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Pe3zume

Ha ocHOBY ucTpaxkuBama, IPaKTHYHOT Pajia ¥ aHAJIN3E PACIIOIOKHBE JINTEPATYPE Y OBOM paay je
MpHUKa3aHa KOMYHUKaIMja y OpraHU3allju U yIIpaBJbambe KBATUTETOM. [leduHrCcaHu Cy IOjMOBH
KOMYHHKaIl{je, KOHTPOJIE KBAJIUTETa W HCTPAKUBAaWka y TOj OOJACTH Kao M YHPaBJbambe
KBAJIUTETOM Ka0 BHJI MEHAIMEHTA KBaJIUTETa Yy opranu3anuju. Metoze koje cy kopuiihene y paay
Cy: MCTOpHjCKa METOJa, METOJla aHAJIN3e, NeIyKTUBHA METO/NA M METO/A HCIUTHBAMbA MyTeM
aHKETe.

KibyuHe peun:

KomyHukanuja y opranuzanujy, Ynpasibambe kBaauteroM, Kontpona KBanurera, MenaymeHr,
NCo

Summary:

Based on research, practical work and analysis of available literature, this paper presents
communication in the organization and quality management. The concepts of communication,
quality control and research in this area are defined, as well as quality management as a type of
quality management in the organization. The methods used in the paper are: historical method,
analysis method, deductive method and survey method.
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Canpixaj

PEBIIME ...ttt et 3
1 VBOIHA PABMATPAEDA. ....e.veveerresreesressesseessesseessessesseesseaseas e aresse e sease e s e e ReemeeareaE e e s s e aReare e nesmeeneaneeseenreareennenreas 1
1.1 McTopujaT KBATUTETA B KOMYHHKALIHC 1.oeuvririveeirisseessesressessessessssssessessrssssssbesnssssssnsssssssssnssssssnssnsssnesnens 1
2 OpraHn3aIOHA KOMYHHIKALIFI]. ... cvtvesereeesteseasessessessesssasesssssessessssesssassssessesssasessessessassabesbeanesbeanesne e snens 5
2.1 3HAYaj KOMYHUKAIH]C Y OPTAHMBAIIHIF «..vcevvnveteenteseeessessesseessesteessesseassesesssessessesssessessesnsessesssessessessuesses 7
2.2 VIHTepHA OPTaHNU3AIMOHA KOMYHHKAIIHJ ... e veveenresseeseesesseessesseessesseasssssessesssessesssssessesssessesssssessesssesses 8
2.2.1 ®OpMAITHA HHTEPHA KOMYHIKAIIZJA ... veeuveerterseesureasseesseessessseesssesssessseessesssesssssssssasseensesssesssesssesnesnnes 8
2.2.2 HedopMarHa HHTEPHA KOMYHIKALIHA ....veeuvererseersesseassesseaseessesseasssssesseessessesssssessesssessessessnessesssensens 11
2.3 ExcTepHa OPTaHU3AIAOHA KOMYHUKALIH]. . ..eeuveeuteetersserasseasseeseesseessessssesssesssesseessessssesssessnsensesssessseses 12
2.4 KOMYHUKAIIFOHE MPEIKE ... .veeuveereeesuressresssessseasseaseessesasesasssassssasesssesssessssesssesssessseensesssesssseasseanseansesssesns 13
3 YrpaBibame KBATUTETOM M KOHTPOIA KBATTHTETA +....cuveuvesreteaseessesseaseessesseessessesssessesseessessesssessessessensenns 14
3.1 Jledunnimja, yaora U MUIBEBH KOHTPOIE KBATHTET . ......eveereererseessensesseessessesssessesseessessesseensesseessensens 14
3.1.1 VYII0Ta U IIHIb KOHTPOIIE KBATTHITETA ... ..veuuveeureesseeterssesasseasseesseesseessessssesssesssesseensesssesssssssssasneansessseses 16
3.2 KPUTEPHJYMU KOHTPOIIE KBATTHTETA ....vveuverveesrenressressesseassesseaseessesseasseasesseesssssesssessesseessessesseensessesssensens 18
3.3 TIporeaype KOHTPOIE KBATTUTETA JOOABIBATA ...v..vverveareesrestesseessesseessessesseessessesssessesseessesseessessesseessessenns 20
3.3.1 TIPOTEIYPA ITI-12. ..ttt sttt b e b e e b e et et e be e e sn e e nneenre e 20
3.3.2 TIPOHEIYPA LICTI-L. ..ottt bttt b et b e bt b e sb e bbbt e b 22
3.3.3 TIPOLEIYPA LICTI-2....ceiiieeieiiiieie sttt r e n e ar e e s nn e nenne e 23
3.3.4 TIPOHEIYPA LICTI=3.....c ettt bbb bbbt bt b et e b bt s e e bt st enne b 25

3.3.5 3axTeBu, pajHa YITYTCTBA U U3BEIITAJA AKTHBHOCTH ......veveertiseaseesesseessessesseessesseensessesssensesseessensenns 26



3.4 TIpakTHYHH TPUMEPH KOHTPOJIE KBATTUTETA TIPOMBBOA ... reureerrerreaseesesseessessesseessesseessessesseessessessssssens 29

3.4.1 BUBYEITHA CEITEKIIMJA -.euveuverveteestenteaseentesteeseeasesseessesseassesaeaseessesseassessesseessessesseesbesbeensesbeessesbesseensensenns 29
3.4.2 KOHTPOA (DYHKIIMOHATTHOCTH - ... .veveesresseeseesesseesseasesssessessesssesseesssssesseesssssesssssnessesssessessesnnessesssensesns 30
3.4.3 AXKYPHUPALE COPTBTBEPE - veuveerrerreaseesresseassensesseesseaseassessesseessessessesasesseesssssessssssesseessessesssessesseensessens 31
3.4.4 JINAMEH3MOHAITHA KOHTPOIA 1vveuvvesressresssessseasseesesssesssssasssasseessesssesssessssssssesssessseessesssssssssasssasesssesssessns 32
3.4.5 KoHTposna mOMOhY MEPHUX KOHTPOITHHKA -....vevverrerseesressesseesesseessessesseesssssessssssessessessesssessessesssessens 33
3.4.6 JenaH NUKITyC KOHTPOIE KBATHTETA TIPOTBBOIA. ...ceuvvevreasreesseesseesseessresssessseasseessesssesssssssnsasesssessseses 34
3.5 VIIPABIDAEEE KBATIHITETOM. ... .c.vteueetressreasreasseasseaseessesasesasssasseeaseesseesseesesesssesnseanseeseesbeeasseasseanneaseessesnns 36
3.5.1 ACHEKTH YTIPABIHAESA KBATIHTETOM .....uverveesresseseessesseassessesseessesseesssssessessssssessssssessesssessessessnessesssensens 39
3.5.2 ANaTH YTIPABIBAEHA KBAITHTETOM. ... .eeureureanseasseessesasseasseasseessesssesssessssesssesssesseessesssesssssasssssssansessseses 40
3.5.3 TIpenHOCTH yBOhCHA YIIPABIHAHA KBATUTETOM ....veveesresreseessesseasesssesseesssssesssessessesssessessesssessesssensens 41
4 CtaHIAPT I CTAHTAPIIIBAIIFIQ ... veenveeteeeueeaneeesteesteesueesssesaseasseasseasseeasesaseeasseasseesseesbeesseesssesnnesnseessesssnessneas 44
4.1 VICO CTAHITAPIT .. .eeevvetteauteesteete e bt e steeesetate e s bt e sbeesheesheeaa bt e st e ekt e beeebe e eh e e ehb e e st e e ebe e aheesbeesabesnbeanbeebeenbeennneas 48
4.2 ICO 9000:2015 1 FICO 9001:2015 ...eeviiiieieeieieieeee et 50
4.3 KoMyHHKaIIHja Y CUCTEMY YIIPABIHAA KBATHTETOM ....euviteseessessessressesseesesseessessesseessessesssessesseessessens 52
RN 1 v PP TP PP 55
L IC T ) s 2 PP PO P PP 62

A7 < Ty o PP P PP 64



1 VYBoana pazmarTpama

[TuTame KBaIUTETA je CBe Yenhe 3aCTyIJBEHO y CBUM cepamMa JPYyINTBa [1a TAKO U Y CaBPEMEHOM
MeHanMmeHTy. [To MHOTEMa, OBaj Bek he OMTH BEK KBAIHUTETA, jep j€ YIPaBO TO KOHIENT KOjH je
KJbYY ycIieXa 3a MHOTE KOMIIaHHUje M JpkaBe MHUpoM cBeta.CBaku HApOJ MMa CBOja o0Oerexja,
KyJITypHa U COIMjaJiHa A C€ TaKO M CIEHAPHO KBAIMUTETA PA3JIMKyje 011 3eMibe 10 3emibe. CBU
OHU OPHjEHTHIIY CBOj€ CTpATETrHje 3a MCHAIMEHT KBaJIMTETA ITpeMa MoTpedaMa 1 3aXTeBUMa CBOT
nonHeOsba mMTO HAc ymnyhyje Ha YMILEHHIy Ja je KOHayaH Ha3WB 3a CBE TO — 3aJI0BOJHECHHC
notpomayva. [obanmm3anuja cBe Buile MoBehaBa KOHKYPCHIIM]Y Ha TPXKHINTY, JaHAC HHUJE
HEOOMYHO Ja ce MHOT'€ KOMITaHHU]€ OTy4y]y TAKMUYUTH Ha HHOCTPaHUM TpxkumtuMa. [lopehame
KOHKYPEHIIH]j€, Y TO UME, j€ YUMHUIIO Ja KOMITaHHj€ KOHCTAaHTHO IOKYIIaBajy aa mosehajy cBojy
MPOAYKTUBHOCT M HCTOBPEMEHO CMamhe TPOILKOBE.

MebhyTtum, koHnent u ¢uno3oduja KBaIUTeTa HHUje YBEK HajjaCHHja KaKo MEHallepuMa Tako U
MHOTHM JpYyruMa KOju ce iuMe 0aBe. 3aaTak CBHX j€ /1a Ipe CBera pa3zyMe]jy KOHIENT KBaJUTeTa
¥ KOMYHHUKAIMje Y OpraHH3altju Koja jaKko yTH4e Ha KBAJIHUTET KPajikber MPOU3BOIa, a yTUIy Ha
eIyKalujy U MPOMOIIH]jy, Kpo3 pa3He mporpame, 1a Ou pa3BHIM KOJIEKTUBHY CBECT IO THTAY
kBasiuTeTa. CBe TO ce MOXke MocTUhM KOHCTAaHTHO pa3BUjajyhu HHOBAaTUBHY KYNTYpY, y K0joj he
3allOCIICHH Jla YYECTBYjy Yy HOIICHY CBHUX NpPOMEHa W NpuMemyjyhu ycBojeHa 3Hama. CBe
bynkuje y npenysehy tpeba na Oyay nonapehene Tome na Ha mTO 0OJbM HAYMH JONPUHOCE
KpajibeM KBaIHTETy W y3 mTo Behy peHTabmimHOCT. YKONMHMKO camo y jemHoj dasu mohe mo
HEeyCK/Ia)eHOCTH MOXKe Ce OYEKMBATH 1aJ] y KBAJIUTETY OHJIO J1a c€ pagu O TOTOBOM IIPOU3BOIY
WIH TIpyXamy yciyra. M3 cBera Tora mpoW3miIa3u Jla YKOJHKO KEIHMO 3aJ0BOJBHTU KpPajEer
MOTpoIIaya MOPaMO MMILIEMEHTOBATH KBAJIUTET Y CBUM (DazamMa MOCIIOBama Tj. OX TOCIOBHE
KOMYHUKaIIje, eTUKE U KYJIType KOMIIaHH]e, IPEKO KBAJUTETa TEXHOJIOTH]j€e, KaJpOBa, MAPKETHHTA,
MEHalIMeHTa J0 caMor Npou3Boja wiu yciyre. CBe OBO MOXXEMO Ha3BaTH jJEIHUM HMEHOM
YIpasmaree K8aaumemom.

1.1 UcTopujaT kBaJIuTETAa U KOMYHUKALMje

O npBUM IpHMEHaMa CUCTeMa KBAJIMTETa TOBOPH ce y XaMypaOHjeBOM 3aKOHUKY, KOjHU j& TOHET
y BaBunony, y nepuoay oko 3000. ronune npe Xpucra. Jpyru o0auIy KOHTPOJIE MPOU3BOTHUX
mporeca motuyy w3 crapor Erunrta. MehyTuM KBanuTeT je MNPUBYKAO MaXmby TaJallmber
MEHAIIMEHTa, YIIpaBO OJ] BpeMeHa o]l Kaja noctoje ¢gadbpuke, oko 1660. ronune. [loTpomaun u
KOMIIaHH]€ Cy HacTojajie J1a KyIle MPO13B0/ie BUCOKOT KBaJIUTETa, CBE OPraHU3allHje Cy cTpeMere
na OyIly Tperno3HaTe 0 TOME IITO TPOU3BO/IE TIPOU3BO/IE BUCOKOT KBAITUTETA U MPYXKA]y yCIyTe
Ha HajBHUILIEM HMBOY. JeaH 0 METOoJIa KOjH je KOPUCTUO MEHAIMEHT y MHOTUM OpraHu3alujama
j€ UMIUIEMEHTHpamhe MEHAIMEHTa HajBUILIET KBAJIUTETa, a KOja ce KOPUCTHU U JlaHac.

®dpenepux Tejmop (Frederic Taylor) yrumao je Ha TO Ja ce Jece MHOTE MPOMEHE y OO0JIACTH

MPOU3BO/IE. Y BpeMe Kaja je pagHHUIMMa M MeHallepuMa HEeJO0CTajajo oOpaszoBama, Ouio je

noTpeOHO pa3ABojuUTH (PyHKIIMje MeHayepa U 3aJaTKe paJHuKa, Tejnop je To pa3aBajambe NMPBU

youno. Pa3nBojuo je u3BpiiHe QyHKIHje o1 QyHKIIMja Koje cy obaBibanu MeHayepu. Mehytuwm,

Ty C€ TojaBJbyje poOIeM jep ce CBH MEHAlepu U paaHHIM ycpecpelyjy Ha To Ja je KOHTposa
1



KBaJIUTETA YIPABO Y HAJJICKHOCTH OHOTa KO KOHTPOJIHIIE TOTOB TPOM3BOJ, Ia CE MPHCTYIA
MHBA3WBHO] MPOU3BOAKU pobe. Tako 1a y TMM BpeMeHHUMa MPHU3BOMAIE Kaja KOHTpPOJA HHje
MpUMEUBaHa CUCTEMATCKH, OHA jecTe (DYHKIMOHMCANA Kaja je 0OMM IPOU3BOAKE OMO MallH,
MehyTuM kama cy BeliMku OOMMH OWJIM Yy MHTamby, KOHTPOJIA M MPOU3BOAU CY JI0KUBJHABAIH
notrynn kpax. llIto cy ¢upme nmocrajane Behe u Bume mpousBoanie, Tako ce nopehaBana u
notpeda 3a epukacHomhy. 1911 ronune ®@penepuk Tejmop je ycrneo na JOMpHHECE 3a10BOJBCHY
oBe motpede. OH je M3HEO jacHO aeuHUCAH 3a/JaTak, KOjU je M3BEIEH IOJ CTaHJApIHUM
okonmHocTuMa. KoHTpona je Omiia jenan o1 TUX 3a/1aTaka, OCHOBHA HaMEHa je Ouiia a ocurypa, 1a
HUje/IaH HeHCIIpaBaH IMPOU3BO/I HE CMe J1a HanycTH Gaadpuky. [IpeycMepaBa naxmsmy Ha IPOU3BO/I,
MIPAaBOBPEMEHOM OTKpHBamy MpodieMa U YKJbydyje TECTHpPAE CBAKOT MPEAMETa, Kako Ou ce
OCHUTYPAJIO ClIarame ca Crenu(uKairjoM MPOonu3Bo/ia, ca IUJbEM YCIICITHOCTH 3aBPIHE KOHTPOJIS
O]l CTpaHe CIenujaTHo 00y4eHuX KOHTposiopa. OBakaB MOTE3 j€ BOJUO Ka TOME J1a j€ HEOIXOIHO
Pa3aBOJUTH CEKTOP KOjH je 33y KEH 3a KOHTpouy. Meja 3a cTBapame moceOHUX CEKTopa y by
Jla ce M3BPILHU MPEBEHIIMja KBapOBa, IIITO BOAM IPeMa KOHTPOJIM KBajauTeTa. TakaB MPUHIUI U
JlaHaC Urpa BaXKHY YJIOTY Y TIPAKCH MOACPHOT MEHAIIMEHTA KBAJIUTETA.

Janmancku npousBoau cy 1940 rogune 6unu jepTrHu anu umuTaiuje 6e3 MkakBe BpeAHOCTH. To
j€ CBaKako yTHILIAJIO Ha TO JIa Cy jarmaHCKu Mpou3Bohaun youmau norpely /1a yBely HHOBATHBAH
npuctyn y obe3oehuBamy OoJber KaBaquTeTa Mpon3Boia. Heku o rypya 3a KBAJIUTET KOJH CY TO
npoMeHun 6unu cy Jlemunr, Jypan u Apman B @anren6ayHn. MeHalIMeHT KBaJTUTeTa M KOHTPOJIa
1950 rogune cy ce jako Op30 pa3BUjaId M MOCTAJH TJIaBHA TEMa jalraHCKOT MeHanuMmeHTa. [losbe
JIeNIoBamkba, y 00J1aCTH KaBaJUTETA j€ MOYeI0 PAHUX IIE3[IECEeTUX U yHaNpehuBameM pagHuX MecTa
U yKJbYyYMBaWkE 3alOCIICHUX Yy HJEje BE3aHe 3a I0cao, TO je yIpaBO W Owiia MOTHBAaIHja
3aIOCJICHHUX, jep Cy c€ OCETUJIM Kao JIe0 TMMa ca MoryhHorthy 1a ce 4yje v ’bUXOB TJiac. 3HavajaH
MIOT0/1aK je OMJla YNH-EHUIIA J1a CE 3a IOCTU3abe KBAJTUTETA IPOU3BO/Ia MOPajy M0O0JbIIaBaTH CBU
aCTeKTH MmocioBama npeay3eha. OBo je cBakako OMO U MOYETaK Uieje O TOTATHOM YIPaBJbaby
KBQJIUTETOM.

