITA
HEJI0CTaje U TO J0JIaTH.

4. ITonoBuTH KOpake 2 ¥ 3 3a CBAKH OJATOBOP y APYroM peny, kKpeupajyhu tpehu pen.

HacraBuTu 10K ce HE NOCTUTHY KapaKTepUCTUKE HAa HUBOY JleTajba KOje€ jecy 3HauajHe 3a
OpraHHu3aIyjy U KOje Ce MOTY MEPUTH.

5. [ToHoBUTH KOpake o 2 10 4 3a CBaKM 3aXTEB Ky KOjU je UIeHTU(UKOBaH y Kopaky 1.,
HHj€ HEOIXO/JHO JIa CBaKa rpaHa JApBeTa Oyne ucTe qyKHHe.

6. IlpoBepuTH 1a U Cy CBE KapaKTEpUCTHKE Ha Kpajy cBake rpane MepspuBe. Kopuctuth
orepatuBHe JAeuHUIH]e 3a pa3jaimbemhe. OBO Cy KpuTHUHE BpeqHocTH 3a kBaiuteT CTQ (eHr.

Critical to quality) cra6ma.

7. lebuHNCaTH IMJBEBE 32 CBAKY MEPY.
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5.4.2. Tloctymnak u3paae TeXHUKE

Ha mpumepy Ben Hur Pizza moriio ce BueTH 1a Kaja KyIiy Hapy4e mnuity, xkene "Bpyhy
nuiy, caaa, ca n300poM cactojaka v Kope, 10 pa3yMHO]j IieHH"

Kaxko 6u ce neraspHuje OaBUIIM OBOM MpoOieMaTrKoM, onr ¢y HanpaBuwin CTQ crabio,
»cama“ je mpukazano Ha cymnu 10.

Kap rog, Ycnyra
~{ noxenum [OCTYNHA
nuuy 11:00 - 00:00
Ogrosop
Ha npeo
Bp3o M 3BOHO
"Capa" jeaHocTaBHO _{Bpeme Hapy4iuBarba < 8 MMH.]
nopy4usatbe Dywuna
nosuea —{Bpeme npunpeme < 2 MHH.]
<45 cek.
Bpeme ao [
YNasHKX BpaTa 1 Bp nederwea 9 MHUH. I
MuH. Bpeme < 20 MMH.
Mcnopyke og noauea Ao _IBpeme nakosama < 1 MuH.I
wTo npe ynasHuX Bpata Bpeme
ucnopyke _,I Bpeme yexara O MMH. |
< 15 MuH.

Cauxa 10. Ilpuemp xpumuunoe cmabna 3a kearumem

"Cana" MOke 3HAUMTHU TPH CTBApH 3a Kymua: "KaJ roJi >keiaum nuiy," "0p30 u JaKko ce Hapydyje
U JI0CTaBJbajy ce WTo mpe ~. OBe KapaKTepUCTUKE C€ OJJHOCE Ha TPH IIHPOKA aCHEeKTe YCIyre
JIOCTaBe MUIIA, ca CTAHOBHUINTA KYIIIA: JOCTYIHOCT yCIyra Hapy4HuBama, 100Hjame yciIyTe.
CBaka o1 0BUX KapaKT€pHCTHUKA je IPEBECHa Y KPaKTePUTUKE KOje Cy MEpJbHBE U 3HAYajHE 32
Ben Hur Pizza .

Jlok mpBe nBe kapaktepuctuke npenase y CTQ koju ce Mory U3BOJHTH, ,,ICTIOpYyKa IITO Mpe
MMa HeKOJIMKO HHUBOA, jep “no0ujame ycayre” - IIeUILITe KI1jeHaTa jeCTe CacTaBJbeH O BUILIE
Kopaka- rpoiieca ca Ben Hur Pizza tauke rinenumira. [{ussesu cy noaesbenn ceakom CTQ koju
he um omoryhutu na ¢puHO Mpuaroau cBoj mnporuec kako Ou 3a70BosbHO KiaujeHTe. KacHuje y
npoiiecy au3ajuuparma, Ben Hur Pizza he mporienutr kako ce ojBHja IpoOIeC U3paje IHIle,
Mepe MPOTUB THUX LUJbEBA U MJEHTU(]UKALM]ja eJeMeHTa u3ajHa HOBE HCIOopyKe Koju he um
oMmoryhut nma wmcryHe musbeBe. Ha mpuMep, OHM MOTY AHM3ajHHpATH KOHTPOJHY JIUCTY 3a
npey3nMame HapyliOruHa koja omoryhasa ga ce HapyOuHa mpey3me 3a CaMO HEKOJIMKO MUHYTa
¥ OHM MOTY I10j€IHOCTaBHTH IPOILIEC U3pajie MHlle Kako Ou ce eNMMHHHUCA0 IT'yOUTaK BpeMeHa.
Te uneje ne npunanajy CTQ crabmy. Tokom pasmarpawma CTQ cmabna, onu mory OuTH
HaIlMCaHU Ha MTOCEOHO] Ta0IM M cadyyBaTH Ce 3a KaCHH]e.
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Pa3zmarpama :

» CTQs je ckpahenuna 3a ,,kputrano Hemto . OBae CTQ 3Ha4M ,,KPUTUIHO 32 KBATUTET .
IToneka ce kKapaKTepUCTUKE KOje YTHIY Ha UCIIOPYKY, TPOIIAK WU pacropen pa3iukyjy CTD,
CTC wmu CTS. To je pasnor 3a uMe "KpUTHYHO 32 KBATHTET' KOje OM MOTJIO KOPUCTUTH OHIIO
KOJy O]l OBUX KapakTepUCTHKa, MehyTuM, Tpeba ce nazutu akponumuma. [lonexkan CTC 3Haun
,»KpUTHYHO 3a kKymma“, a CTS 3Hauu ,,KpUTUYIHO 32 33JI0BOJHCTBO™, 00€ C€ OJTHOCE Ha 3aXTECBE
KyIlala Ha MOYeTKy cTadna.

* CTQ cy cnenuduyuHe KapaKTEpPUCTUKE TIPOIIeca WK MPOU3B0/Ia KOJU CY KPUTHYIHH, OUTHO 32
KapaKTEePUCTUKY KBaJIUTETa Kymala, Koja ce MOXKEe MEpPUTH, U KOje OpraHu3alfja MOXe 1a
koHTposnme. CTQ muibHE BpPEIHOCTH Cy IOCTaBJbEHE TAaKO Ja 3a/JI0BOJbABAjy IMOTpede
kopucHuka. Jlpyrum peunma, CTQ ximjeHTH Tpeda mTpeBeCTH Y TMpolece HUXOBE
opraHu3zaryje.

* VOC nopamu cy 4ecto opraHM30BaHHU MoMohy ajiata Kao IITO Cy Aujarpam aduHUTETa WIH
IErOBE Bapujalnyje, TeMaTcka ananu3a. OCBpHYTH ce Ha aujarpam aduHUTETa Kaja ce MpaBu
CTQ crabno. Mneje yHyTap mmper rpymnucama MOTY IMOCTaTH KapaKTEpUCTUKE Ha HUXKEM
HUBOY O] HUBOA JPBETA.

* Jlox VOC moparnm 06u9HO MOpajy OUTH IpYIUCAHU U CAXKETH, Tpeba 3aApKaTh KITUjEeHTE Mpe
Hero o ce HanpaBu CTQ crabmno. Ha npumep, ako Knujentu kaxy: “XKenum nuiy caga” He
y3etu y o03up To kao “bp3a mocrtaBa”. TakBa Tymauewma MOTY OMUTH HEMOTIYHa Kao IITO
1oKa3yje mpuMep WM MOTPEelIHa Kao U MPEeBOJI je3uKa Mpoleca opraHusaiumje, Koju tpeda ia
Ce JIOTO/IM TEK KacHHM]E JIOK CE pa3BHj€ JIPBO.