MHore KoOMIIaHH]j€ Cy HaWIILJIE Ha MPOOJIeM KOjU ce HAa3MBao, KOHKYPEHIIMja U3 Janana. JanaHcke
KOMIIaHHUje Cy pa3BUJIE M YCBOjWJIE YCIEIIHO P3IUYUTE CUCTEME KBAaJTUTETa U MPETBOPHIIE Ta Y
HajpehergobaBpaua y CBETy, JOK je mHXoBa KoHkypeHnuja y CAJl HacraBwia jga mpatu
TpaJAULIMOHAIaH MEHAIMEHT MPUCTYN Yy TMOCTH3amy I[uibeBa. [lakiae pas3Boj KOHTpole U
MEHalIMEHTa KBaJIuTeTa ce y nepuoay oa 20-ux 1o 50-ux roguna XX Beka HHMj€ 3HaA4ajHO MEHAO0.
CymTHHCKe POMEHe HacTajy y nepuoay nocie 50-ux roavHa kaja JanaH CUCTEMCKH y3 moMoh
koHcynraHata B.E.Jlemunra mounme cBeoOyXBaTHO 00pa3oBame MaHalepa, BIaCHUKA KaluTaia
0 HEMXOAHOCTH cucTemMa KoHTpousie KBanuTeTa 1 CUCTeMa OJp>KaBama MPOAYKTUBHOCTH Y IIHJbY
oropaBka paToM pazopeHe npuspezae. Y nepuoay uzmehy 1980. u 1990. rogune moyena je HOBa
¢da3a KOHTpoJie KBamUTeTa W MeHaiuMmeHTa. M mocrayiio je mo3Haro kao TQM- Total Quality
Management T1j. ToTalnHO ynpaBibambe KBaauTeToM. [locmarpajyhu janmancku ycnex y pelaBamby
MUTamka KBAJIMTETa, 3alajHe KOMIaHHUje Cy TMouesie Ja YBOJAE CBOje COIICTBEHE MHHIIM]aTHUBE Y
OCHUTYpamy KBAJIUTETa. YTIpaBJbamkhe KBAIUTETOM j€ Pa3BHJEHO MPBEHCTBEHO Kao ¢pa3a Koja je
O3HayaBaja IIUPOK CIEKTAap aKTHMBHOCTU (POKYCHPAHHMX Ha CTpATErHje 3a pa3Boj KBaJIHUTETA,
porpame U akTUBHOCTH Kao M TEXHHKE 3a BpeMe OBOT IEPHO/A, Aa O IMOCTAaJo IeHTap U GOKyC
CBUX 3alaJIHUX 3eMajba Y KpeHpamy KBAIUTETA.



Pa3Boj kBanmurera y CpOuju 61O je y3pO4HO-TIOCICIUYHO BE3aH ca HCTOPH]CKUM Jorahajuma Koju
Cy ce JeniaBajy Ha oBUM mpocropuma. [louernm opranuzoBaHe Opure apkase y3 oOesz0eheme
KOHTHHYWUTETA pa3Boja KBAJIUTETa Cy ce Jeciiind cpenuHoM XIX Beka, 0JIHOCHO MpecesberheM
tomonuBHUIE U3 beorpana y Kparyjepiy, ykazom kHe3a Anekcanapa Kapahophesuha on mapra
1851. ronune. I1pBu TonoBu uznmuBeHu cy y Cpouju 27.0ktobpa 1853. roguHe y KparyjeBadkoj
TononuBaHUIM y3 mpucycTBO KHe3a Anekcanapa Kapahophesuha. CBako opyskje HabaBbaHO U3
yBO3a MOABPraBaHo je KOHTpoJHu. CIOXKEHOCT carjie/aBama KBaJUTETa Ha CaMOM IIOYETKY
MHIYCTPHUjCKE MPOU3BOAIGE OrJieaia ce M y carjelnaBamy HpobieMa yiaasHHX Marepujajia 3a
notpebde Mpou3Boibe opyKja. CBe BUIIIE Cy C€ CTBapaiM YCIOBH J1a Opura o/ KBaJUTETy HE MOXKeE
outu cTBap mojenuHna, seh ce Mopano mpubehu cTBapamy 3aKOHCKHX MOAJIOTa ca nparehum
MIpaBHUM aKTUMa — Koja he KOHTpOJy KBalMTeTa MOCTaBUTH HAa HUBO UMIEpaTUBA. JeTHUM 0]
npBux akara goHeT je 24.01.1856. roguHe KOjU Ce OAHOCHMO Ha KOHTPOIY M JKUTOCAHE CBHX
npousBojia TonoauBHUIle. 25.06.1860. rogune Munom O6penosuh, [Ipeu Kma3 Cpricku 1oHeo je
YnoyrcTBo 3a pan opyxkuune (wian 14 rosopu o kxBamutery) y Kparyjesmy. Hakon oBora
1862/63.roquHe, TOHOCE CE MPBa 3aKOHCKA M IMOJ[3aKOHCKA aKTa.

JlaJby TEXHOJIOIIKM pa3BOj W jayame KaJpOBCKOI MOTeHuMjana ycinoBwin cy 1890. roaune,
M3JaBambe HOBHX INpaBmiia BojHo-TexHnukux 3aBoja. [Ipupydnuk je OO IUI0a TUMCKOT pajaa y
KOjUMa je U3BPILEH CII0j TEOPHUje U MpaKce U yrpal)eHo NCKYCTBO U HAIIMX PAJHUKA KOJU CY CTEKIIH
UCKYCTBO y cTpanuM ¢adpukama. [locie patae 1945.-1955. rogune ce kapakTepuiy Kao TOIUHE
WHTECH3UBHOT €KOHOMCKOT Pa3B0ja OCTBAPEHE Ha JOMUHAHTHOM Pa3B0jy U MIPOU3BOIGU CPECTaBa
HBO, na 6u ox ronune 1956 - 1973. umanu ¢asy ycrnopeHOr eKOHOMCKOT pa3Boja YCJIOBJbEH
11a/I0M €KOHOMCKHUX pe3yJITaTa Ha pa3Bojy U MPOU3BOIBH CPECTaBa HAOPYKamba M BOjHE OTpeMe
HBO u HeZ10BOJBHUM €KOHOMCKHUM pe3yJITaTiMa OCTBAPEHUM Ha pa3Bojy TPKHUIIHHUX IporpaMa u
KOOIIEpaTUBHE NMPOU3BOIE Y OKBUPY pa3Boja YKyITHE HHIYCTPHj€ Y 3eMJBH.

Bbpury o 00e30ehemy kBanuTera 0/ CTpaHe KyIla BPIIWIN Cy BOJHHM KOHTPOJIOPU YWJU j€ HAUUH
pana u ynora JneduHHCcaHa YIYTCTBOM O YJIO3M M Pagy KOHTPOJIHO-TIPUJEMHHUX OpraHa MHpu
BOJHOTEXHUYKHUM 3aBOJIMMa U BOJHO-UHIyCTpUjCKUM Ipeny3ehuma, qoneror 04.07.1948. ronune.
ITo memy je paheno cBe 1o 1970. rogune, kajaa je noHeueH [IpaBUIHHUK O HAaJUIEKHOCTH, HAUUHY
pazna ¥ opraHM3anyju BOjHE KOHTPOJIE KBAIMTETA U MOY3/1aHOCTH HAOpYKamba W BOJHE OIpeMe.
Jlaksie ynora BojHE KOHTpoOJe je Ouia KOpPEKTUBHOI KapakTepa NpH yTBphuBamy Mpormycra y
npeTxoJHuM (azama (cenekuuja AOOpUX M JIOIIMX KOMaja), a mpuMmewmeH je koHuent U&T
(uHCnekije M TecTupama). MzmackoM IlpaBuiaHMKa O HaUIeKHOCTH, HAYUHY paja u
OpraHu3alyju BOjHE KOHTPOJE KBAJIUTETAa W TMOY3JaHOCTH HAaopyKama U BOjHE ompeme 1970.
roauHe u OnmTux yciaosa 3a o0e36eheme kBanutera MC (MarepujanHa cpescTa) y BJ nounmy
ce MEmaTH MeTojie paja, ol npuMmeHe koHuenta kBanuteta U&T (MHcnekuuje u tectupama)
Mpena3uiio ce Ha KoHIenT ooe3oehema kBanmurera (QA) (Quality assurance).Y mpakcu ce y TOM
nepuoay nokymaBa mnpehu y3 nocra ormopa Ha yHanpehewe konuenta W&T, yBohemwe
CTaTUCTMUYKUX METO/la KOHTpOJIe KBAJHMTETa CPEJCTaBa HAaopyXama M BOJHE ONpeme, LITO je
kapaktepuctuka konienra Qualiti control (QC) — konTpone kBanurera. Taj KOHIENT KOPUCTH
MPUHIUIIE U3 TEOpHje BepoBaTHONE M CTATUCTHKE, a OJIYKa O KBAIUTETY JTOHOCH C€ Ha OCHOBY
nepuHUCAHOT MTPUXBAT/HHBOT HUBOA KBAJIUTETA.



TepMuH KOMyHHKalldja TOTHYE W3 JATHHCKOT je3WKa Of TJjaroia comunicare (y4uHHTH
3ajeJHMYKUM, CAOMIITHTH). V3BeeHa UMEHHUIIA O] UCTOT IJiaroja communicatio nma 3Haueme
3ajenHuIle, obOpahame wim ommTewme. Jlakie, HMUb KOMyHHUKAIMje HHUjEe HUINTA APYro, 10
YCIIOCTaBJbaE 33j€AHULIE U APYIITBEHOCTH. KOMyHMKanMja ncymhaBa OCHOBHY JbYACKY OTpeOy
- 1a OyJeMo y KOHTaKTy ca JIpYruM Jbyauma. KoMyHUIMpame je jeaHo O]l HajAMHAMUYHH]UX,
HAjCIIOKEHUJUX M HAjoOYXBaTHUjUX aKTUBHOCTH y JbyACKOM JpymTBy. KomyHukanuja je, 300r
TOra, 10jaM y APYIMTBEHUM HayKama KOjH YOIIIITEHO 03HaYaBa CBEYKYITHOCT PAa3IMYUTUX O0JIMKA,
B€3a M KOHTakara Mel)y mpumagHuinuMa JApynITsa, a MoceOHO MPEHOIISHE TIOpyKa ¢ jeHe ocode
WU TpyTie Ha apyre. MehyHapoaHo Teno koje ce Hajpuine 6aBu MpoOJeMaTHKOM KOMYHHUKAIIH]E
u komyHukosoruje je UNESCO. UNESCO (United Nations Educational, Scientific and Cultural
Organization) je opranu3aija (CrenyjajgHa arcHiuja) 3a oOpa3oBambe, HayKy W Kyiarypy YH,
ocHoBaHa 1946. roqune. [[pyra opranusanuja 3a KOMyHUKaIHjy je MMeHOBaHa je MehyHaponHa
KOMHCH]a 3a CTyAH]y mpoOiema komyHukamnuja. [Ipeaceqnuk cTrpydyHe KOMHUCHje OMO je MpPCKH
noiuTHyap, nooutHuk Hobemose Harpane 3a mup (1974.) u caocunBay Amnesty Internatuonala
lon Mek bpaja. Manaar oBe komucuje OMO je 1a 3a HapeaHO 3acename [ eHepaiHe
koHpepenmje YHECKO (1980.r) uzpanu aHaTUTHYKA W3BELITA] O CTAlby YHHEHHUIIA Y O0JIACTH
uHdopmalvja U1 KOMyHHKallMja U J1a Mpeasioku oarosapajyhe mpaktuune akmuje. 1980.r nHa
I'enepanoj kordepenmju oapxkanoj y beorpaxy, YHECKO je nmpumuno u ycBojuo u3BemTaj u
npenopyke Mek bpajnose Mehynapoine komucuje 3a cTy1ujy npodiema KoMmyHHKanuja. Tako je
OBa CTpaTeruja rmocraia riaobdairHa ctpateruja Kojy Y H 3actymajy npeko jeHe o1 CBOjUX arcHIIHja
YHECKO-a.[1] Akxo ce carieaa pa3Boj JbyICKE IMBHJIM3allMje, yBuha ce aa je mopacT
KOMYyHHIHpama Mel)y JbyIuma JIOBOIMO J0 pa3Boja IMUBUWIIH3AIIN]E U Y Ope)eHUM MOMEHTHMA O]
JaBao0 HOBa 3Hauema. KoMmyHuKalMja je mpoliec, KOjHU jeé Kao W CBaKU APYTH, MOJJIOKAH
npoMeHama. Pa3Boj apyiuTBa, KyJIType U TEXHOJIOTHje oMoryhaBajy /1a ce HauMHU KOMYHHUKaluje
MEHajy U3 J1aHa y JaH.



2 OpraHm3anuoHa KOMYHUKAIHja

KomyHukamuja wuMa 3Haueme 3ajeqHuie, oOpahama WIM YCIIOCTaBJhbakhe 3ajCIHUIIC H
ApymTBeHOCTH. [Ipomec KOMyHMKalMje ce cacToju Of Cllama W MpUMama MOpyKa, OJHOCHO
IpoIlec Ha OCHOBY Kora oco0a, rpyrna WM OpraHu3aiyja MpeHOCH HEeKy BpCTy HH(popMalmje
Ipyroj ocoOu, rpynu WM MacOBHOM aynuTopujuMy. Op CYIITHHCKOT 3Hayaja je J1a ce y TOM
nporecy uHpopManuja pazyme W ga Oyzae Tauna. KomyHuWKanuja je ychemiHa, Kajga je
nH(pOopMaIja TAYHO MPUMJbEHA Y TIOTJISY CaJipKaja U 3HAYCHA KOje je opeauo nomaspuiai. Jla
OM KOMYHHKAIIHMja MOTJIa JIa C€ O/IBHja Y TIOCJIOBHOM KOHTEKCTY, YYECHUIIN KOMYHHUKAIUje MOpajy
na:
- Tlo3Hajy je3uk — mwerope BepOagHe U HeBepOaTHE eIEMEHTE, Kao M Je3UYKEe y30PKE KOjU CY
oarosapajyhu 3a ogpeheHy KOMyHUKAIM]CKY CUTYalH]y;
- Mmajy uHTEepaKIyjcKe BEIITUHE — Tj. J1a O3HAjy 00eJexkja pa3IMuuTUX KOMYHHKAITH]CKUX
cuTyalyja u 1a Oyny y cramy aa ogadbepy oarosapajyhu oOmuk mHTEpaKiuje, mpoTOKOII,
32 KOHKPETHY CUTYalH]y;
- Hwmajy kynaTypHO 3Hame — Tj. Ja TI03HAJy BakHA 00eliexkja APYIITBEHE CTPYKTYpe y K0joj
KOMYHHMITUPAjy, CACTaB HEeHUX BPEAHOCTH M CTaBOBa.[1]

C. Ilpajc je neduHHMCa0 KOMYHHUKAIM]y KAaO0 MHAWBUIYAJIHY MPOM3BOKY HEKHMX CUMOOJIUYKHUX
caipkaja y CKIIaay ca HEKMM KOJOBHMA, a TH KOJOBH aHTHUIUIHMPA]y MPHUjeM THUX Caaprkaja KoJ
Apyrux cybjekara, a y CKiaay ca MCTUM KojgoBuMa.[2] CmaTpa ce ma HeKd cuMOOJ MOXKe ja
eMuTyje/penunupa y OKBUpMMa HEKOT KyJITYPHOT MUJbEa, @ OHA MOYKE JIa C€ MOTBP/IH YHECHUIIOM
Jla je HeKH je3uK Kao CUMOOJIMYKA TBOPEBHHA CAaBPIIECHO Pa3yMJBUB CAMO aKO CMO MCTOBPEMEHO
YIO3HATH W Ca JIGKCHKOM M Ca TPaMaTHKOM, a pPeYd Cy y TO CHUTyalMju CHUMOOJIH, a KOI
HpeJICTaBba CUCTEM KOjH opranusyje Te peun. [Ipema Majepcy u Majepcy [3], komyHukanuja ce
OJIITUKY]e ca cienehnx mecT KapakTepUCTHKA:

1. Komynukanuja oO0yxBara CB€ U cMaTpa ce LHEHTPaTHUM (EHOMEHOM KYJITYpe,

2. OHa ce He MOXKE€ ITPEKUHYTH, HE IIpecTaje HUKaaa U HeMoryhe je oApeIuTH HbeH MoYeTaK

i Kkpaj,

3acHuBa ce Ha pa3MemHBalky 3HauCHa,

VY B0j Cy caapKaHH MPEIBUIJbUBH, OYCKHBAHN WIIM KOHBEHIIMOHAIHHU €JIEMEHTH,

Moxe na ce jaBU y HEKOJIMKO HHMBOA, Ha mpumep, usmel)y nBa mojenuHna, usmehy

MOjeIMHIIA ¥ TpyIe, u3Mel)y J1Be Wiy BHIIle rpyrma uTa.,

6. Omna ce oasuja u u3mely jenHakux u u3mely HejeJTHAKUX, Y CMUCITY 110J1a, CTapOCHE 100U,
JPYIITBEHOT cTaryca, o0pa3oBama UT/l.[4]

ok w

Opranuzanyja ce Moxe AeQUHICATH Kao APYIITBEHU CUCTEM ca CTPYKTYPOM, KOja C€ cacToju O]l
NojeMHala WM Tpyla Koje paad OCTBapHBamka HEKOI IMJba paje 3ajefHo. YTBpheHH b
MIpe/iCTaB/ba OCHOBHU PA3JIOT MOCTOjama cBake opranuzanyje. OpraHu3allioH0 KOMYHUILIUPAHE
noJipasyMeBa IOCTOjalb€é M KOpHUIINEWe YyHampea OCMHIIJBEHOI CHCTEMa IPEHOIIeHa
nH(popmMalja KojuM ce nHpopmMaliije MOTy IPEHOCUTH BEJIMKOM Opojy JbYIU YHyTap WU U3BaH
opranuzanuje. IlITo moBoam m0 3akjbydyka Ja HHUje CBaka KOMYHHKallMja Yy OpraHU3aIfju
HCTOBPEMEHO U OpraHu3alroHa KOMyHUKaIMja, Beh je To caMo OHa Koja Mpe/ICTaB/ba OCMHIIIBEH
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MeHariepcku Harop. OCHOB OpraHU3alMOHOT KOMYHUIIHPakha HajBUIIIE j€ YCIOBIbEH (hOPMAITHOM
OpPTraHU3alIOHOM CTPYKTYpOM, OJHCHO (opMaaHUM ypehemeMm pagHuxX Be3a, JUHH]jA
KOMYHHUKAIMje KOje UJaHOBMMA JEeJHE OpraHu3anuje aajy oapeheHn 3BaHWYHU CTaTycC.
EdukacHOCT KOMyHHIIMpama y KOMIIaHUjaMa je O] U3y3eTHOT 3Havaja jep je KOMyHUKaI1ja yCJIoB
ycMepaBamkba M YTHI@ja Ha 3alociieHe y IHUJbY OCTBapHBama KOMIIAHUjCKUX HHTEpeca,
cupoBohema mpoMeHa, reHepucama Ao00pux uieja. Huje Temko 3ak/byduTH J1a HEYCIEITHO
KOMYHHUIIMpamke MOKe J1a Oyzie Beoma ckyro. Heke oj mocneauna cy:

- JIOLIE JIOHETE OAIYKE;

- HepasyMeBame M HeCopa3yMu u3Mel)y opraHu3arijcKux HelnHa;

- TOTPEUIHO CXBaTamke WM HECXBATambhe [IMJbEBA OPTaHU3aIN]¢;

- HecxBaTame MOIyhHOCTH OCcTBapuBama JIMYHUX IIMJbEBA y OpraHU3alNjH;
- KOH(QIIUKTH;

- JIOUI KBAJIMTET MPOM3BO/JA U yCIyra Kao IocieIuia Hepa3yMeBama;

- OTHOp IpeMa IpOMEeHaMa H Pa3Bojy;

- HEJOBOJHHO aHTKOBAHE 3aIIOCICHUX;

- HEKOH3WCTEHTHE aKTUBHOCTH M JIOIIA KoopauHanuja u ap. [1]

[IpennocTn ehukacHe opraHU3aMoOHe KOMYHHUKAIH]E CY:

=

Bbpxe pemnraBame mpodiiemMa — mTo JOBOIH JI0 €PUKACHOT pajia y OKBUPY OpraHHU3aIyje;

2. EduxacHuje noHOIIEHE OJIyKa — IMOACTUYE YIAHOBE OpraHu3anuje Ha Op3 W TadaH
OJITOBOD;

3. TloBehana mpoAYKTHBHOCT — KaJa MMaMoO JO0OpY KOMYHUKAaIlM]y y OKBHUPY U HU3BaH

opranu3zanuje, nopehaBa ce MoryhHOCT pazymeBama M OpKer oJIroBopa Ha mnpodieMe u

peliaBame UCTUX;

CxJtaiHO 0/1BHjam€ paIHUX aKTUBHOCTH;

Jade mocyoBHeE Be3e;

JacHuju mpOMOTUBHM MaTepHja;

Bbossu npodecnonanuu nmui,

[To6ospman oarosop stejkholder-a — yuecHuk koju nma yena y npojekry he umaru 1o0py

NOBpaTHY MH(OpMaIHjy.

NG



2.1 3Hayaj KOMYHUKAIHje Y OpraHu3auju

Jbynu y opranu3zanuju KOMyHHUIMPAjy U3 Pa3IHUUTHX Pasjiora, a HeKH O]l HajBaKHHUJHUX CY:

1.

VYTHuaj Ha Apyre JbyjAe - jeAHa O] KIbYYHHUX CBpPXa OpraHM3allMoOHe KOMYyHHUKAIHje je Ja
yCMEpH aKkIujy, Tj. Ja YTHYE Ha Jpyre Ja ce MOoHAalajy Ha jkeJbeHH HauuH. Kpo3 mporec
KOMYHHKAIFje MOKEMO Jla HarOBOPUMO WJIM YBEPHUMO IPYry ocoOy Ja IMPOMEHHU CBOje
CTaBOBE, MUIIJbEHA U TIOHAIIIAKE Y CMEPY KOjH je 3a HaC KOPUCHUJU U TIOKEIbHH]H.

[TocTuzame KOOpAMHUPAHE aKIMje - KOMyHHKaIlMja y OpraHu3alidjama 4ecTo He YKIbydyje
camMo WHIMBUAyaldHe Hamope Beh m yctasbeHy akuujy. Jla Om opranuszanuja moria na
(yHKIMOHHUIIIE, TIOJEIUHIIA U TPYIIE MOPajy MaKJBHBO JIa KOOPJAUHUPAjJy CBOjE HAIOpe U
AKTUBHOCTH.

CMameme HECHTypHOCTH W HejacHohe - BehwHa JbyAHM TENIKO IOJHOCH HEjacHE |
HECUTYpHE CHTyalje. YKOJIMKO je TaKBUX CHUTyalldja MHOTO IOCTajy HECUTYPHU U
3a0punyTH. Ocehajy moTpedy Ja KOMyHUITUPA]y ca IPYTHM JbYAUMAa Y UCTO] WIH CIMYHO]
CUTYallUju.

[ToBpaTHe nHpOpPMAaIIHMje O YUYUHKY - je[aH O] MOTHBA KOMYHHUKAIIM]j€ Y OpraHu3aIuju je
M Taj INTO >KEIUMO Ja JToOHjeMo MmoBpaTHe WH(OpMamHje 0 ToOMe Kako 00aBJbaMO CBOj
10Cao, OJJHOCHO, JKEJIMMO Jia IpyruMa Jiamo uHpopMmaimje o Tome kako paze. [loBpaTHe
nHbOpMaIHrje cy BPJIO BXXHE jep OJIAKIIaBajy MOCTH3ame njba. OHE HAM TOBOpE Ja JIH
paxumo 100po U Ja ik Tpeda HEeIlITo Ja MPOMEHHUMO.

[ToTpeba 3a ApymITBOM - CBaKM YOBEK MMa MoTpely 3a APYyIITBOM, MOTpedy na Oyzae ca
JPYTUM JbYIMMa U ca BbUMa TI0JIeNT CBOja UCKycTBa. Jbynu skene ma Oymy ca qpyruma He
3aTo J1a Ou Ha HUX YTUIANIY, HE 1a OU CMambUIIM HECUTYPHOCT WU J1a OU TOOWIIH WU Aaliu
MoBpaTHy MH(OpMaIM]y O MOCTy, Beh JeTHOCTaBHO 3aTO IITO UM j€ MOTPEOHO 1a Oyay y
JAPYIITBY U pasroBapajy. To je aeo sbyacke mpupose.[1]



2.2 lHuTepHa OPpraHu3aniuoHa KOMyHUKAaIHja

NuTepHa KOMyHUKaIH]ja IPECTaBJba pa3MembUBamke HH(popMaIrja 1 ujeja yHyTap OpraHu3aimje.
[Topyke ce Mory pa3MemHBAaTH Y JIUYHOM KOHTAKTy, TejaeoHoM, (pakcom, TOMHCOM, e-ManuiioMm,
WHTpaHeTOM UT/H. HTepHAa KOMYHHKAIIM]a MOMaXKe 3allociieHMa Yy 00aBJbalby HBHUXOBOT MOCIA,
pasBUjamy jacHOT ocehaja MHCHje opraHu3aluje M HIACHTH(PUKOBAaKHY W Op30M pearoBamy Ha
MOTeHIMjamHe mpobieme. Moxke ce OCTBapUTH Y GOPMATHOM U HEPOPMAITHOM OOJIHKY.

2.2.1 dopmanHa uHTEpHA KOMyHHUKAIIHA]ja

['maBHY 1TMJB KOMYHUKAIIM]jE C aclieKTa OPTaHM3aIlH]e je HEHO yCIenHo (yHKINOHHUCame. 300
Tora ce opMaiHa MHTEPHA KOMYHHUKAIMja Y OKBHPY OpraHU3alldje OJIBHja y BHIIEC CMEpPOBA:
BEPTUKAJHA, XOPU30HTAJHA U IWjaroHaJIHA KOMYHHKAIIW]a.

- Bepmuxanna xomyHuxayuja- uma apa toka: - Cunasau Tok (top-down) - mouume oj1 Tom
MEHalepa W UJe Ha HIDKe pyKoBoiehe HUBOe 10 pagHUKa KOjU C€ Hajla3e Ha JIHY
x#jepapxujcke ectpuie. OCHOBHU ITUJb OBOT THIIA HHTEPHOT-(POPMATHOT KOMyHHIIUPAHA
je Boheme U ynpaBJbame [0jeAMHIINMA Ha HIKUM XHjepapXujCKUM CTpyKTypama. CunazHa
KOMYHHUKaIlfja c€ y MHOTMM OpraHM3alyjamMa HE OCTBapyje Ha aJeKBaTaH HadWH.
3anocineHy Ha HUKMM HUBOMMA CE Y€CTO JKajle Kako "He 3Hajy ITa ce aemana’ u "'1a muma
HUKO HHKaJ HUIITa HEe ToBOpH." HezamoBosbeHa moTpeda jpbynu 3a uHpopmanujama Koje
Cy Ba)KHE 3a HUXOB I10CA0, TUIWYAH j€ 3HaK JIolle cuja3He KomyHukauuje. Hemocrarak
HEONXOHUX MH(pOpPMaIIHja MPOY3POKYje KOJI 3al0CIeHUX HermoTpedan cTpec. Join jegan
OJ1 BEJIMKHUX IMpobsieMa KOJ CUjla3He KOMYHHUKAIMje je Taj IMTOo MHpOopMaluja Koja A0K
MpoJIa3u KPo3 MHOTO KOMYHHKAIIMOHWUX KaHala TyOM CMHCA0 W CBOjy PEIIEBAaHTHOCT U
TA4HOCT. Y3pOI| clade crujazHe KOMYHHUKAIHMje MOTY Jia Oyy:

- Pact opranmsanuje kao M3BOp M30NalMje 3amociaeHux - [IpuaukoM ocHUBama, BehnHa
KOMITaHHja Cy MaJie, 1a pyKOBOJICTBO U MoJpel)eHrn KoMyHUIIMpajy auieM y aune. Kako ce
nosehaBa BenM4YMHA opraHu3anyje, nosehasa ce U 6poj popMaTHUX JTUHHM]A YIPaBIbakba.
PykxoBOACTBO mMocTaje M3070BaHO OJ1 M3BPIIHUX PAJHUKA, TIOPYKE TOYHIGY Ja CTHXKY 10
MOTPELIHMX JbY/H, IIaJhy CE y HeoJroBapajyhe Bpeme ut/.

- Henocrarak jacHo neduHucaHux LusbeBa- Mako ce JTyropoyHu U KpaTKOpPOYHHU IMJbEBU
MIEPMAHEHTHO yCaBpIlIaBajy, BPJO YECTO Ce JIelIaBa Jla MeHaIMEeHT oOpaha mMasio makme
Ha QJIeKBaTHO M TOTIYHO IPEJCTAaBJbab€ HEONXOJHUX IIOCIOBHUX HH(OpMalrja
3arociIeHUMa Ha HIDKUM XHjepapXrjCKUM HUBOMMA.

- Hexonrtponucame nocrojehe xomyHukanuje - KomyHunmpame Ha UCTH HAUUH y JIy)KEM
BPEMEHCKOM IEPHOY CTBapa HABUKE y KOMyHHIMpamy. PYKOBOJICTBO y opraHu3anuju
peTKO TpoBepaBa JIEJIOTBOPHOCT CBOT HayMHA KOMYHHLHpawma ca mnoapeheHum
capaJIHUIIMMa, IITO WX OHeMoryhaBa Ja ca3Hajy Jia U Cy BUXOBE MOPYKE a/leKBaTHO
IIPUMJbEHE, JallU Cy pa3yMJbUBE, OAroBapajyhe u aa u Ccy CTHUIJIE Ha BpEMe.
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- HepasymeBame xujepapXxujcKux HUBOA y MOTJIeAy U3HOIIEHa nHpopmanuja - lupekropu
BPJIO YE€CTO MMajy CTaB Jia Cy PyKOBOJMOIIM CEKTOpPa U TIOCIOBOl)Ee OJITOBOPHH 32 U3/1aBAhC
onpehennx mHboOpMalMja, 10K PyKOBOJUOIM CEKTOpa W TOCIOBOhE cMmaTpajy na je To
OJI'OBOPHOCT TJIABHOT PYKOBO/ICTBA.

- Cerperanuja (pa3aBojeHOCT) u3Mehy 3amocinenux - Je Hajuenthe mocieauia mpornucanux
HOPMH U jaBJba CE€ y CIy4ajeBHMa KaJia je MEHAIMEHT OATOBOPAH 3a JIOHOIICHE OJITyKa
Koje yTh4y Ha 1eny opranuzanujy. [lopen cBera HaBemeHOT, JIETOTBOPHOCT CHJIa3HE
KOMYHHUKAITM]€ 3aBUCH U O] paclioHa KOHTPOJIe MeHanepa, Tj. o1 Opoja HaapeheHux Koje
MeHalep JTUPEKTHO HAATIIEAA.

V3nazuu (bottom-up) Tok - VY3na3Ha KOMyHHKaIMja Ce OCTBapyje OJl HIKMX Ka BHIIAM
XHjepapXujCKUM CTpyKTypama. [J1aBHU ITMJb OBE KOMYHHKaIWje je mHpopmucaTtu pykoBojehe
OpraHe o TOM€ IITa ce JielllaBa Ha HWKUM JesioBuMa npeayseha. OcHoBHU Tl HHPOpMAITHja jecy
uHbopMaIMje O W3BpIIABamy 3ajaraka. [lopyke Koje TeKy y OBOM CMepy OOMYHO CaapiKe
nHpopMaIrje Koje Cy MeHayepuma notTpedHe Kako O MOTJH J1a 00aBJbajy CBOj MOCA0, Ko IITO
Cy IO/Iall HEOIIXOIHHM 32 JIOHOUICH:E O/IITyKa M TPEHYTHO CTakbe Pa3HUX mpojekata. Ha Taj HauuH,
OHU MOTY Jla MpOBepe ePHUKACHOCT CBOj€ CHJIA3HE KOMYHHKaIlWje, Ka0 W YKyNHY e(uKacHOCT
(bYyHKIMOHKCaka OpraHu3allKje UCIOo/] BUXOBOT HUB0Aa. KoMyHUKaIija Harope HUje jeIHOCTaBHO
camMo OOpHYT IpoIleC y OJHOCY Ha KOMyHUKalWjy Hamosie. Pasnuka y monoxajy m3mehy ocoba
KOje KOMYHHIIMPA]y JOBOJIM JO BaXHUX pasiuka u3Mmely oBa [Ba THIIA KOMYHHUIIUpAHA.
VYCTaHOBJBEHO j€ Aa A0 KOMYHHKAalWje Harope I0ja3d MHOro pehe Hero mo KOMyHHUKaIyje
HaJio0J1e. Y3poIm citade y3i1a3He KOMYHHUKAIU]e MOTY OUTH:

- BennunmHa M KOMIUIEKCHOCT opranuzanuoHor cucrema - Illto je kommanuja Beha u
KOMIUIEKCHU]ja, 3all0CJIEHMa Ha HIDKUM XH]epapXujCKUM HMBOMMA TEXe j€ Jia JoTpy A0
TOIl MEHALIMEHTA.

- Hepeanne npernocraske - Ilorpemno MUIUbeHE O OpraHnu3alUju, KaJJpoBUMa U MIPOLECY
KOMYHHUIIUpamka, MOXKE MPOYy3pOKOBATH 3HAYajHE MPOoOJIeMe y TOKYIIajy MPEHOIICHa
uHpopMaluja y3JI1a3HuM TOKOM

- Qwirpupame U UCKPUBIbEHOCT Mopyke - Kako nHpopmanuje Teky y3iaa3Ho, U3 jeHOT Y
cienehn HUBO, BHUXOBO 3HAUEHE CE UCKPUBIbYje U GUITPUpPA HAMEPHO WM HEHAMEPHO.
Ha nyTy 10 pykoBojcTBa pupme nopyka Moke J1a I0)KMBU 3HaTHE u3MeHe. Tome Mory na
JOTIPUHECY M CaMU MEHallepu Kaja, Ha TpUMep, YMECTO areia yImo30pema ca HIDKUX
XHMjepapXMujCKUX HUBOA, CUTyallM]y A0KMBE ONTUMUCTHUYKU. Takole, yKOIUKO 3amoCciIeH!
HeMa MoBepema y HajpeheHor, nohu he 10 3HayajHOT UCKpHUBJbaBamwa, jep Hehe mpeHocuTH
cBe uH(popMaImje Koje noduje.

- Crpax o u3HomIewa Jomux BecTH - Ocoba Ha HIKEM XHM]epapXHjCKOM HHBOY MOXKeE
MUHHITYJIMCATH UHPOpMaljaMa Koje MPEeHOCH CBOM HajpeheHoM Kako Ou cuTyaiujy 3a
cebe yunHMIa TOBOJbHH]jOM. HeratuBHe mH(oOpMaiuje ce 3aapxKaBajy WIH MEmajy, a
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MPOMYyIITajy ce camo nmo3utuBHe. [IpehyTknBame BaxXHUX HHPOpMaIIHja, MaKap oHE OuIIe
U JIOIIIe, j€ jeJTHa O] HajTOpHUX CTBapH KOjy mojapeheHu pagauk Moxe 1a ypaau, 300r Tora
IITO C€ MPEANOCTaBIbEHHU OCNIakajy Ha HH(OpMAIHje MPHITMKOM JOHOIICHA OJTyKE.

- Ocechame koHKypeHIHje - OWITpUpAKy U HCKPHUBJBEHY TMOPYKE JONPUHOCE H
PYKOBOAMOIIM KOjH HE BOJIC J1a UMajy 3aIllOCJICHe KOje Kpace JocTurayha u BpenaHe unueje,
jep ce mopen \bux ocehajy yrposkeHuM.

- CymnepuopHo - [Togpehenu omHoc - Y31a3Hy KOMyHHUKAIM]y MOXE Ja YIPO3H CTPax Of
KaKmbaBama KoJ mojapeheHnx, Koju MPUKPHUBAjy 3HadajHe WH(MOpMaIMje Wiu mpoodieme.
Ha nmpumep, undpopmanyje 0 JTUYHOM YUYMHKY HOJEAMHIM MOTY Jla JIO’)KMBE Kao BeoMma
pUCKaHTHE. YKOJMKO Hajpel)eHW MpoleHH Ja HUCY paawid jao0po, mMoxna he wux
KPUTUKOBATH, KA3HUTH WJIH MOXJa 9aK 1 oTIycTUTH. Ca Ipyre cTpaHe, YKOJIUKO MPOIICHU
na paae 100po, Moxkaa he moBeharu cBoja ouekMBama U TPAKUTHU Aa yoyayhe pajne jour
Bumie. Takohe, y3ma3Hy KOMyHHKAIM]y MOKE Jla OMETa U yBEpEeHE Ja eMoIje He Tpeba
MOKa3MBaTH, IITO YTUYE Jla paAHUK MOoTUCHE (pehyTr) nuTama u mpodiieMe o Kojuma ou,
y IPOTUBHOM, JKEJIEO0 JIa pa3roBapa.

Ox MoMeHYTHX KOMYHHUKAIIMjCKHX CMEpOBa, y3Ja3Ha KOMYHHKAIMja j€ Mame JICJIOTBOPHA jep
oco0e Ha BUIIMM HUBOMMA YE€CTO HE pearyjy Ha MOpYKe Koje UM J0j1a3e 003/10, TOK CE JIUIa ca
HIDKUX HABOA YECTO YCTPYUaBajy Ja ce o0paTe OHMMA U3HA BbHX, TOCEOHO YKOJIMKO CY Y IMUTAY
nomie Bectu. Jloma y3ima3Ha KOMYHHKalMja MOXe Ja OyJe BeoMa OlacHa IO OpraHu3aIyjy.
PykxoBoamorn He Mory na AoHoOce edukacHe OmyKe, YKOJIMKO HE IO3Hajy I00po CTame Y
OpraHM3allyji, KaKo Cy M3BPIICHU PaJIHU 3aJallH, Ja JIU Cy 3alOoCIeHU 33JI0BOJbHH, U Ja JH CY
MpaBy JbYIU Ha TIpaBUM MecTuma. McTpaknBama mokasyjy Jia ce y opraHusaiijama y Kojuma je
y3Ja3Ha KOMyHHKalja epukacHa moBehaBa KBanuTeT pajaa BehuHe MeHayepa. Y Mpakcu ce
OBaKkBa KOMYyHHUKaIl{ja Hajuenihe oJiBMja MyTeM cacTaHaka, KyTHja 3a CyrecTHje, Mmpoieaypama
yTBp)eHHM 3a MPUTOBOPE U KPO3 T3B. "'UacOBE OTBOPEHHUX BpaTa' Kaja CBaKH 3allOCICHH MOXeE Ja
nohe 10 ocobe Koja je BUCOKO Yy TTOCIIOBHO] XHjepapXuju.

Xopuzoumanna xomynukayuja - OBO je Hajuemihn KOMYHMKAIMjCKH TOK Yy OpraHU3alM]jH.
XOopHu30HTaHa KOMYHHUKAIMja c€ OJJHOCH Ha KOMYHUKaIjy u3mel)y mojeMHana Koju ce Hajiase
Ha HMCTOM XHujepapxujckoM HuBOy. M3mely octamor, oBa BpcTa KOMyHHKaluje omMoryhasa
KOOpJAMHAIM]Y M MHTErpalujy oOjeJbema U CeKTopa KOoju 00aBsbajy PpEIaTUBHO HE3aBUCHE
3aaTke.MexaHn3Mu XOpU30HTaIHE KOMYHHKAI[Mje y OpraHu3alyju Hajuenhe HUCy NponucaHu u
NPENyITeHN Cy MHHUIMJATUBH CBAKOT MOjeJMHAYHOI yyecHHKa. OHa ce OOMYHO Of]BHja IyTeM
HeopManHUX cacTaHaka, TeledOHCKUX pa3roBopa, Mopyka, HapyyOuHa U cii. Y ciydajy BpJio
CJIO’KEHHX 3a/1aTaka KOjU 3aXTeBajy KOOPAMWHAIIN]Y BETUKUX IpyTia JbYIH, MOTY J1a ce GOMUpajy u
CHelHjaJIHi OJ00pH WJIM THUMOBH, WJIM MOTY Jla C€ aHTaxyjy NmoceOHH pyKoBoaMOIM uuja he
¢yHKIM]ja OUTH YCHIOCTaBIbabe ePUKACHE XOPU30HTAIIHE KOMYHUKALIH]E.