* Jlako je yhu y nuckycujy o Tome kako noctuhu CTQ. IMatu Ha yMy TO TOKOM TIPOIEAYpPE
uspaze crabna. Kaga ce nohe y pacnpaBy, 3anucaTé UX ¥ BPaTUTH C€ HA TTOYETAK.

* CTQ crabio Moke UMaTH caMo JIBa HUBOA MM MHOTO BHILE, Y 3aBUCHOCTH OJ CJII0’KEHOCT
MPOU3BOJIA UM yciyre. AKO je MPoUu3BOJ KOMIjyTep, cTadio he uMaTu MHOTO HUBOA, aKo je
TO BHjak, iMahe caMo HEKOJIHKO.

* Jenan oJ HauMHa J1a ce YTBPAM KaJia ce IOBOJbHO KapaKTEPUCTHKA y3€JI0 Y 003Up je MUTame
Kaja je norpebHo uhu nasme. Y npumepy nuue, 6uino 6u go6po nutaru: “llrta To 3Haun nehu
neBeT MUHYyTa? “Taj Kopak Ipolieca HE MOXKE C€ MOACIUTH, U KapaKTEepUCTUKA j€ jacHa U
MepJbUBa y TEpPMUHHMMA OpraHu3alyje, Tako aa je g1odap CTQ.

* 3a CJIOXEHM HPOM3BOJ MM YCIYry, MOXK€ OUTH KOPHCHO KOHCTPYHCATH IPBO CTa0I0
Jyjarpama Koju aHaJlM3upa IMpOU3BOJ WK YCIYTy Y CBOj€ CHCTEME, MOJICUCTEME U OCHOBHE
KOMIOHeHTe. KOpUCTUTH OHOJIMKO HHMBOA KOJMUKO je moTpedHo. Onna, kaga ce npasu CTQ
cTabI0, TIOBE3MBATH CBAKU O]l FETOBHX HUBOA Ca OJIroBapajyhuM HUBOMMA MPOM3BOJA WIIH
ycayre y cradiy. 3a mpuMep MulLe, yClIyra je MpBo MoJIeJbeHa, 0] CTpaHe KOPUCHHUKA Ca TauKe
TJIENINTA JIOCTYITHOCTH, HapydrWBama W HCIopyke. KacHuje, mpuMaoll je aHaIw3upaH O]
CTpaHe UCIOPYYHOIla ca TauKe INIeAMIITAa BpeMe HapyuuBama, pUIpeMe, Neuetha, akoBama,
YeKama U HCIIOpYKe, 01 KOjUX cBaka Moxke umatu paznuaut CTQ.

* He npubnuxaBaTu ce oAMax HaJOCHOBHH]eM HUBOY. Paj Ha BUIlIEM HUBOY MOxe nmomohu aa
ce pa3yMe CHCTEM M Jia ce IPBO MOXKe (POKYCUPATH HAa HAJKPUTUUHHU]E OOJIACTH.
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» Kapakrepuctuke Ha cpeAmUM HUBOMMA CTalla ce Ha3WBajy ynpaBJbauku nporpamu. OBu
€JIEMEHTH IIpoLieca MOT'Y c€ KOHTPOJIMCATH KaKo O ce 3a710BOJbHIIE TOTpeOe MIN XKeJbe Kynala.