Hujaconanna komynuxkayuja - KomyHukanuja y cBUM cMepoBrMa. JlijaronanHa KOMyHHUKaIHja je
HajMame KOpUlTheH KOMYyHHUKAIM]jCKU TOK Y OpraHU3alHjH.
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2.2.2 HedopmanHa uHTEpHA KOMYHHKAITH]a

[Topen dopmannux kaHana (CHJIa3HMX, Y3Ja3HUX, XOPU3OHTAIHUX, TUjarOHATHUX), Y OKBHPY
opraHuzaiyje I1ocroje W HepopMarHM HAUYMHU KOMYHHIUpama. HedopmamHu HauyuHU
KOMYHHUIIMpamka MpPEeACTaBbajy HEperyjapHe KaHale KOMYHHIHpPama, TO jecT HE3BAaHHUYHH
MOBEPJbMBH JIAHITM BepOaliHe KOMYHHUKalMje M3Mel)y mojenuHaia, mo MpUHIKITY 0co0a-ocoowu.
OBo je BpJio BakaH TOK MH(OpMAIUja YHYTap jeHe opranu3anuje. Jbyau npeHoce uapopmaiiyje
OHHMa ca KOjuMa Jioj1a3e y Ioaup, cTBapajyhu Ha Taj HaUMH IIEBOBOJIE KPO3 KOje MOPYKe MOTY Ja
nyTyjy. Mu oOMYHO KOMYyHHIIMpPaMO C ocobama Koje Cy HaM CIM4YHE Y MOTJIEAYy CTapoCTH H
BpeMeHa MpoBeAeHOr Ha mociy. Ca BHUMa MPOBOIMMO BHINE BpPEMEHA M, HAapaBHO, BHIIEC
KOMYHHUIIPaMO, jep ce mpujaTHuje ocehamo ¢ ocobama Koje Cy HaMm CIMYHe, Hero ¢ ocodama y
OJTHOCY Ha KOje ce pa3imKyjeMo. MeroJie HehopMaTHOT KOMYHUIIHPabha Cy:

- Heo0aBe3HU Pa3rOBOPH 3aMlOCICHUX Ha CBUM HUBOMMA;

- IpHUBaTHA MpeXa TeJIeQOHCKUX M JIMYHUX KOHTAKaTa y JPyTrUM JeJOBHMa OpraHH3alyje,
a Koja yecTo oMoryhama Jia ce HEeKH IOCJIOBH 00aBe Oprke Hero kopuinhemeM (hopmManHuX
kaHama. TakBa Mpexka ce 0Oa3upa Ha y3ajaMHMM CHMIIaTHjaMa W TpUjaTeJbCTBUMA U Y
BehrHM opranu3anyja je akTUBHa,

- TajHU MMMCAaHHU MATEPHjaJT KOjU KPYKe OPraHU3aIlijoM - BUILIEBU, KAPUKATYype U CII.;

- TajHU 3HAKOBW THNA "ma3u med gonasu", "med te rmena" u ci.;

- TJIaCHHE - IIMpPE C€ Ha HEeKH OJ MPETXOAHO ONMMCAHWX HAYMHA; PETKO CY y MOTITYHOCTH
HETayHe, a YIJIaBHOM ce 0aBe OHUM CEH3allMOHATMCTHYKIM aclleKTHMa CUTYyalluje.

HctpaxuBamwa HehopMaIHUX KaHaJIa KOMYHUKalje fana cy ciaeaehe pesyirare:
- HeoMaJIHUM KaHaJIMMa uH(popMallije ce upe Opke HEro PopMaIHUM;
- IpeHeceHe uHdopmaluje cy oko 75% Tause;,
- TpeHoce ce camo oHe HH(OpPMaIIHje KOje 3ar0CIICHIMa U3TJIe/a]y BaXKHE UITH 3aHUMJBUBE;
- 3aloClieHH Ce OCllamajy Ha OBe MH(OpMalHuje Kaja Cy HECUT'YpHM, 3aIUlalleHd WU
CYOUEeHH ca IpOMEeHaMa y OpraHHu3aIuju.

Hedopmanna koMyHHUKaIHja TOHUIITABA PAHT WM Ay TOPUTET 0COOa M MOJKeE J]a OBEXKE YWIAHOBE
OopraHusaliyje y CBUM MOTyhuM cMepOBHMa — XOPU30HTAIIHO, BEPTUKAIHO U AujaroHanHo. Jbynu
MOTY J1a IpeHOoce KakBy roj HeGopMmaiaHy MH(opMaIHjy moxenae OMI0 KOME y OpraHu3alMoHO]
CTPYKTYpHU. YCIEIIHA PyKOBOJHOIM HE CIpeyaBajy OBAKBY KOMYHHKAIIU]y, jep 3HAJy Ja j€ TO
Hemoryhe, jep je OoHa Heu30eXaH €JIEeMEHT y paay OpraHuszaluje. YCHEIIHH MEHayepu je
HaJrJen1aBajy v MOKyllaBajy Ha by Ja yTuay. OHO IITO je KapaKTepUCTUUHO 3a HeopMallaH BUJ
IpeHolIeHha HHPOopMaLMja, je TO Ja je OBakaB BHJl KOMyHHLUPAWA ,, 00 ycma 00 ycma* MHOTO
Op>ke mpeHocu nH(popMalnje o GopMaTHOT 00JIMKAa KOMYyHHUITUPamka Y OKBUPY OpraHU3aIfja.
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2.3 EkcTepHa opraHM3aliioHa KOMYHHUKAIUja

Kommanuje KOHCTaHTHO pa3Memyjy MOpyKe ca Kynuuma, no0aBjbaunMa, AUCTpUOyTepuMa,
KOHKYpEHTHMa, WHBECTUTOPHMA, HOBHHAPHMA, MPEJICTABHUIIUMA JAPKABHUX CTPYKTypa W JIp.
ExcTepHa koMyHHKanuja ce Takohe MOXe ocTBapuBaTH Ha (opmanaH u HedopManaH HAYUH.
dopMaTHOj EKCTEpHO] KOMYHHUKAIIM]H CE€ Y OpraHu3aiujama rmocsehyje nmocebHa naxma. bumo na
ce ocTBapyje myTeM IucMa, e-mauia, BeO cajta, tenedona, (akca, WIM HA JIpyre HadMHE,
erKacHa KOMYHHUKaIMja je IPBH KOPaK y cTBapamy oaroapajyher nmuna. [laxspuBo Kpenpana
nmycMa, M3BEIITajH, Mpe3eHTanuje, wim Web crpaHe, Hpyxajy €KCTEPHOM OKDPYKEHY BaXKHY
MOPYKY O KBaJIUTETy opranusainuje. [lopyke kakBe Cy, Ha IpUMEp: OTJIACH, H3BEIITAjU 32 ITaMITY,
obaBeriTema 0 moBehamy IeHA, MMCMa UHBECTUTOPHMA U CIL., CHAAajy Y HAIJIEKHOCT 0CO0Jba
3aIlOCIICHOT Y CEKTOPY MapKEeTHHTa WJIH 3a/Iy’KEHOT 3a OJIHOCE ca jaBHolIhy (1mocao MeHanepa 3a
olHOCE ca jaBHOIIhy oOyXxBara Kpeupame W yIpaBibamkbe TOKOM (opMamHuX uH(popmaiuja y
CHOJhAIlIlbeM OKpYXkewy). Hedopmanna ekcrepHa KOMyHUKalMja 3a pasiiuKy of (GopmaiHe
eKCTEepHEe KOMYHHKAIIMje y OpraHU3alldjd, KOja Ce YeCTO MaKJbUBO MPHUIIpeMa, HEPOPMATHO
EKCTEPHO KOMYHHUIIMPAKkE ce Hajuenrhe ocTBapyje Kao 1e0 pyTHHCKUX TIOCIIOBHUX oneparuja. Tor
MEHAIIepPH Ce YECTO OClamajy Ha HeopMalHe KOHTAKTe ¢ ocobama M3 CIIOJbALIHET OKPYKEHA
KakKo OW MpUKYIUIM HHPOpMAIIH]je Koje Ou MoTJie OUTH KOPHCHE BUXOBUM (pupmama. Benuku neo
BUXOBUX HEPOpPMATHHX Mpexa YyKJbydyje HHTEpaKIHMje ca TOI MEHayepuMa W3 ApyTux
koMmranuja. OBakaB OOJIMK KOMYHHKaIMje Hajuenthu je Bua pa3MeHe nHpopMallrja u MperoBopa
y OKBHPY JiBe opranuzanuje. CBH 3aI0CIIeH! Y OpraHu3alMjy MPeCTaBibajy BakaH HeOpMaITHU
KaHaJI KOMYHHKAIlMje Ca CIOJHbHUM CBETOM. Y TOKY CBaKOJHEBHUX PaJHUX AKTHUBHOCTU OHH
HECBECHO ymnujajy uHpopmanuje koje moBehaBajy BUXOBO YKYITHO 3HAaWHE KOje MMajy O CBOjO]
opranuzanuju. lllta Buile, CBaku IMyT Kaja HEKO O] 3allOCJIICHUX TOBOPU O CBOjOj KOMIIAHH]H, OH
make MOpyKy. MHOTHM JbyIM M3 EKCTEPHOT OKpYyKewa (OpMHPa]y CBOj€ MHUIBEHE O
opraHu3aljamMa Ha OCHOBY CYNTUJIHUX, HECBECHUX CUTHaJIa KOj€ 3aIl0CICHH EMHUTY]Y TOHOM CBOT
rJiaca, M3pa3oM JIMIla U CBOJOM IICJIOKYITHOM I10jaBOM. YJIOra €KCTepHE KOMIIaHHje je Na Y3
MPUCYTHOCT CBOJUX CHEIMjaIM30BaHUX TEXHUYapa yHyTap (abpuka Kao U BeJHKe
(bnekcMOUITHOCTH yTpaBJbakhba peCcypcuMa, TapaHTyje HEMOCPEJIHO pellaBame MpodsieMaTHKa
BE3aHUX 3a CEPHUJCKY IPOU3BOAKY, Ka0 U KOHTPOJIY HAJKOMIUICKCHUJUX XHUJPAYJINUKHX,
EIIEKTPOHCKUX M MEXaHWYKHUX cucTeMa. To Cy KOMITaHHWje KOje TMOCEAyjy HCKYCTBO, 3HAWmHE U
JI0Ka3aHy TEXHUUKY cTpydHOCT. "Onpehene koMmnanuje noceayjy copucTULUpaHe eIeKTPOHCKe
WHCTPYMEHTE 32 aHaJHM3y Kao W JIUjarHOCTUKY ayTOMOOMIICKMX KOMIIOHEHTH. Takole, ekcrepHa
KOMIIaHHja MOXe IOMOhM KOMIaHWjaMa Koje jkele Ja ciene e(pukacHocT Kpo3 yBolheme
IJI00ATHUX W/WAM  MapUUjallHUX MOJeNia OpraHu30Bama, CIIOCOOHUX Ja CTBOPE KOHKYPEHTHY
KOMIIaHH]y Ca BHUCOKO KBAJIUTETHUM IPOU3BOJMMA IO KOHKYPEHTHMM II€Hama, y CKJIagy ca
norpedama KIIMjeHTa.

12



2.4 KoMmyHUKAI[HOHE MpeKe

[Ileme koje MoKa3yjy Koje/Kako TO OpraHU3alMOHE jeAMHHIIIC KOMYHHUIIUPAJY jeHE ca IpyruMa cy
KOMyHHKaImoHe Mpexe. [loctoju Buire Mmoryhnx komyHukannonux mpexa. Ha cienehoj ciuiu
1 npuka3zaHe cy HajBHILE IPOYYaBaHE MpPEXKE:IaHall, TOYAK, KPYyT, Y U 3Be3/1a.

KPYT

I!YII

JIAHAIL TOYAK
BHITEKAHAJIHA

Cnuka 1. KomyHnukayuomne mpedice

Kiby4Hu (akTop 1Mo KoMe ce pasiiuKyjy Mpexe je cTerneH nenTpaiu3amnuje. Tovak, Y u Jlanam cy
[EHTpaJIn30BaHe Mpeske. To 3Ha4M J1a YWIaHOBU MOTY J1a KOMYHUIIMPAjy ajli MOpajy aa ce oOpahajy
HEKOj IeHTpanHoj Ju4HOoCcTH. Kpyr m 3Be3na cy JAeleHTaqTu30BaHE MpPEXKe, Tj. WIAHOBU MOTY
c1000/THO J1a KOMYHHITNPa]y. McTpakuBama Cy rmokasania jia:

- IEHTpAIM30BaHe Mpeke 00Jbe PYHIIMOHUITY Kaja je 3aJaTaK jeTHOCTaBaH.

- ICLIEHTPpAJIN30BaHe Mpexe Cy ehrKacHu]je Kaja je 3aaTak KOMIUIEKCaH.

13



3 VYnpap/bame KBATHUTETOM U KOHTPOJIA KBAJIUTETA

KoHTponucame KBalMTETa NPEICTaBJba JICO yIpaBjbarmbha KBAJUTETOM KOjU j€ yCMEpeH Ha
UCIIyhaBambhe 3axTeBa kBanutera. Caapku onepanuje oapehuBama HCIPaBHOCTH CKyma
3aXTEBaHUX KapaKTEPUCTHKA KBAJUTETa HA HEKOM Pe3yJITary mpoiieca (IoJIyIpou3Bo/I, IIPOU3BO/I,
coptBep wmim ycuyra). OxapehuBame KBaquTeTa OJHOCH CE Ha Mepemha, HCIUTHBAbA |
KOHTPOJIHCAA.

KonTtpomna mepe ce Bpiu momohy KOHTPOJIHUX MEpHUIIA, TAKO CTO C€ BPIIHM yrnopehuBame jeaHe
WIH BUIIIE BEJIMYMHA UCTOBPEMEHO ca JPyroM BEIMYMHOM HcTe Bpcte. KoHTposiom ce yTBphyje
OJICTyIIaFbe MEPHE BEJIMUMHE O] YTBPH)CHE BPEIHOCTH.

[TuTame kBaMTETa je CBE Uenrhe 3aCTyI/beHO y CBUM cepama JpyITBa Ma TAaKO Uy CABPEMEHOM
MeHUMeHTY. CBaka 3eMJba 3aC€OHO OPHJEHTHIIIE CBOj€ CTPATETH]je 32 MEHAIMEHT KBAJIUTETA IIpeMa
norpebamMa M 3aXTEBUMa CBOT OKpYI)KeHa, MTO yryhyje Ha YMICHUILY J1a jeé KOHauHa 0coOMHa
KBaJIMTETA Y CTBAPU 33/I0BOJBCH-E MOTPOIIIAYA.

Konnent n ¢unozoduja kBamuTera HUje yBEK HajjaCHHja KaKO MEHAlepUMa, TAKO ¥ MHOTHUM
IpyruMa Koju ce mume 0ase. Cee pynkumje y npemysehy tpeda ma Oymy moapehene Tome na Ha
mTo 00JbH HAYMH JIOTPUHOCE KPAJHEM KBAUIUTET U y3 IITO Behy peHTaOMIHOCT. YKOJIHMKO CaMo Yy
jemHoj ¢as3u mohe 1m0 Heyckimal)eHOCTH, MOXE Ce OYCKHBATH TaJl y KBATUTETY OWUJIO Jla ce paau
OrOTOBOM TPOM3BOJIY WM Y TIpYyKawy yciyra. Jla Ou 3a0BOJBHIIN KPajE-EM MOTpoIIadya MOPaMo
UMIUIEMCHTHPATH KBAJIUTET Y CBUM (pa3zama IOC/IOBama Tj. OJ IOCIOBHE CTHKE M KYJITYpe
KOMIIaHHje, TPEKO KBAJWTETa TEXHOJIOTHjE, KaapoBa,MapKETHHra, MCHAlIMEHTa 0 aMmor
npou3Bojia wim yciyre. CBe 0Bo MojkeMo Ha3Batu jenaum umeHoMm QM (Quality Menagment) j.
VYnpasibame KBamureTom.

3.1 le¢unnnmja, y10ra 1 HH/beBH KOHTPOJIe KBAJIMTETA

KBanurer je mojam Koju, BEpOBATHO MMa HajBUIIE Pa3IMUUTHUX Je(UHHUIM]a KOje MOTYy OUTH
npuxBaheHe kao TauHe. Pasnor 3a mojaBy pa3numyTuX oOOjallmaBamba KBaJUTETa Kao MOjMa U
Tymadewa y nepuony oa nocienmux 100 roguna Moxe ce HahM y MPOMEHM HauWHa KUBOTA U
pa3Bojy TexHojoruje. HoBe TexHoOTH]je W MPOU3BOJIE YCBajaMO U NMPUXBATaMO 3a HOPMAJIHH,
noJipasyMeBajyh J1eo cBakOJHEBHOT )HBoTa. KBanuTeT ce Moke ynoTpeOUTH Kajia ce o0jalimbaBa
MOY/I3aHOCT IIPH YyHOTPeOU, KOJIIMKO AYTO Ce MPOU3BOJ MOXKE YIIOTpeOsbaBaTH, 110jeAMHE OCOONHE
pou3Bojia npu kopuihewy Heke ycayre. [IlyHO pa3nuunTHX HaYMHA Ha KOJU ce€ OMMCYje jeAaH
1ojaM KOjY 3aBHCH OJ] MHOTO eJieMeHaTa U Kojy he /Be oco0e omucaTH Ha pa3IuduT HauYWH 0e3
0031pa J1a T1 KOPUCTE UCTU IPOU3BOJI WK yCiyry. IIpuxBarame KBaauTeTa HEKOT IPOU3BOIA UIIH
yCIIyre UMa JINYHY KapaKTEPHUCTHKY 332 CBAKOT KOPHUCHHKA W HE MOYKE CE€ CMaTpaTd Ja je jeTHO
TyMayewe U MPUXBaTambe KBATUTETa TAYHO a JIpyro norpemHo. [lpuxparame KBAINTETA je BeoMa
IIMPOK I10jaM U 3aBUCH OJ1 HAaUMHA ITOCMAaTPamka.
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VY mniby ycBajama rojMa v HaurHa JedruHrucama Onhe MUTHpaHu CTAaBOBH I0j€IMHUX TEOpeTHIapa
KOjH OJIVDKE OMHCY]y KBaHTeT [S]:

JemuHr:

“Keanumem Ou mpebano oa ceojy medcrwy ycmepu Ha caoauirbe u 0yoyhe nompebe ceojux
KopucHuka.”

Jypan:

“Ckyn akxmuenocmu Ha OCHO8Y KOjux ce nocmuoice no00OHOCH npou3eooa 3a kopuutherve.”

)

“Keanumem npedcmasma npumepeHocm cepcu u npu ynompeou.’
Apman W daurenbayH:

“CKyn c1odiceHux Kapakxmepucmuka npou3eo0a Uil yciyed y MapKemuHney, paseojy, npou3eoorsu
U 00pxcasary, Kpos Koje he npouzeoorwa umu yciyea y ynompeou 3a0080/6umiu OYeKUBArba
KopucHuka.”