» Hakon 3aBpmetka CTQ crabmna, ako uma npesuine CTQ kapakTepucTHKa, OJUTyYUTH CE 32
OHE Koje O Tpebano Outu y GoKycy y HHJbY MOOO0JbIIIaka MOCIOBamha. AJlaT 3a JTOHOIICHE
OJUTYKa Kao IITO Cy MaTPHUIIE 33 OTyYHBaE HITH 0JIpehBarbe MPHOPUTETA MOTY C€ KOPUCTHTH
3a cykaBame nucre. Kpurepujymu 0u ykipyunao CTQ kapakTeprCcTHKE KOje HajBUIIE YTUUY
Ha 3aJI0BOJECTBO KyIalla M KOje Cy Y OKBHUPY MPOjeKTa. AJITEPHATHBHO, MOKE C€ KOPUCTHTHU
MaTpuila y3poka u edekra kKoja mopedyjy mporecHe kopake ca CTQ kapakrepuctukama u
uaeHTU(UKY]Ee KOJU KOpaly npoiieca yruay Ha HajBaxxHuje CTQ KapakTepHCTHKY.

» Kanma ce upentuduxyjy CTQ npojekra, nmpojekt he nMartu 3a 1usb modosbiname. Tu pakropu
he ce 3acHMBaTH Ha MEpeHUMa YHYTAap OpraHHU3aIlfje.

* Cnoxenuju HaunmH wuaeHtudukanuje CTQ KapakTepucTHKa je Kpo3 HMIUIEMEHTAIH]y
byHKIIMje KBaJIUTETA.
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3ak/bydyak

Ha ocHOBy HaBeamHX pa3MaTpama y OBOM paxy Moryhe je m3Bectu ciexaehe
3akspyuke. [IpruMeHna anata KBalMTeTa je MpernopydeHa, jep cTBapa KOMIapaTUBHE MPEAHOCTH
3a mpenysehe, 00e30ehyje peanusanujy KOHKYpEHTHUX ITPOU3BOa, YMjU KBATUTET 32/10BOJbaBa
KYIIEe, y3 CHUXKCHE TPOIIKOBa W MoBehame edukacHOCTH pagHux mporeca. [IyH edekar
NpUMEHE ajlaTa KBaJIUTETa 3axTeBa MpaBWiaH u300p W MehycoOHy KoopawHaiujy anara
KBJIUTETA, ITO j€ IPEyCIIoB 3a Ae(hrHNCamke peIeBaHTHUX ajaTa KBAJIUTETA.

Ha wu30op u mnpuMeHy anara KBaiuTeTa yTHYe BEIUKH Opoj dakTopa,
OpraHU3alMOHOT U TEXHHYKOr Kapaktepa. Crora je JaT Hpemior MOCTYIKa MPOjeKTOBamba
OpraHM3allOHe CTPYKType CHCTeMa KBaiuTeTa. Pa3marpame OpraHu3allMOHHMX acreKara
NpUMeEHE ajara KBaIuTeTa yiryhyje Ha motpely Ka yCrocTaBbamby 0J1e/beha MPUMEHE METO/1a
MEHAIIMEHT KBaJMTETa U ajaTa KBAJUTETa Y OKBUPY CIyx)0Oe 00e30ehema kBaimrera, cCeKTopa
kBajuTera nqoMahux mpenyseha. AnaTv KBajauTeTa c€ KOPHCTE Y CBUM PaJHUM CHCTEMHMA
npeayseha, CTpyKTYUpaHUM y OpraHU3aIlMOHE TICJMHE, aJld I/UXOB M300p Bapupa rpeMa THITY
pamHuX Tpolieca, TaKo Ja MOTYhHOCTH TpPUMEHE TOjeAMHUX ajaTa KBAJIUTETa Bapupajy IO
pajHUM CHUCTEMHMA.