“Keanumem npedcmagma HajoObU HAYUH 3A0060/b€HE YCN068A KOPUCHUKA, Mely Kojuma cy
HAj3HAYAjHUjU: CM8apHa HAMeHa U NpooajHa yena.”

KBanureT ce o1HOCH Ha OHE KapaKTEPUCTHKE KOje 3a/10B0OJbaBajy MoTpede KopucHUKa, Boaehu ka
HErOBOM 33JI0BOJBCTBY. Y TOM KOHTEKCTY, KBAJIUTET j€ OpUjEHTHCAaH Ha mpuxoJ]. CBpxa BULIET
HUBOA KBAJIUTETA j€ NMOCTU3ame Beher 3a7J0BOJ/bCTBA KOPUCHUKA U, HAaJaMo ce, U Beher mpuxoja.
MehyTtum, moOCTH3ame BHUIIET HHUBOA KBAJIUTETa je OOWYHO CKOMYaHO ca mnoBehanum
MHBECTHLIMjaMa U TPOLIKOBUMA. Y OBOM CIIy4yajy KBaJUTET OOMYHO KOIITA BUILIE.

KBanuter moapaszymeBa oncycTBO nedexara — HEMOCTOjamke MmoTpede 3a J0pajoM, CMameHa
BEpOBaTHOhA OTKa3a y EKCIUIOATalMjH, He3aJ0BOJbCTBA M peKjaMalldja KOPUCHUKA. Y OBOM
KOHTEKCTY, 3HAUCHE¢ KBAJUTETA C€ OJIHOCH Ha TPOIIKOBE, a BUIIN KBAIUTET TOPa3yMeBa Mame
tpouikoBe.[6] KBanuTer je y HajimpeM CMUCITY pedr CBaKOJAHEBHA Jby/ICKa MOTpeda calalimer |
Oynyher pa3Boja Jbyckor apymrsa. Jlepunuinja Kkojy KOpUCTH aMEpUUKO APYIITBO 32 KOHTPOITY
kBanuteta (American Society for Quality Control) u koja je mpuxBahena mmpom cBera je:

,, Keanumem je ceeykynnocm ocobuna u kapaxmepucmuxa npou3e00a uiu yciyee Koje ce uckasyjy
He2080M/teHoM mocyhnouwthy 0a 3a0080.6u uzpeuere unu HasHavene nompeoe.

VY paznmuuuTUM nepuoarMa MPUBPEIHOT pa3Boja MEHA0 CE caM CMHCAa0 W 3HAYeHhE IojMa
KBJIUTET. PaznuuuTu CTpydmaly Ccy Ha pa3iMyuTe HauWHE TyMadywid W JAeUHUCATH TOjaM
KkBasiuTeTa. ToMe y mpuiior roBopu u ankera kojy je ['amyn UnctutyT cipoBeo mel)y Menayepuma
y BETUKOM Opojy aMepHYKUX KOMIIaHUja. AHKETOM ce MOTPBphyje Pa3HOIUKOCT Y pa3yMeBamy
KBaJIUTETa M UCTHYE CE YHLEHUIIA JIa j€ pa3yMeBame KBAJUTETa BE3aHO 3a YIIOTY KOjy I10jeInHAIl
¥Ma y JIaHIly TIPOU3BOIHA-TPXKUIITE. 3HAYaJHE pa3lIMKe Y MEPIENnjd KBATUTETA y Pa3IuIUTHM
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peruoHMMa W 3eMJbaMa CBETa I0Ka3yjy HCTpakuBama Koja je crmpoBeo Cloatire Rapaille. ¥V
Hemaukoj je KBanHUTeT Kaja je MPOU3BOJ] ycarjamieH ca criequHuKanmjom, y Janany je KBaTuTeT
nepdekimja, a y AMEpUIM KBATUTET je Kaja HeITO (yHKIIMOHUIIIE.

3.1.1 VYrnorau nub KOHTPOJIE KBAJIUTETA

KoHTpona kBanuTeTa je BaKHa y TOTOBO CBakoj MHaAycTpuju. Ocurypasa Jia je CBaKd MPOU3BOJI
KOju HamymTa paOpuKy HajBHUILIET KBAIUTETA U MICTH K0 M CBU NPEAMETH KOjH CYy JIOJIA3WIIH IIPe
wmera. JemHa WHAYCTPHja y KOjOj jé KOHTpOJIa KBAIMTETa MOCEOHO BaKHA j€ ayTOMOOMIICKA
uaycrpuja.CaMm mporec KOHTPOJIE HWMa 32 [WJb CMamelhe TPOIIKOBA, VYIarame Y
BHCOKOKBAJIUTETHE ITPOMU3BOJE MOXKE C€ UYMHHUTHU CKYIHM IIOTE€30M, ald TYTOPOYHO MOXKe
ymreaetd. [Ipou3Boj KOju HENOCTaje y KOHTPOJIM KBAJIWTETA, MOCEOHO Yy ayTOMOOHIICKO]
WHIYCTPHjH, MOKE TIOKPEHYTH CKyIle Tmocieanie. Jlomu nmpous3Boau MoTy n3a3Bati caobpahajue
Hecpehe v OUTH OMacHU 3a Bo3aue.

KoHTposia KBamMTeTa MOXE YOUUTH IIpoOJieME TIpe HEro INTO Ce MPOM3BOJ IUIACHpa
MOTPOIIAYMMa, HITO JTOBOJAU 10 00JBHX M3Aama. KOHTpoa Moe /1a ocurypa aa OBH IPOU3BOIU
UCIYHaBajy MHAYCTPUjCKE CTaHIap/e, 3a HEKe KOMIIOHEHTE, IMONYT M3IyBHUX M CHCTEMa 3a
U3/yBHE T'aCOBE, UCITYHEHE MPABUX CTAaHIAp/a je 01 CyIITHHCKOT 3Havaja. AJIaTH ce pa3iuKyjy y
3aBHCHOCTH OJ1 IPOHU3BO/Ia KOjU C€ MMPOU3BOIH, aJIM ITOCTOjU HEKOJIMKO OCHOBHHUX ayaTta Koje Omiio
KOjH ayTOMOOMJICKH TIOTOH MOK€ KOPUCTUTH Ja 1oOoJblla CBOj IUIAaH KOHTPOJIE KBAJIHTETA.
Opnabup mpaBuX ajaTa TOKOM MPOHM3BOMIGE j€ jaKO BaKaH 3a KOHTPOJIy KBanuTera je. Tu amartu
YKJbY4y]jy aHaJIU3y pekrMa KBapa, CTATUCTUYKY KOHTPOJIY IPOIeca U aHaJIU3y CUCTEMa Mepemba.

o Ananu3za pexxuMma KBapa omoryhaBa MOCTpoOjey Ja aHajdu3hpa MPOM3BOIHU
nporiec u npeaBuau Moryhe Tauke kBapa. Hakon mto ce nmponal)y oBe Tauke KBapoBa, MOTY Ce
YCIIOCTaBUTH MPOTHB MEpE JIa Ce CIIpeye Jia Ce JIeYaBajy TOKOM MPOU3BO/IE.

o IIpouecu cTaTMCTHYKE KOHTPOJIE KOPUCTE CE€ Yy KOHTPOJIM KBAJIHUTETa y TOTOBO
cBakoj uHAycTpuju. CTaTUCTHYKAa KOHTpOJIA CE€ KOPUCTH 3a KOHTPOILY U TO0OOJbIIAkE
IIPOU3BOJIHUX ITpOLIECa.

J AHanusza cuctemMa Mepema ce He NpuMmemyje Ha oxapeheHu npousBon, Beh Ha
OIpeMy Koja ce KOPHCTH 3a MEpEHe U aHaJIM3y NMPOU3BOA MPEe HEro LITO MOCTaHy JOCTYIHH 3a
npoaajy. OBaj Kopak OCUTypaBa jia Cy Mepema Koja Cy U3BpIlIeHa TauHa, oMoryhasajyhu ynorpely
oIpeMe 3a KOHTPOJIy KBaIUTEeTa Oe3 nmpeBenuke paznuke usmely cepuja.

TpxuiIHE yCIIOBH, HOBE CTpaTeruje pa3Boja, ycpeacpehene Ha mporece ca HajBUIIOM J101aTHOM
BPEIHOCTH, MOACTHYY MHOTE KOMITaHH]j€, HE CaMO W3 ayTOMOOHWJICKE WHAYCTpHje, Aa omadepy
criosbHE capaanuke wim Outsourcing pemema. Outsourcing ce Mosxe 1mojaBuTH OWIIO T y TETIOM
JaHIy CHa0leBama, Ka0 W y MPOW3BOIHUM IPOIECHMA, TIOCIENPOJajHUM H CEPBHUCHUM
ornepanujama. YIpKoc MpeaHOCTUMA MTOBE3aHUM ca (uiekcuOmiHonhy outsourcing-a, mojasibyjy
ce po0JieMH y Be3U ca BPEMEHOM O/13MBa M TPOILIKOBAMA MOBE3aHKM ca OUtSOUrcing KoHTpOJIOM
aKTUBHMX akTHUBHOCTH. IlocTaBiba ce muTame MITa ca TPOLIKOBUMA KOHTpOJIE aKo Jo0aBsbay
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KOHTPOJTHIIIE, TTOIYT KOHAYHE WJIK UHTEPOIIEPATUBHE KOHTPOJIE, TOJIEKE JOOPOBOJFHOM WIIU Ta
Hamehe o nornucanom yrosopy? ¥V TOM cityuajy, BpJIO je BXKHO €IIMMUHUCATH OMOPTYHHUCTUYKH
MPUCTYII CBUX YYECHHKA Ipoleca (yUecHHKa JaHIla CHa0IeBamba) CaMOM IPOIIeCy MOTydaBamba.
W3 mepcriekTuBe MPOAYKTHBHOCTH, OUISOUrCINGg MOXe pe3ysITUpaTH I'yOUTKOM HHpopMaliyja,
acCMMETpUjoM HMHQOpMaIlMja U HEJIOCTATKOM 3Hamba O Hapy4YCHHUM IPOIECHMa, IITO 3ay3BpaT
CrpedaBa KJIMjEeHTa Jla CTEKHE MPaBUJIaH YBUJ y MHTamka KBaJIUTETa Koja Mory mnpousahu u3 oba
outsourcing-a, kKao W ayTOMAaTM30BaHM JIAHIM CHa0JeBaba W MPOM3BOJHU MPOIECH
(rexnosomkn). [Tutame OULSOUrCiNg KOHTPOJIE KBAIUTETA Y Ay TOMOOHIICKO] HHIYCTPHjH U3IIIeAa
Majo japyraudje. ¥ OBOj MHAYCTPHjU cBe ce demhe cycpeheMo ca ciaydajeBMMa KOHTpPOJIC
KBAJIMTETa Ha OCHOBY JOOPOBOJBHOT OUtSOUrCiNg-¢ wiiM HaMeTHyTOr OUtSOurcing-a ox crpane
nobassbaya. [log KOHTPOJIOM C€ y OBOM Cllydajy TMOApa3yMeBa MEPCHE, WCIUTHUBAKE WIIH
MIPOBEPABAKE jeTHE WMJIM BHIIE KOHTPOJIHHUX KapaKTEPHCTUKA MpPOHM3BOJA Kao M ymnopehuBame
no0ujeHuX pe3yiTaTa ca TEXHUYKUM creruduKaiyjama.

O0aBJbame KOHTPOJIHE aKTUBHOCTH MOXKE YKJbYYMBATH MPOHM3BOJ WM TocTynak. KoHTposHe
orepalje ce MOTy M3BOJMUTH Ha oJpeheHoj JIoKanuju Ha pajlHOj CTAHUIM WM HAa OJBOJCHOM
Mecty. CTallHO MECTO KOHTPOJIC Ha Kpajy Ipolleca C€ yCIOCTaBJba Kajla je MPernopydsbUBO
YKJbYYUTH KOHTPOJY KBaJIMTETa Kao 3aceOHy oIlepalimjy, HIp. y KOHTpoiu Outsourcing-
a.KoHTpoJa KBaJIMTETa MPOU3BOJIA BPIIU CE HAKOH KJBYYHHX OIEpallrja y KOjUMa j& arcoryTHO
HEOIXOJHO HUCIYHUTH oOjpeheHe mapamerpe WM IOCTOJH BEIUMKHA PH3UK 01 (GopMHpamma
HECTIOjUBOCTH HAKOH OIepalnuja T1e Cy MPOU3BOJ U TaYHO HH-ETOBH MapaMeTpy yia3zHa 0asa 3a
cienehy omepainujy Wiu 3aBpIIHMA Npou3Boj (omepanuje MoHTaxe). MumycTpujcka mpakca
MoKa3yje Ja y ciy4ajy KOHTPOJIE CIIOJBHHX IIOCIIOBA MECTO H3BpIICHA KOHTPOJIE OOMYHO
MPEeJCTaBIba Kpaj mporieca.

VYora MeHalIMEeHTa y yCIOCTaBJbalkby CUCTEMa KBallMTETa He3aMeHJbUBA je. Ta ynora oriena ce
KaKo Ko/ yTBphHBamba caMor IPUCTYIIa YCIIOCTaBJbakby CHCTEMa KBAJTUTETA, TAKO KOJI TOKa3UBamba
OIpeNIeJbeHOCTH 3a Pa3Boj M MOOOJbIIAKE YINpaBbakba CUCTEMOM KBAJIMTETa, a U TOKOM
peanu3aiyje MpojeKkTa 3a yCIIOCTaBJbalbe CHCTEMa KBAIMUTETA. YJIOTa KBAaJHTETa JUPEKTHO je
yCIIOBJbE€HA CXBaTamkeM OBOr TepMuHa. OH MMa pa3IUYWTe HUBOE CXaBTamka U MPHUMEHE.
Hajpcnpoctpamenuja ce cBakako OJAHOCH Ha KBAJIMTET MPOM3BOAA, OJHOCHO yciyre. [loceban
HUBO 01 Ono 00e30ehuBame KBaIUTETa, OAHOCHO CHCTEM Mepa Koje OpraHu3alyja rnpey3suma ia
O KyTIIy PYXKHJIa IOBEPEHHE Y UCIINIHEHE 3aXTeBa 332 KBAJUTET IMPOM3BO/Ia U ycyra. Bumm HUBO
je moctojehm monen crangapaa MCO 9001, xoju ocum obOe3dehema KBamuTeTa TpeTUpa U
onpehene acnekTe ynpapibama. Teoprjcku MOryhHOCTH 32 TpUMEHY KBAJIUTETA CY HEOTPAHUYCHE.
[{usp m yrora 3aBUCH 071 CHOCOOHOCTH OpraHM3alldje J1a ce 3a TO OCHOCOOU M J]a TO MPUMEHH.
Uumenuiia je 1a CBaku MOJIE MMa MCBOja OTpaHUYeHha, a MOTYNHOCTH 3a TT00O0JbIIaka HEMA]Y.
Kopumhemem npuHinmna, MeTo1a,lIOCTyaKa U ajnaTra KBaJIUTeTa MOXKe Ce YTUIIATH Ha CBE aCIleKTe
MOCTIOBAbA.

KBanuter mpom3Boja je CKym cBOjcTaBa, Koja oapehyjy ymorpeOHy BpeaHOCT Mpou3BoAa 3a
3aJI0BOJbECHE ApYIITBEeHUX moTpeba. KBanmuteran mpousBoj he oaroeapatu cBOjoj HaMEHU
CIIOJPHUM H3TJIEIOM, U3BpIIaBalkbeM (DYHKITH]E 32 KOJy j€ HAMEHh-EH M BEKOM YIIOTPEOHOT Tpajama.
AKO OBU OCHOBHU YCJIOBH HHCY HCIYHEHHU, TaKaB MPOW3BOJ] Y KOHKYPEHIIMJU Ha TPXKUIITY
Mporaja Kao HeKBaJMTeTaH. Ha KBauTeT Mporu3Bo/ia M yCiIyra MpuMapHo yTHIe:
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KBAJIUTET paja Koju je onpeheH KBaJMTETOM MOCTaBJbEHE METOJEC 3a HW3BPIIABAE
MIPOU3BOIHOT HJTH YCIIY>KHOT TPOIIEeCa, Kao M KBAIUTETOM peaji3allije T METO/IE;
KBAJIMTET CHPOBHHE K0 MPEaMET paja W MmoceOHO je 3HayajaH 3a Tpajambe ynoTpeOHOT
KBaJIUTETa MPOU3BO/IA;

TEXHOJIOIIKA ONPEMIBEHOCT U (DU3MUYKO CTaEe CPENICTaBa 3a paJi Ha KOjUMa Ce M MOMohy
KOjUX ce o00aBJbajy MPOM3BOJHU WM YCIY)KHU TMPOIECH, CBOJUM TEXHOJIOIIKUM
MoryhHocTHMa, TauHOMIhYy, MOy31aHouhy U MPUIaroJbUBOIINY pa3IuIuTHM PEKUMUMA
U YCJIOBUMa paj;

MUKPOKIMMATCKA U OCTaJHM YCIIOBH y KOjuMa ce 00aBJba MPOM3BOJHH IMPOIEC U KOjH
MOpajy MMaTé pedepeHTHE BPEAHOCTH 4HWja OJCTyNama Tpeba Ja Cy y NpONHCAHUM
rpanumnaMa. To cy, MPBEHCTBEHO TeMIIepaTypa OKOJHMHE, OCBETJHCHOCT PaJHH MECTa,
aTMOC(EepPCKU MPUTHCAK, BIAKHOCT.

[{usp KOHTpOJE KBaUTETa je CaapkaH y OICHUBambY, OJHOCHO Mepemy CBOjCTaBa

KBaJIUTETa, Koja Tpeba ma Oyny craHmapau3oBaHa.KoHTpona KBajauTeTa y MPOHM3BOIHUM
nporecuMa ce obaBsba 1Mo (azama HBEroBor creapama [7]:

MpHjeMHa WU YJIa3Ha KOHTPOJIa KBAJIUTETa CE OJIHOCH Ha KOHTPOJIY CBOjCTaBa CHPOBUHA,
MaTepHjajia ¥ TOTOBHX JIeI0Ba T00MjEeHIX O] KOOTepaHara,

OTepalrjcKa KOHTPOJIa KBAIUTETa 00yXBaTa KOHTPOJIY ITapaMeTapa KBAIUTETA JOOUjSHUX
MocJyie N3BEJICHUX 3aXBaTa M PaJHUX OIEpalrja y MPOU3BOTHOM IPOIIECY,

MehydazHna KoHTponla KBanmuTeTa oOyxBaTa KOHTpolry ojpeheHux cBojcTaBa
KapaKTEpPUCTUYHHUX 3a Ty BPCT IPOU3BOJIA,

3aBpIlIHA KOHTpOJa KBaJUTeTa 0o0yXBaTa KOHTPOJY CBOjCTaBa T'OTOBHX IPOHM3BOJA U
o0aB/ba Ce Ha Kpajy MPOM3BOAHOI Ipolleca Tpe Npeaaje MPOM3BOAA CIyXOH 3a
CKJIATUIITEHE WIH UCTIOPYKY KOPUCHUKY TPOU3BO/IA.