EBunentan je mpoOiem Opoja pacroiOKMBUX anara KBAIWTETAa, KOjU HMajy
HPaKTUYHY IPUMEHY, TAKO J1a Cy JeTCPMHHUCAHH alaTH Yhja ce MPUMEHA MOXKE OUCKHBATH Y
npenyzehuma nomahe wmumyctpuje. [latu cy mpemio3uw Iojena ajara KBIUTETa IIpeMa
CIIOXEHOCTH, MoryhHocTH Kopuinhiema 1o paJHuM CHCTeMUMa rpeay3eha u npema kapakTepy
nejctBa, jep ce y BehmHu pomahmx mpenyzeha cBakako MOXKE OYEKHMBATH IPUMEHA
CNICMEHTAPHUX OCHOBHHMX ajaTa KBaJMTETa HJIM ajara KOPEKTHBHOI JEjcTBA, JOK ce
KJacu()UKOBaHM ajaTh KBAIMTETAa MpeMa MPUMEHH y PagHUM CHUCTeMuMa mpenyseha mory
CMaTpaTH U Kao CMEPHHUIIC 32 IHXOBY IIPHMEHY.

VY oBoM pany objammeHu cy oapeheHu amatu yHampehema KBaluTeTa, a TO Cy MaTpHIa
y30paka u edekara, aHaiM3a TPOIIKOBA JIOMIET KBAJUTETA , aHAIH3a KPUTHYHHX MapaMeTapa
KBaJIUTETa , CTA0JIO0 KPUTHMYHUX KBajuTeTa. IbuxoBe OCHOBHE KapaKTepHCTUKE Cy Be3aHe 3a
yHarpepheme KBanuTeTa Ipor3B0/1a, IITO 3aIpaBo MPeICTaBIba CYIITHHY OBOT paga. CymTiHa
3aIpaBo jecTe J1a ce Ha IITo 00JbH, JIaKIIY, jeTUHUjU HauuH Aohe 10 yHanpehema mpousBoaa
Kako OM Taj MPOMU3BOJ 3ay3€0 IITO 00Jbe MECTO HA TPXKUIUTY U MCIIYHHO IITO OOJbE€ 3aXTEBE
kynaua. Jlata cy 1Ba mpuMepa Ha KojuMa Cy IpUMEHhHBAaHU alaTu 3a yHanpehemwe KBanureTa
NPOM3BOJIA, O] KOJHX je jeJaH YONINTEHH a JPYT'M KOHKPETaH W OJHOCH CE€ Ha MPOJABHHILY
nuie. Kopumhenu anatu Hoce ca coboM onpeheHe mpeTHOCTH UM MaHe. Y NMPEeIHOCTH OBHUX
ajata yopajajy ce MoCTyIHOCT pajia mTo oMoryhasa JeTajbHy aHaJu3y U BEJIMKY BEpOBaTHONY
OTKpHUBama MpobiiemMa, IITO MpeJICTaB/ba JeaH 0]l Haj3HauajHUjUX Kopaka IpH yHanpehupamwy
KBaJIMTEeTa Mpou3Boja. Ha ocHoBy 100po ypahene ananuze nuMemyjy ce oapeheHn Hu3 Kopaka
Kako OM ce aJIeKBaTHO MPUCTYIMJIIO peliaBamby Mpobdiema. 3a MOCTYIMHO pellaBame nmpodiema
NOTPEOHO j€ M3/IBOJUTH BUILE BPEMEHA y OJHOCY Ha Kopullhewe HeKe Ipyre MeToje Ia ce
caMMM THM M CMaTpa jeIHUM O/ HeJlocTaTaka OBe MeTo/ie. Y MHOTUM ClIy4ajeBUMa HajOUTHUja
cTBap jecte Hahu MpoOeM MITO 3aXTeBa opel)eHO TOTPOIICHO BPEME, AT Ty CE 3aIpaBo KpHuje
CyLITHHA pobJeMa Koj yHanpehema KBanuTeTa Npou3Bo/a, jep Kaaa youuTe mpobieM aajbu
TOK j€ JIOCTa OJIaKIIaH, IITO OMPaBaBa BHUIIAK TOTPOIIEHOT BpeMeHa KOPUITNEHOT 3a aHAIN3Y
camor Iporeca.
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