3.2 KputepujymMu KOHTpoJIe KBaJIUTeTa

VY 3aBUCHOCTH 0] NMPUMEHEHUX KPUTEpHjyMa, Maxwma ce (OKycHpa Ha pa3iHuuTe €JIEMEHTE
kBanuTera. KBanuTer je yriaBHOM AeUHUCAH y OHOCY Ha:

aTpuOyTe MPOU3BO/IA,
3axTeBe KOPUCHHKA,
BPEITHOCTH 32 KOPHCHHUKA,
TEXHUYKE KPUTEPHUJyME,
cy0OjektuBHe KpuTepujyme.[8]

3a arpulyTe MpoW3BOJAa KBAJTUTET MpEJICTaB/ba CKYI aTpuOyTa MaTepHjaHOI M YCIYKHOT
MIPOM3BO/J1a, HEONIXOAHMX J1a C€ 33J0BOJbE 3aXTEBH KOpUCHUKA. KBanuTer je pyHKIMja BpeJHOCTH
MojeIMHUX aTpuOyTa, a BUIIM HUBO KBAJUTETAa UMajy NMPOU3BOJAM UHMju aTpuOyTH y Behoj mepu
3a]10BoJbaBajy KopucHUKa. HeonxonHo je aTpudyTe yYUHUTU MEPJHUBUM.

3a 3axTeBe KOPUCHHKA KBAJIUTET ce JAe(UHUIIE y OJHOCY HAa CBPCTHXOJHOCT HWJIM CTEIEeH
UCTIy’hEha 3aXTeBa 3a KBAJTUTETOM. YKOIMKO je KOPHCHHK 33J0BOJbAH, KBAJIUTET j€ Ha
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onrosapajyhem HUBOy. 3aXTeBH KOPHUCHHKA W CBpXa Tj. HAMEHA MPOM3BOJA Cy IPECYIHHU 3a
neUHUCAmHE KBATUTETA.

KBanurer je pe3ynrar 3a/10BOJbeHha KOPUCHHUKA U IIEHE MPOU3Boaa. [1o 0BOM KpUTEpHjyMy IIHJIb je
y I0BOJbHO] MEpH 33JI0BOJBHTH 3aXTeBE KOPUCHHKA, a ONTH jeTUHUjU 011 KOHKYpeHuuje. Hajpumry
BPEIIHOCT 32 KOPHUCHUKA MPE/ICTaBIba HAjIIOBOJbHU]jAa KOMOMHAIIM]A KBAIIUTETA U IICHE.

3a TeXHUYKE KpUTEPUjyMe, O KBAIUTETOM C€ IOpa3yMeBa IMOCTaBJbeHUX CTaHIapJa U HOPMH,
OJIHOCHO 00e30chuBame ycarjameHocTH ca crnenu@uyHuM mnapameTpuma kaimrtera. OBaj
KPUTEPHjYM CE€ YeCTO Ha3MBa U MH)KEHEPCKHU, a CBOJIM CE Ha TEHACHIIU]Y IPOU3BOIHE 0€3 rpemike.
KBanurer 3a CyOjeKTHBHH KPUTEPHjyME jeé CHHOHHUM 3a CYICPHOPHOCT WM H3BPCHOCT H
YHHUBEP3AJIHO je Tperno3HaT/buB. Ha oBOM KpyTepujymy 3acHHBa ce mjieja rpahema uMuia u
MPEMO3HATIEUBOCTH I0jeIUHKUX MTPON3BO/Ia M KoMIaHHja. CaM 110jaM U3BPCHOCTH j€ Y MOTITYHOCTH
ariCTpakTaH M CyOjeKTHBaH, T€ CTaHIApIU U3BPCHOCTH BapUPajy O] MMOjEJAMHIIA J0 MOjeIUHIIA U
HEMa jaCHUX CMEPHHMIIA 32 MEPECH-C KBAITUTETA.

Jla Ou Heka gupma IpUXBATHIIA CHCTEM MEHAlIMEHTa KBAJIWTETA, Ipe cBera Om Tpebana naa
MIPUMEHH CTPATETHjCKH HAUMH OJTy4rBama y CBOj0j opranu3anuju. Ha auszajH u uMIuieMeHTanujy
jeIHOT MEHAMEHTa KBAJUTETOM YTHYY pa3HuuTe motpede, neduHucaHu UbeBH, o0e30eheH
MPOU3BOJI WJIM TpPYKEHA YCIIyra, CBe aKTHBHOCTH Kao W BEJIMYMHA U CTPYKTypa came
opranuzamuje. M3 Tor pasmora je roroBo Hemoryhe oueKkuMBaTH O OWJIO KOra Ja yHece
YHH(DOPMHUPAHOCT y CTPYKTYPY MEHAIMEHTA KBaJMTETOM WJIM Jia HATIPABU HCTOBETHE JIOKYMEHTE
Ia Ce CTOTa Taj Ie0 pa3iuKyje O] KOMIIAHH]€ JO KOMIIaHH]e.

['maBHM acnieKTH 3a pa3BOj MEHAIMEHTA KBAJIMTETOM I0/Ipa3yMeBajy Hanpeaak Kpo3:

- MHHcneknmja — Koja moapazyMeBa COPTUPAmE OJ1 JIOIIET IIpeMa 100poM.

- KonTpona kBajmMTeTa — MOTPEeOHO j€ IUIAHUPATH KOHTPOJY JAJNEKO paHuje y Kpyry
Mpou3BOJIke. TO HaM MoMaxe J1a UASHTU(PUKYJEMO TpelIKe paHuje U JAa Ha HEKU HaYlH
yTUYEMO Ha IPEBEHIIH]Y.

- KonTpona kBanurtera 106aB/baya - 1oTpeda 3a KOHTPOJIOM M 3aXTEB J]a CE OHA U3BPILU
CTyIajy Ha CHary OHOT MOMEHTa KaJia je mpuMeheHa HeycariameHocT pode, U3BOAM ce Mpe
HEro IITO KOMIIOHEHTE CTUTHY JI0 IPOM3BOJHE Tpake.Bpio BUCOKHM 3aXTEBU 3a KBAJIUTET
MOCTaBJbajy ce mpeja OMiIo KojuM Jo0aBbauyeM KOMIIOHEHTH. Jlako je He MCIyHHTH OBe
3axTeBe, a TO CTBapa 3HaTHE TpolkoBe. Hariau nmopact HapyOu, HecTaOMIHOCT mpoleca
WM TpelliKa oreparepa cy JOBOJBHHM Jia TPOU3BOIHU MPOLIEC IIOCTAHE CIIOKEHH]H.

- Ocurypame KBaJMTeTa — LIWJb CBake KoMepuujanHe (upme je mpoHahu koje cy To
notpe0e MoTpolaya ¥ NPUIMKOM ycpecpeheHocTu Ha Te moTpede, CBU PpoOIeMH ce MOTy
YOUUTH, 112 CAMUM TUM U IpeIyNnpeauTH. 3ay3Bpar ce 1o0uje 3aJ0BOJbCTBO OTPOLIAYa.

- Cge akTHBHOCTH 0a3MpaHe Ha MeHaIMEHTY KBAJMTETOM — YCMEPEHOCT mpema
MEHAIMEHTY KBaJUTETOM Yy IOCIIOBamkbY j€ MPOU3BENIO, HA HEKH HAUWH CHHEPIHjy Koja je
pesyaTHpasia mpolecuMa 0a3upaHUM Ha  MEHayMeHTy KBajuteroM. CraiHum
yHanpehuBameM e()EeKTUBHOCTM MEHAlIMEHTa KBAJIMTETOM j€ YTHULAJIO Ha CTaJHO
yHanpehuBame camor mociaoBama.[8]
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3.3 IIpoueaype KOHTpOJIe KBAJIUTETA 100aB/baya

VY ciydajy kaja Kymai IpruMHA HEKOMITATHOWITHY UCIIOPYKY, OJ] KOj€ Ce JITIOBH U JICJIOBU HE MOTY
KOPUCTUTH Y JajbeM MPOIECY MOHTaXXe, MPOU3BOJHU TOTOH MOpPA Y3€TH Yy O003Mp PHU3HK O]l
3ayCTaB/baba MOHTQXHE JIMHHUje 300T HeIoCTaTKa CUTYPHOCTH Yy TIOTJIEAYy KBaJIUTETa
KOMITOHCHTH. Y OBOM CITy4ajy CBe Yelihe came KOMITaHUje WU OJITyKOM IIPUMAOIa 3arobaBajy
CIOJpHE KOMIIaHH]€ KOj€ CY YKJbYYEHE Y KOHTPOITy KBAIUTETa, m3Mel)y ocraior: u300p, monpaBak
U COPTHpPamE JIeJI0Ba, KOMIIOHEHTH U TOTOBUX IPOU3BOJIA 32 MOHTaXYy. [locTpojeme 3a MOHTaKy
KIMjeHaTa y KPH3HHM CHUTyaljamMa oO4YeKyje oX no0aBjbadya TPEHYTHH OJIOBOP U PEIICHE
npobiema.

Tana nobaBsbau MMa MPUIIKKY J1a C€ 00paTH TAKBOj KOMITAHU]H KOja ce 6aBu outsourcing-om, koja
he opranm3oBaTH cripoBoheme ceneknuje kKako ou o6e30eama KOHTHHYUTET TPOU3BOIHE CBOM
KyIily. Yciyra KOHTpoJie KBainuTeTa Tpehe cTpaHe BpIIM Ce Ha OCHOBY CaCTaBJLCHOT OJI CTPaHEe
JIOTHYHHX CTpaHa, Tako3BaHe crienuukaimje KouTposie. Hakon u3BplieHor 3ajarka 100aBbad u
HETOB KyTall J100ujajy JeTajbaH M3BEIITa] O Pe3y/ITaTHMa M3BPIICHE KOHTPOJIE, a HEUCIIPABHU
JICTIOBH Ce 071Bajajy M MpuYBpIInyjy Tako 1a He yhy y npou3BoAHY JuHUjY[5].

VY cnydajy na KIMjeHT OTKpHje HECKJIaJHEe JelioBe, 100aBjbad je MyKaH Ja OJMax CIPOBENE
MOCTYIaK KOHTpOJIUCaHe Hcropyke. [Ipoliec KOHTpoIHcaHe MCIOPYKe MPETIOCTaBba yBoheme
nonatHe 100% uWHCHEKIMje CeKIMje Ha Kpajy MPOU3BOI-E Mpolleca WM M3BaH MPOU3BOJHE
TUHHjE, Y IUJbYy Tpaxema nenoBa HOK-a, y ckinany ca npuxBahenum ymytctBoMm. KoHTponucana
OTIIpeMa MpyrKa HEMOCPEIHY MPUIIMKY Jia Ce KyIall 3allTHTH OJ] IPHUMaa JI0IaTHHUX JICII0Ba KOjU
HUCY y CKIIafy, a A00aBJbady Jaje Bpeme Ja npoHale y3pok v IpUMEHU HU3 KOPEKTUBHUX PAIEbH.
KonTpona y mpoliecy KOHTpoiHcama OTIpeMe MOKe OMTH BU3yelnHa Wid moMmohy oapehenux
KOHTPOJIHMX M MEPHHUX ajaTa win Mepada. CBAaKOM BpPEMEHCKOM KOHTPOJOM KOHTpPOJHMCAaHE
ucropyke mnposepaBa ce 100% nenoBa, a morBphyje ce obenexaBameM Jel0Ba, Hajuenihe ce
KOpHUCTEe 3€JieHe HallenmHuie. Y TpPeHYTKy Kama Kymar Hamehe no0aBipady mporuemype
KOHTPOJIUCAHE UCTIOPYKE, KIUJEHT AePUHUIIIE KPUTEPH]YME 3a U3J1a3.

3.3.1 Ilpouenypa I'TI-12

I'TI-12 unu General Procedure No.12 je npouenypa General Motors-a u3 1920 roause. Kopucru
ce y paHoj (a3u TpOU3BOAKE KAKO OM C€ MOCTUTA0 KEJbeHU KBAJTUTET OUYEKHBAH OJI CTpaHE
knujenTa. [{usb oBe KOHTpOIIE je 1a ce MOTEHIM]jaTHHA TPOo0IeM KBATUTETa MPOU3BO/IAa YOUU OJMaxX
HAKOH 3aBpIIETKa MpoIieca MIPOU3BOIE, a TIPe HEro Mpor3BoA Oyje ucrmopydeH Kiujerty. Ha
OBaj HA4YMH JI0JIa3u 10 MmoOoJsbinama Pre-Production xoHTposiHOr miaHa u cruiama Beher
noBepewma u3Mel)y mpomsBohaua M KiIMjeHTa Kao M u30eraBama IMOTEHIUjAIHUX IeHala
nepuHucaHnx yrosopom.3amounmameMm [11-12 koHTpone, mpousBohau je myxkaH Ja jacHO
Harjacy OJrOBOPHO JIUIIE 32 J]aTy aKTHBHOCT, & TO YTIIABHOM Oyly MH)KEHEpU KBATUTETa KOjHU JI0
3aBpIIETKAa KOHTPOJIE MMaj)y KOMYHHKAIIH]y Ca €KCTEpPHOM KOMIIAaHHjOM Ha JHEBHOM HHUBOY U
JOCTYITHH CYy J1a Y CBAKOM TPEHYTKY ITOAPIKE aKTHBHOCT.
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OpnroopHa ocoba 3a I'TI-12 je myxHa 1a €KCTEPHO] KOMIIAHHjH KOja BPIIU KOHTPOITY
omoryhu:

- JacHo neduHUCAHO PaJHO YIYTCTBO Y KOM CY HarJjalieHe aHOMaJuje,

- Macmep y30pKe 01 KOJUX j€ jellaH MPOou3BOJ] 03 aHOMalHje 10 CTaHAapAuMa 1
MIPOjEKTY U jeJlaH MPOU3BO/I KOjU UMa ojicTyname 300r kora ce Bpuu ['TI-12 koHTpOna;

- KoHTponHuKe 1 APYTH anar YKOJIMKO TO KOHTPOJIA 3aXTeBa,;

- [TorpeOHy nmparehy nokymeHTanujy;

- VYcnose paja.

YcioBu paa moapa3syMeBajy:

o PagHu cTO ca OCBETIhEHEM KOjU 3310BOJbAaBa IPOIMCAHE CTAaHAap/IC;

o Jacuo nedpunucan flow marepujana, mro moapasymeBa IUIaBy, 3€JICHY U IPBEHY
30HY O] KOJHX je:

- [TnaBa 30Ha CiTyH 3a ToNpeMame MaTeprjaia koju he OUTH KOHTPOJIMCAH,

- 3eneHa 30Ha KOja CIIy’>KH 3a OJJlarame MaTepHjajia KOjH je IPOBEPEH Uy CKIIaay ca
cnenudpukamujom (OK);

- IlpBeHa 30Ha KOja CIIyXH 3a OJAJIaramke MaTepHujana Koju je BaH ToJepaHluja U
cnerudukanyje (HOK).

AKO Cy UCIyHCHH TOpe HaBEICHU YCIIOBH, €KCTEpHA KOMIIaHHja KOja BPIIHM KOHTPOITY
Iy>KHA je Ja:

- W3Bpim TpEeHUHT ca CBOjUM 3aIlOCIICHUMa Be3aH 3a 0e30€JHOCT Ha pajy;

- HM3BpIm TpeHUHT KOHTpOJIe pou3Boaa koprctehu paana ymyrcersa (TOJ-trening
of job) koju omeparep moTnucyje OAHOCHO Jaje carjlaCHOCT Jia je 00ydeH 3a JaTy BPCTy MOCia U
rapairyje ay ciyd4ajy MpoIlycTa CHOCH MOCIIEANLE;

- JloroBopu jeTajhe OKO HU3BENITaja ca MPOM3BOHaueM- HHKEHEPOM KBaJIUTETa
3aJy’KeHUM 32 aKTUBHOCT;

- Jla Ha THEBHOM HUBOY IIaJbe U3BELITAj€ KOJU CaJpiKe JOrOBOPEHE J1€Tabe

- Jla y cnyuajy mpomycra cBojux omneparepa npunpemu OPL (One Point Lesson)
KOJHM 3a oJipe)eHH MpOoMycCT Jiaje HOBY 00yKy orepaTepy Be3aHy 3a IIPOIYCT KOjU Ce JECHO.

HyxuHa Tpajama ['TI-12 koHTpoIe He 3aBHCH O] eKCTepHE KOMIIaHU]je Beh UCKIbYUUBO OJ1
JI0TOBOpa MPpOM3Bohada M HETOBOT KIIMjeHTa J1a ce KOHTPOJIa MpeKkuHe. Pa3nor npekuaa KOHTpoIe
Jj€ yriaBHOM JyT MEepUOJI KOHTPOJIEe Y KOM HHje MpoHal)eH HHU jeJlaH JIeo0 BaH crieuduKalyje, yume
ce noTBphyje 1a jeucnymheH 3aXTeBaH! HUBO KBAJIUTETa IPOU3BO/IA.
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3.3.2 IIpouemypa LICJI-1

LICJI-1 xoutposa (Controlled Shipping Level 1) cnyku ka0 KOHTpOJa MPOU3BOAA Y CEPHJCKO]
MIPOM3BOJIELM U KOPUCTH CE€ 3a CIIPeUaBame clamba MPOU3Bo/ia KOjU HUje Y CKIAAy Ca MPOjeKTOM.
Ha Taj HauuH ce KujeHTy rapanTyje 1a CBU HCIIOPYYSHHU IPOU3BOIA MMAjy 33]10BOJbaBajyhu HUBO
KBQJIUTETA.

[{usb 0BE KOHTpOJIE je Jla ce MOMOTHE MPOHATAKEHY Y3poKa IMpodiiemMa, a 3aTuM Kajia ce IpodiieM
nponahe u pemw, noTpedbHO je na npohe oapelhenu nepuona (HoroBopeH maMehy npousBohava u
KIIMjEHTa) Y KOM CBH KOHTPOJINCAHH TIPOM3BOJIM 3310BOJbABAjy CTaHIapie KBanureTa.Kao u kox
I'TI12 xoHTpoIE, MOCTOje MYKHOCTH MPOWM3BOhada M €KCTepHE KOMIIaHHWje KOjeé MOpajy Aa ce
ucnyne. 3a pasnuky oxn ITI-12 rme je oaroBopHo nuie uUHXKewmep kBanuteTa, kox L[CJI-1
KOHTpOJIE, JIMIE OATOBOPHO 3a aKTHBHOCT O] CTpaHEe IpOM3Bohada je yTrIIaBHOM MEHalep
KBaJIUTETA. 3aroclieHH, J00aBJbayd BpIIE KOHTPOJIE KAaKO O CHpPEYMIM KyIMIa Ja TPUMH
HECKJIa/IHE TTpon3BoJie. KoHTpoma ce BpIm rpemMa yrnyTCcTBY KyTia.

On Takohe 06e30ehyje ekcrepHOj KoMITaHUjU onpeleHe yciioBe 3a pa:

- JacHo neduHMCaHO paHO YIYTCTBO y KOM Cy HarJIallleHe aHOMallHje;

- Macmep y30pKe 011 KOjUX je jelaH mpou3BoJ 0€3 aHOMalIHje 10 CTaHIapJAuMa U
MIPOjEKTY U jellaH MPOU3BOJI KOjU UMa ojicTyname 30or kor ce Bpuu L[CJI-1 koHTpoa;

- KoHTpoJIHYKE U IpyTH ajaT YKOJIUKO KOHTpPOJIA TO 3aXTEBa;

- [ToTpebny mparehy JOKyMEHTAI1jy YKOJIUKO je OTPeOHO;

- VYcnose pana.

VYcnoBu paja noapasyMeBajy:

J PaynHu cTo ca 0cBeTIbemEM KOjH 3370BOJbaBa MPONKCAHE CTAaHIAP/C;
J JacHo nedunmcan flow marepujana, mTo nmoapasymena IIaBy, 3eJI€HY U LPBEHY 30HY OJT
KOjUX je:

- IlnaBa 30Ha ciy’xu 3a JolpemMame MaTepHjaia Koju he OuTH KOHTPOJIMCAH;

- 3eneHa 30Ha Koja CIIy’)KH 3a OJylaralbe MarepHjaja KOoju je NMPOBEpPEeH W Y CKIaJy ca
cnenudukanujom (OK);

- LlpBena 30Ha Koja CIOyXXH 3a OJUlaralbe MaTepujaja Koju je BaH ToJepaHIja Hu
cnenupuxanuje (HOK).

AKO cy UCIyHEHM TOpe HaBEJCHU YCIIOBH, €KCTepHa KOMIIaHHMja KOja BPIIM KOHTPOIY
JTy’KHA j€ Ja:

- W3BpIu TPEHUHT ca CBOJUM 3allOCIICHUMA Be3aH 3a 0e30€THOCT Ha pajy;

- W3Bpii TpeHUHT KOHTpOJIE TIpou3Boia kopuctehu pagna ymytersa (TOJ-trening
of job) xoju omepaTep moTNUCYje OJHOCHO Jiaje carjacHOCT Aa je 00y4eH 3a JaTy BPCTY Mocia u
rapanryje Jay Ciy4ajy IpoIrycTa CHOCH MOCJIE/INIIE;

- JloroBopH JieTajbe OKO M3BECUITaBamba ca MPOM3BohayeM - MEHAIepOM KBaJIUTETa
3a]ly’>KEHUM 32 aKTUBHOCT;
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- Jla Ha THEBHOM HUBOY IlIaJbe U3BEIITAje KOjU CaJipiKe JOTOBOPEHE JIeTalbe, OBOra
nyTa 3a pa3nuky ox ['TI-12, ekcrepHa koMnaHuja je 00aBe3Ha Jja y M3BEUITABALE YKIbYUH KIIMjEHTa
npou3Bohayda Koju Kymyje GUHAITHHA MPOU3BO/I.

Ha taj Haunn ce n3beraBajy OMJIO KakBe Ja)KHE CTATUCTHUKE O HUBOY KBAJIMTETa U KOHTPOJA CE
MOJTM)KE Ha BUIITH HUBO:

- Jla y ciaydajy mpomycra cBojux orneparepa npurnpemu OPL ( One Point Lesson )
KOJHM 3a oJipeheHH MPOMyCT Jaje HOBY O0yKy oIepaTepy Be3aHy 3a IPOITYCT KOjU Ce JAECHO.

- OO6enexu MPOU3BOA M HETOBO MAKOBAKE MOCEOHOM HAJICTIHUIIOM KOja Ha CeOu
canpxu o3Haky [{CJI-1 koHTpoOna.

Hyxuna tpajama [[CJI-1 koHTpone He 3aBUCH OJ] €KCTEpPHE KOMIaHHUje Beh HMCKIbYYHBO OJ
JI0TOBOpa MPOM3Bohada M KEroBor KJIMjEeHTa Jja ce KOHTPOJIa MpeKuHe. Pas3nor npekuaa KOHTpoIe
j€ YIJIaBHOM JIyT TIepro/i KOHTPOJIE Y KOM HUje MpoHal)eH HU jeiaH 1e0 BaH crienu(uKaIuje, Yume
ce moTBphyje na je WCIymeH 3aXTeBaHW HUBO KBAIMTETa MPOU3Boia, Tj. [loTBpma ox crpane
npousBolaua aa je HaljeHO peliene 3a y3pok mpodiema.

3.3.3 IIpouenypa LICJI-2

LICJI-2 xoutpona (Controlled Shipping Level 2) ciyxu kao KOHTpoOJa MPOU3BOAA Y CEPHjCKO]
IIPOU3BO/IEbY U KOPUCTH C€ 3a CIIpeUaBame Cllaba MPOU3BO/Ia KOJU HUjE Y CKJIaly ca IPOJeKTOM.
LICJI-2 je akTHBHOCT KOjy 3axTeBa KJIMJEHT U TO y ciydajy kana ['TI-12, a uu LICJI-1 Hucy mamu
KeJbeHe pe3yJiTaTe U Kaja ce JeGeKTHU IPOU3BOIM KOHCTAHTHO UCIIOPYYY]y KIIUjEHTY.

Hemajy cBe excrepHe kommanuje juimeny 3a [[CJI-2 koHTpolie, MITO TOBOPH Ja je Taj HUBO
KoHTpoJe jako 3axTeBaH. ¥ L[CJI-2 koHTpoIy je yKJbyUeH BUCOKM MEHAIMEHT Ipou3Bohaya Kao
Y BUCOKHM MEHAIMEHT KJIH)EHTa.

uss koHTpose je 100% mpousBosaa y ckiany ca Kpurepujymuma y mnepuoay ox 90 nana Ges
M3y3€TKa, CBAaKO JIETEKTOBAIE JIOIIET MPOW3BOAA OJI CTpaHE €KCTepHE KOMIIaHHje TPOIYKYje
KOHTpoJdy aoaatHux 90 nana, mTo OM 3HAYMIIO Jla ako je aHoManuja npoHaheHa 85-or naHa,
aKTUBHOCT OU ce HacTaBuia jour 90 maHa.

Kao u xopx I'TI-12 u LICJI-1 koHTpoJEe, MOCTOje TY>KHOCTU NMpou3Bohada U eKCTepHE KOMITaHH]je
Koje Mopajy na ce ucnyse. 3a paznmuky ox I['TI-12 u ICJI-1 xoHTpose, nuile OATrOBOPHO 3a
aKTUBHOCT OJ CTpaHe MpoK3Bohaua je yrilaBHOM MeHalep KBaiuTera, anu Ha nodetHoM ( Kick off
meeting ) cacTaHKy MPHCYCTBY]y jOII MEHAIIEp MPOU3BOIHE, MEHALIEP JOTMCTHKE a YECTO U CaM
nupekTop ¢abpuke.Ha cacranky cBe Tpu cTpaHe Npou3Bol)ay, HEroB KIMJEHT M EKCTEepHa
KOMIIaHUja J0roBapajy M ycarjamiaBajy KpuTepujyme, MeToJl KOHTPOJIE U paaHO yIyTcTBO. Tako
MOTITMCAaHW JIOKYMEHTH C€ Jajbeé KOPHUCTE 3a KOHTpOIy, TJe€ Cy NpPEHu3HO JeQHHHCAHE
OJITOBOPHOCTH cBe Tpu cTpane. OArOBOpPHO JHIle — MEHayep KBaiuTeTa Takohe obe3behyje
eKCTepHOj KOMITaHUjH oapeheHe ycmose 3a pai:

- JacHo neduHHCaHO paHO YIYTCTBO KOM Cy HarjlaceHe aHoMaluje;

- Macmep y30pKe 0J1 KOJUX J€ je/laH MPOU3BOJ 0€3 aHOMaJIH]e M0 CTaHIapAUMa U TIPOJEKTY
U jesiaH MpOoU3BOJ KOjU MMa oJcTyname 30or kor ce Bpuu LICJI1 konTpona;

- KoHTponHuKe 1 APYTH anar yKOJIMKO KOHTPOJIA TO 3aXTEBa,

- [TorpeOHy nmparehy TOKyMEHTalU]y YKOJIUKO je TOTPeOHO;

- VYcnose pana.
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YcnoBu pana mnoapasymeBajy:

J Paynnu cTo ca ocBeTIbemEM KOjH 3370BOJbaBA MIPOIKCAHE CTAaHIAP/IC;
J JacHo nedunucan flow marepujana, mTo noapasymena IUiaBy, 3eJICHY U LPBEHY 30HY OJ1
KOjuX je:

- Ilnama 30Ha CiTy>H 3a oNpeMame MaTepujasia Koju he OMTH KOHTPOJIKCaH,

- 3eneHa 30Ha KOja CIYKH 3a OJylaramke MaTepujaia KOju je TPOBEPEH M Yy CKIady ca
cnenudukanujom (OK);

- llpBeHa 30Ha KOja CIY>KH 32 OJIJIarake MaTepHjasia KOju je BaH TOJICPAHIINja U CIIeIUUKAIIN]e
(HOK).

AKO Cy MCITyHE€HU IOpe HaBeJIeHH YCJIOBHU, EKCTepHA KOMIIaHM]a KOja BPIIU KOHTPOJY Ay>KHA je
aa:
- W3BpIy TpEHUHT ca CBOJUM 3aIlOCICHUMA Be3aH 3a 0€30eJHOCT Ha pajy;
- W3Bpiim TpeHUHT KOHTpOJIE Mpou3Boa kopuctehu paana ymyrcra (TOJ-trening of job)
KOjU omepaTep IMOTIHCYjeé OJHOCHO Jaje carjlacHOCT Ja je oOyuyeH 3a Jary BpCTy Iocia U
rapaHTyje Ja y Cllydajy MpoIycTa CHOCH MOCIIEIHIIE;
- JloroBopu jerajbeé OKO H3BEIITaBamba Ca IpPOM3BOhaueM - MeHallepoM KBaJUTeTa
3ay)KCHUM 33 aKTHBHOCT;
- Jla Ha THEBHOM HUBOY IlIaJbe U3BELLITAje KOJU CaJpKe JIOTOBOPEHE JIeTasbe, OBOra IyTa 3a
paszmuky on I'TI-12 u LCJI-1, excrepHa kommnanuja je o0aBe3Ha Jla y W3BEIITABAmbE YKIbYYH
KJIMjeHTa Ipou3Bohaua Koju KyIyje uHaIHU IPOU3BO/] KA0 U BUCOKM MEHALIMEHT CBE TPH CTPAHE;
- OO6enexu MPOU3BOJ] U HErOBO MAKOBamkbe MOCEOHOM HAJICTTHUIIOM KOja Ha ceOM CaapKu
o3Haky L{CJI-2 koHTpona;

3a paznmuky ox I'TI-12 u LICJI-1 xontpone, kox LICJI-2 xonTpone Hema mpoctopa 3a
rpemiky. To 3HauM J1a yKOJMKO OIeparep KOjU KOHTPOJIMIIE MPOM3BOJI HANpaBU MPOIYCT H
nomrajbe MPOU3BOJI KIHjEHTY, HEe paau ce moHoBHO TpeHuHr kopucrehn (OPL — one point lesson
), Beh ce ekcTepHa KOMIaHHja 3aMerbyje JAPYrOM EKCTEPHOM KOMIIAHU]OM JIMICHIMPAHOM 3a
ncii2.
3aHMMJBUB MOJATAK KOjU €KCTEPHUM KOMIIaHHWjamMa He MJie y MPHIOT je Taj JAa aKo KOMIaHM]ja
M3TYOH JIMIICHITY YCJe Ipelllaka y JeIHO] 3eMJbH, HUJe JO] OMOTYheHO Jia U3BOJU aKTUBHOCT Yy
JPYTUM 3aMJbaMa U MOpa Jla cadeka oapeheHu nepuoa kako 6u nmonoso noouia auuenmy. L{CJI-2
MIPETIOCTaBJba /1a KOHTPOJIy BPILIM BaH JIMHUjE crniojbHa Komnanuja. Tpomak LICJI- 2 ycayre je
BPJIO BEJIMK U Hajuemrhe ra y MOTIYHOCTH NOKpHUBa 100aBbay. JlemaBa ce 1a KJIUjeHT UCTIOPYYH
no0aBspady H300p HEKOJIMKO KOMIIaHHUja Koje je OH IepTuduimpao aa y meroso ume npyxe LCJI-
2 yenyry. Ilonekan ce necu na ce LICJI-2 koHTposa BpIIM y IPOCTOPY CKIAIMILTA KyIIIA.
[TocToju u tpeha omnmuja, a To je mpomupeme LICJI- 2. A TO je HUBO TPU ca KOHTPOJIUCAHOM
HCIIOPYKOM: aKTUBHOCTH I1OCTa]y HEONXOJHE KaJa Jo0aBsbay, CyOUeH ca aHOMallljaMa Koja Cy ce
nojasuia TokoM L{CJI-2, mokaxke 1a HeMajy TEXHUYKE U OPraHU3allMOHE BEHITHHE 32 PEIaBambe
anomanuje Ilopen mposepe oOyxBahenux LJIC-2, Tpeha kommanuja mnpoBepaBa HpPUMEHY
onroapajyhux KOpeKTUBHUX U 1TOOOJbIIaka paamu. Y ciydajy yBohema L[CJI-2 kontpoie, LICJI-
1 xoHTpOa BpiH ce napanenHo. KinujeHt nepunuiie ynazne KpuTepujyMe U3 npolieca HuBoa JBa
KOHTPOJIMUCAHE MCTIOPYKE, Ha CIMYaH HaunH Kao y ciy4dajy LICJI-1, anu y3 HanmoMeHy Jia KJIUjeHT
4YecTo J0AATHO AeuHuUIIIe Tpajambe KOHTpoJe - HIp .: 901ana koHTpoe 6e3 omrehema. To 3HauM
na xazaa yayrap 90 y3zactonnux nana kontpose L{CJI-2 cnosbHa koMnanuja He Hal)e HU jeaH €0
HOK, oBa KOHTpOJIa MOKE OUTH 3ayCTaBJbEHA.
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VY ciyuajy na y 49 nana KOHTpoJIe eKCTepHO peay3ehe Koje BpIm KOHTPOIY YTBPIU HECIIOjHBH
70 W KJIHMjeHT MOTBpAM HeyckimaleHocT, Opojad naHa m3bopa Oe3 omrehema peceTupa ce u
KOoHTpoJa ce Bpmu 901ana 3apenom 6e3 omrehema.Ha ciuiy 2 je mpukasaH IiaH OpraHn30Bamba
JEIHOT pagHOT MPOCTOpA.

Current status layout and material flow CW49 e
LR

QUALITY GATE EXAMPLE FROMAUTOMOTIVE LIGHTING WAREHOUSE CZECHREPUBLIC

Cnuka 2. [Ipumep opeanuzosarba paonoz npocmopa

3.3.4 Ilpouenypa LICJI-3

LICJI-3 xoutpoma (Controlled Shipping Level 3) He cmama y BpCTy KOHTpOJE Kao IITO Cy
nperxonue Tpu HaBeaene — ['T1-12,11CJI-1,11CJI-2 1 o ¥0j ce He MOoXke ThcaTh kKao TakBoj.To je
MOCIIeI(bA HUBO KOHTPOJIE KOjH jelHA eKCTepHA KOMITaHHja MOXKE Jia Pajid, a Y TOj KOHTPOJIHU Ce
3aj1a3u y MpojeKar, MpoIiec MPOU3BO/IHE, METO I, TAKOBAE, ITPE POU3BOTHH MPOIIEC U KOHTPOJIE
KOMITOHEHTH 11011 1o0aBsbaya.Ako npoueaypa L{CJI-3 tpaje qyxe Bpeme, TO 3a KyIlia MOKe OUTH
uHpopmaiyja 1a 1o6aBpad HIUje y MOryhHOCTH J]a T000JbIlIa CBOj COTICTBEHH MPOU3BOAHHU MPOIIEC
WM J1a M3BPIIM OAroBapajyhy KOHTpOJIY KBaaWTeTa y Mpoiecy. Y OBOM CIy4Yajy, Kymail ce
Hajuenhe oTyuyje 3a crnpoBoheme moctynka New Bussiness Hold, a y nocnenmem kopaky
J0JIa3M JI0 TIPEeHOca JIeTI0Ba MPOU3BO/IHE Ha APYTOT J00aBIbaya.
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3.3.5 3axTeBH, pajHa YIyTCTBA U U3BEIITAjH AKTUBHOCTH

VY cutyanmjama Kaja KOHTpoJia KBauTeTa (hadpruKke KOHCTATyje aHOMAIM]y KOja I0JIa3H OJ] CTPaHe
nobaBsbaya JIENIOBa U THME j€ HEOIXOJ(HA JT0JIaTHA KOHTPOJA JeNIoBa, 100aBibay je AyXKaH Ja y
oapeheHOM BpeMEHCKOM MEePHO/Y, IPETXOAHO YCarialleHOM ca KBAIUTETOM, aHTaXyje EKCTepHY
KOMIIaHHjy Koja he 00aBibaTH Ty aKTHBHOCT YKOJHKO cama HeMa pecypce 3a KOHTPOILY JeJIOBa.
Tum 3axTeBom he Outu neduuucanu (YKOIMKO TO HHje neduHHCcaHO TocTojehuM yroBopom
n3mely mobaBpaya U €KCTEpHE KOMIaHHU]e): 0OMM aKTUBHOCTH Y BHJIY KOJIMYMHE JIeJIOBa, Opoja
oreparepa Wi HEOIX01aH BPEMEHCKH MEPUOJT Kao U [IeHa paIHOT caTa MITH MaK IeJie aKTUBHOCTH.
[Torrucan 3axTeB 3a AaTy aKTHBHOCT ymyTuhe Ha ciienehy cTaBKy a TO je pagHO YIyTCTBO. Y
OKBHUPY OBOT YITyTCTBa J00aBJba4y/C€KCTEPHA KOMITAHH]a MOPAjy yCarlaCUTH jacaH B KOHTPOJIC
ca KBAIUTETOM (aOpHKe Kao U CBE HEOIXOIHE JIeTajbe. Y 3aBHCHOCTHU O]l THITA KOHTPOJIE/yCITyTe
pamHO yImyCTBO MOXKE CaAp KaTH CeM TEKCTYaJHOT JieNa, CIMKe, BUAeo 3anuce, Tadene uta. Kaga
CY CBE CTpaHe ycarJjaiieHe OKO JIeTajba AKTUBHOCTH €KCTEPHA KOMITAaHH]a MOXKE TIOYETH Ca PAJIOM.
[Ipu eBeHTyalHOM HEMOLITOBamY OMIIO KOj€ CTaBKE PAJHOT YIyCTBA WJIM IpaBHJIA IOHAIIAA,
KBanurer dabpuke 3aapikaBa MpaBo J1a CAHKIIMOHHUIIIE eKCTEPHY KOMIIaHH]y.Y TOKY pajia U HaKOH
3aBpIIETKa aKTUBHOCTH, EKCTEpHA KOMITaHHU]E je Iy>KHa Ja IOTKpenu 0oe cTpane nHpopmMaiijama
0 CaMOM TOKY aKTHBHOCTH y BHJly M3BEIITaja KOjU MOTY OUTH Ha JBEBHOM, HEJCJbHOM HUBOY,
9YeCTO W Ha HUBOY CMEHE. 3apIIH{ HM3BEIIaj MMa 3a yJOTYy Ja NMPUKaXKe pe3ysTaT KOMIUICTHE
AKTUBHOCTH U THME 3aKJbY4H HCTY.
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Ha cnunu 3 npukaszanao je pajiHO YIyTCTBO 32 KOHTPOJIY KaTalau3aropa.
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s‘:::_' Bctivity lists uril | eransmad dulpenry [ P45 O the reviiian:

- e of seration
mmh:_hk Sr110a390 - Vil enestrel
o md:
e
P ADA0OME D
du:::lum Hot End 1.6 _ms.-.m “tl:hl
of geutokel
ui needed { Yes (X1 no L)
| mEEN| E ﬂx E mE s cuenacaL risk 1
™ Preduct name
0N ®e PG 6L

Hpe, provide S1e Sabely Cuta Shees
of the poduc concerred

Tools and/or equig [5] wsed

f

‘Work area

FCAS Azcambly line & Warehouse

H provided a reference for action, which refence it is?

HOF, composant

|dentification and labeling

Single marking of parts:
Ok gan | pellow dot

Labeling of package:

OF packags:

NOK sackige

=

Description of defect

Control oycle
Dperation | | Description | Pictures
1 Take the companent from the bax
2 Wisual inspection of DMC
3 Scan DML and save in the excel file
4 Mark the component and return it into the bax
Break point
Ci5: - 3407 19/0H: - 5507644
Note:
Cust awth ozt (Client authorization Fada autt Instructions autor

Martin Wik Matho Radsardferic Sinla Telarsdd

hibocda Glilesid

o sxarunatizn ans wrairing we= stzsched mepor raining on the ok

Cnuxa 3. Paono ynymemeo 3a konmpony kamanuzamopa [6]
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<> 3arnmaBjbe — YBOJIHHU
JIEO PaJHOT YIYTCTBA y KOjeM
Ce HaBOJIe JIeTaJbu J100aBIbayua,
caMe KOMIIOHEHTE Kao W THII

KOHTpOJIC;
<> besbennoct u
OKpyXewmhe —  mnomTyjyhu

npornucaHa mnpaswia (padpuke
y K0jOj ce 00aBJba aKTHBHOCT,
MOpPaMO HAaBECTH HEOMXOIHY
3alITUTHY ONpeMy Kao |
orpemy/anare KOju ce KOpHcTe
TOKOM pajia;

<> Anomanuja "
o0eexaBambe — JETaJbu caMe
aHoOMaije  Mopajy  Outm
NpUKa3aHu CJMKama, Kao W
HAYWH o0ernexxaBama
noOpor/nomer jaena, Kao |
oOenexaBambe IaKoOBamba Y
KOjUMa Ce JICIIOBH Hajase;

<> [ukmyc KoHTpone —
CBaKM KOpaK KOHTpOJIE Jera
Mopa OuTH omucaH (YKOJIHKO
je wmoryhe u TOTpKENJbeH
CIIMKama), o  y3UMama
KOMITOHEHTE U3 TaKOBama JI0
HBEHOT o0enexaBama u
Bpahama y akoBame;

X Break point (mo3uar u
kao Clear point) — npetcraBiba
Cepujcku OpoOj KOMIIOHEHTE
Koja npBa yIIa3u y
NPOU3BOAKY TapaHTOBaHA O
CTpaHe eKCTepHE KOMITaHHje.



Ha cnunu 4 npukasas je npuMep U3BelITaja aKTUBHOCTH 32 BU3YEJIHY KOHTPOIY KaTalu3aropa.

(>} Hot End - Damaged DMC
FADA ACTIVITY REPORT
PLANT: FCAS SUPPLIER: Faurecia
ACTIVITY RESPONSIBELE PERSON: Martin Vik SHIFT: 1
PARTICULAR PRODUCT N°PARTS N°PARTS o)
DATE DEFECTIACTION CONTROLED b WORKED N°PARTS KO
Part Number Description
04/02/2019 521104250 Hot End Damaged DMC/\isual inspection 4 L]
05/02/2019 521104250 Hot End Damaged DMC/visual inspection 163 0 o
TOTAL 521104250 HotEnd Damaged DMC/Hisual inspection 167 o
Operator signature: Service responsible signature

Cnuxka 4. Uz6ewmaj akmusHocmu 3a 8uzyenny Koumpoay kamanuzamopa [6]

W3Bemraju ciryxe Aa MPHUKaXy JeTajbe paja y BUAY KOHTPOIMCAHUX KOJIMYHMHA JIeJI0Ba, HEPETKO
u care paja. M3BemTaju ce MOry ClaTd Ha JHEBHOM, HEJEJbHOM M MECEYHOM HHMBOY Kao M Ha
HUBOY CMEHe, IIITO Ce Mopa jacHO JAeduHHUCATH Tpe MouyeTKa pana./[ok W3BemTaj akTHUBHOCTH
[IPETCTaBJba CyMy KOMILUIETHOT pajia, OCTauu ce (Gokycupajy Ha ojpeheHu Hepuoj IUTO CIyXkKH
KIIMjeHTy/no0aBibady J1a BpiM npaheme aKTMBHOCTH M IMOHaIIame naenoBa. [Iporenar yomux
JIeJIOBa UTpa U3y3eTHY YJIOry y BHJy OpraHM3aluje U cTabuin3anuje Npou3BOAmke, T€ Ce YeCTO
YBOJIE U CMEHCKH M3BEUITAjH PAJH MPELUU3HU]E CITUKE.

Kao u y panHom ymyTCTBY, 3ariaBibe M3BemITaja Ou Tpebasio na caipXu JeTajbe A00aBibaya u
KJIMjeHTa. Y HapeIHUM KOJIOHaMa OJBOJEHUM IO JaHWMa WM CMEHaMa HEOIIXOJHO je HaBECH O
KOJO] KOMIIOHEHTHU j€ pedY, KOja je aHOMaylija T€ KOMIIOHEHTE, 3aTUM KOJU THUIl aKTUBHOCTHU C€
IpUMEBYje U Ha Kpajy JleTajbu 0 Opojy mperjienaHux, 100pux, nopaheHux u nomux jgenona.Cam
dbopmar u3BemTaja Moke OuTH AedUHHUCAH Of] CTpaHe a00aBjbaya OJHOCHO KIIMjEHTA, WM
YKOJIMKO TO HHje Ne(QHHHUCAHO, €KCTEpPHAa KOMIIaHHja MOXKE MPOM3BOJHHO KpEHpaTH W3BELITA],
MIPUTOM HOWITYjyhH rope HaBeJleHe JieTasbe.
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3.4 IlpakTHYHH MPUMEPH KOHTPOJIe KBAJIUTETA MPOU3BOIA

3.4.1 BusyenHa cenekuyja

Kana je y mutamy BH3yenHa celieKlMja BaXHO je NeduHHCATH aHOMaiMujy U omucatu je. Ha
MIPUKA3aHO] CIUIM 5 Yy TUTakY je aHOMaJlija BUIIAK MaTepHujaia y HaBojy HaBpTke. Omepaiuja ce
BPIIM TaKoO IITO KOMIIOHEHTY M3BaJMMO W3 MaKOBamba MU KyTH]€, 3aTUM HM3BPIINMO BU3YEIHU
IperJie] HaBoja.

N Description of defect | picture |

i Excess material in thead

Control cycle
m Operation description
1 Teke the part from the box
2 Perform visusl inspection of the thresd
3 Mark the part
4 Return the pertinto the box

Cnuka 5. /leghexm na komnonenmu Koja ce copmupa eusyeinom cenexkyujom [6]

VYKOJIMKO J1e0 HeMa aHOMaJIN]y WK Ae(eKT, OH ce obernekaBa MapKUIIOM WK (DJIOMacTepoM, CBe
3aBHCH KaKO Ce eKCTepHa KOMIIaHH]ja IOTOBOPHJIA ca KIIMjeHTOM U obaBibaueM. VcnipaBan nieo ce
Bpaha y KyTHjy, a yKOJIHMKO ce youH Ae(eKT Taj Jeo ce 0/iBaja U MaKyje ce y CPeACTBO MpeaBUul)eHO
3a Te JIeJoBe KOju Ccy Takohe OoOenekeHH, ald Kao IIKapT. A CpelCcTBO rie cy Ouie cBe
KOMITOHEHTE Ce yMamYyje 3a 0poj IeeKTHUX JeI0Ba U OJIJ1a3U Y MaraiuH a 3aTUM Ha IPOU3BOTHY
Tpaky. JlepexkTHu nenoBu ce Bpahajy mo0aBjbauy WM Ce IIajby HAa YHUIIITABAE.
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3.4.2 KouTpona GyHKIMOHAITHOCTH

Ha cnunu 6 je mpukasaH jeaH MUKIYC paja Ha MPUHIUITY KOHTPOJIEe (PyHKIIMOHAITHOCTH.

Control cycle

e

Pictures

* File -> Select 330MCA.car

Deactivate Logistic Mode:

Functionality test:

ove the foil

* Partial
= Perform functionality test of

display
* Return the foil
* Mark the radio

Activate Logistic Mode:

= Unlock SGW unit (step 2)
* Select BCM(C-CAN)
= Panel 1-> Desar: -> enter

26294901

* Press Send

= Key OFF
* Mark the vehicle with green
sticker

* Scan the VIN number inthe -
chassis list

Cnuxa 6. [Ipunyun xonmpone ¢ynxyuonanrnocmu [6]
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R/
A X4

0

L)

X3

A

>

Kontpona pyHKIIMOHAIIHOCTH
noJipasyMena poBeEpy
OCHOBHUX  3a/laTaka  Koje
OCTBapyje JaTa KOMIIOHCHTA.
Onepanyja  KOHTpolie  ce
BpILU ca COPTEPCKUM alaTOM
3a aHaIM3y ayTOMOOMIICKUX U
€JICKTPOHCKUX YIIPaB/bAYKUX
jeauHuIA.

Omnepanuja ce BpIIM Hajupe
KOHEKTOBAaEM KOMIIOHEHTE
Ha ornpemy, 3aTUM
MOBE3MBAKE HA MHTEPHET J1a
O6u crapToBanu CO(PTBEPCKU
anar.

OTkJbyuyaBambe KOMIIOHEHTE
BpIIM ce jJa OM NpoBepuIn
¢dyHKIMje W KOMaHjae Jare
KOMITOHEHTE.

Konrpona ce BPIIH
VHOIIICKEM KOMaHIM KOje Cy
onpeheHe 3a Ty KOMIIOHEHTY,
3aKJbyyaBameM M 3aTUM
CTapTOBa-E KOMIIOHEHTE.

Bpahame koMmoHeHTe y
MIPBOOUTHO CTame 51
o0elnexaBame.



3.4.3 Axypupame copTBTBEpa

Ha cniuu 7 je npukaszas jeJjaH IUKITyC IIPOBEPE U aXypupama copTBepa Ha LIEHTpJIaHaMa MOTOPA.

Defect(s) list

N1 Description of defect

picture

Take the unit from the box and
1| connectitto DIAnalyzer using
adequate equipment

Check the present software

Oéltlo«ooe K<« ®» Dl

o 3S 32 31 30 3’ 32 38 37 20 20
'S"ll)’ 87
Unavailabl 7F 22 31)
2?»199000054 5838~
L3303 .0200"

0444000 25"
000030

00 00 60 A6 15
30 4B 36 41 SA 39 34 35 55 20

Control cycle

N1 Operation description

Pictures

Choose correct SW kit and
start download

After download is complete,
check the present SW

ions 35 32 31 30 32 32 38 38 20 20 20 20 2
mber “52102288
Unavailable (7F 22 31)

“BC330J 0200

00 00 60 A6 15
mbex 36 4E 37 35 46 4D 34 35 S5 20 20 20 2

3 Scan NIP code

ANATEL: uu ~13-8308 m @
CUIIT 10:201200434%

Mark the unit and return it in
the box

Cnuxa 7. [{uxnyc paoa axcypuparwa copmeepa [6]
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% Axypupame
codrBepa je
orepaiyja 3a Kojy je
Takohe norpebaH
coTBep 3a aHANIU3Y.

R/

¢ VY3uMmameM jeIluHuIe

u3 KyTHje U
KOHEKTOBaHEM
KOMIIOHEHTE Ha
oarosapajyhy

orpeMy, TpBO je
OoTpeOHO MPOBEPUTH
Beh nocrojehu
coptBep, a 3aTUM
n3abpaTy HCIpaBaH
WM HOBH co(pTBEp M
3amo4yeTd  IpoILecC
npey3uMama y
HEKOJIMKO KOpaKa.

L)

* Hakon mnpey3umama
NoTpeOHO je MOHOBO
MpoBEpUTH cana Beh
HOBU co(TBEp.

>

% Ckenupatu HUII xon

u obenexuTu
KOMITOHEHTY a 3aTUM
je BpaTUTH y

MIPBOOUTHO CTamE.



3.4.4 JlumMeH3WOHAIHA KOHTPOJIA

Ha cnunm 8§ je mprkasana omeparuja IMMEH3HOHAIHE KOHTPOJIE KOMITOHEHTE.

Defect(s) list
NS Description of defect picture
y Lenght out of tolerance
250mm +5/-0
Control cycle
NS Operation description | Pictures
1 Take the tube from the box
2 Measure the lenght of the tube
3 Return the tube in the box
4 Mark the box

Cnuxa 8. /lumensuonanna konmpona [6]

Omnepanuja MMEH3MOHATHE KOHTPOJIE 3aXTeBa Jja KOMIOHEHTE Oyy Y OKBHPY TOJIEpaHIlHja aTe
KoHCcTpyK1nje. KoHTposa ce u3Bou, pacrakoBaBameM JeIMHUIIEC U3 CPEACTBA, ca OAroBapajyhum
MEpUJIOM OJPEAMTH Ja JIM je TUMEH3Hja y OKBUPY TOJIEpaHLMja UIM UMa aHomanujy. Ha kpajy
oIeparnuje BpaTUTH KOMIIOHEHTY Y CPEJICTBO U OOEIICKUTH Ta.
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3.4.5 Koutpona nomohy MepHUX KOHTPOJIHUKA

Ha cnumu 9 nmpukasas je npolec KOHTpOoJIe KaTalu3aTopa IoMohy MEpHUX KOHTPOJIHHKA.

@ Date
. FADA WORK INSTRUCTION

10/12/2016

NOK exhaust system - can't be fixed on
crankcase

OK part - pointer in green zone
NOK part - pointer in red zone

NY Operation description Pictures

1| Set the catalyst on control gauge

2 Set the catalyst on first hole, and fix
it

3 Fix the catalyst from the top

Cnuxa 9. Ilpoyec konmpone kamanuzamopa [6]
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3.4.6 Jenman nUKIyC KOHTPOJIE KBAJIUTETa MPOU3BO/IA

Cauka 10. Ilouemna onepayuja koumpone AbC yenmpanune

Onepanuja koHTpose kBanuTera ABC 1ieHTpanuHe y paJHOM OKPYKeHY MPOMHUCAaHOM CTaHIapI0M JaTa
je Ha cimmu 10. KoMImoHeHTe y OBOM TpoOIleCy KOHTpOJIE C€ CENEeKTYjy Ha OCHOBY HCIIPaBHOCTHU
komyHukanuje AbBC nentpanune. Y pagHOM OKpYyKeHY Koje je MPOMUCAaHO CTaHIapA0M olepaTrepruma
Ce JI0OCTaBJhba CPENICTBO ca IICHTPAIMHAMA, OIEpaTepu OTBapajy cpeactBo ckenupajy HUII konx ca
KOMIIOHEHTE paau TpaBJbeha JHCTE KOHTPOJIMCAHUX JenoBa. KommoHeHTa ce NpHKJbydyje Ha
JINJarHOCTHKY J1a OM ce y COPTBEPCKOM MaKETy aHAIM3UPAIH PE3YJITATH U MPOBEpHIa KOMYHHUKAIH]a
ABC nenranune. [IpoBepa koMyHal#je ce BPIIA TaKO IITO CE Ha CBAKe TPH CEKYH/IE IICHTPAIMHA MaIH
Y Tacy | Taj MPOIIeC Ce MOHABJba MEACCET MyTa, YKOJIUKO CE 3a TMEeAeCeT MyTa y copTBEpy MojaBH Ja ce
[EHTpaJHa HUje aKTHBHpAJla 3HaYM J1a KOMIOHEHTa UMa JIe(heKT U TaKO e BPIIH y30PKOBAE.
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Cnuka 11. 3aspwna onepayuja konmpone ABC yenmpanune

Crneneha omeparuja je 3aBplllHa omepalyja KOHTpoJie M JaTta je Ha ciui 11, oHa moapa3zymeBa
o0enekaBambe KOMIIOHEHTE KOja HEMa aHOMAJINjy 3€JICHOM Ta4KOM HJIM HEKOM JPyroM O3HAaKOM, BpCTa
obenexaBame ce oapehyje mpe mporeca KOHTposie U ofpelyjy ra g06aBibad, KIMJEHT U PE3UACHTH
eKCTEepHE KOMIIaHHj€ JOTOBOPOM. 3aTHM CJIEAN MAaKOBamke KOMIIOHEHTE Y HOBO Npa3HO cpenacTtso. Ha
Kpajy ce Cpe/icTBO oOerekaBa 3eJeHUM NManupoM Ha KOjeM ce Hajlaze HHpopMalrje 0 KOMIOHEHTH Kao
HITO Cy. Ha3WB Jena, Opoj IpTeka, BpcTa aHOMallMje, KOIMYMNHA y CPEACTBY, 1aTyM KOHTPOJE, MECTO
KOHTpoOJe, u noTnuc oneparepa. CpeICTBO ce 3aTBapa U MaKyje ce y MaralyH MM ako je MOTpeOHO
JTUPEKTHO CE MIaJbe Ha MPOU3BOIHY JINHU]Y.
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3.5 ¥YnpaB/bame KBAJTUTETOM

Kana ce roBopu 0 yrpaBibamy KBAIUTETOM IPBEHCTBEHO CE MHUCIU O TOME Ja C€ KBAIUTET HE
npou3Boau Beh ce muMme ynpasiba. CyImITHHA je y TOME Ja yIpaBJbamke KBAIUTETA MOpa OUTH
ycpecpeheH Ha KBaJIHMTET, YIIPaBJbalhe KBATUTETOM j€ YTEMEJbEH Ha YUECTBOBAY CBUX YJIAHOBA
OpraHM3alyje, YCMEpeH Ha IIOCTH3amhe JyrOpOYHE YCIEIIHOCTH IyTeM 3a/0BOJBCTBA CBUX
YjlaHOBAa OpraHu3aluje u JpymrBa y menuHu. OCHOBHM LMJb YIIPaBJbalba KBAIUTETOM je
yrpahuBambe W Pa3BoOj CBECTH O KBAIMTETY y CBUM OPraHM3alMOHMM MPOIECHMa Ha CBUM
HuBouma. CBako y opraHm3aiuju tpeda 1a je cBecraH morpeba kopucHuka. Crparteruja je
(okycHupaHa Ha CBECHOCT JbyI1 Y OpTaHH3aL1j! H FbUXOBOM JOIPHHOCY CTAIHOM Iposiarohasamy
norpeba KopucHuKa. Hu3 BpeaHOCTH MOBe3yje CBE aKTUBHOCTH YHYTap M M3BaH OpraHU3allyje
KOj€ JOCTHKY BPXyHAI| HCIIOPYKOM BPEIHOCTH KpPajlbeM KOPUCHHKY. 3aBpIllHA TAUyKa Y TOM HHU3Y
KaJa je KOPUCHUK 3a/I0BOJbaH MCTOBPEMEHO NpECTaB/ba U ModeTak. MeHayep 3a IIaHupame
u3palyyje HalpT TOr HU3A caryiefaBajyhu morpedbe kopucHuka. Beoma je OMTHO UACHTH(PUKOBATH
OpraHu3aIioHe NMPOMEHE Koje Mpou3nia3e u3 HoBe Guio3oduje yrnpaBibama, HACHTU(OUKOBATH
MPOMEHE Yy CaMoOj OpraHM3allauoHO] CTPYKTYpH, HAEHTU(UKOBaTH Moryhe otmope Mehy
3aIrocIeHMa, HOBOM HAYMHY ITOCIIOBaba M 3HATH KaKO MPETYXUTPUTH T€ OTIIOPE KaKO OHU HE OU
3aycraBuin mpoiec uMmiuiementanuje. Caspemern TQM ( Total Quality Management) omoryhuo
je pa3Boj gmro3oduje MOCIoBamka y K0joj CBE GUPM I1a U CBU MHTEPHU IPOU3BOIHO-TIOCIOBHH
NPOLIECH TEXKE jeHOM, JeIMHCTBEHOM IIMJbY, a TO jé KOHTHHYUpaHO yHanpeheme cede camux. Y
KOpaK ca HaBEJCHUM MOTPEOHO je Ja MEHAIMEHT, Tj. M3BPIIHA BJIaCT BU3MOHAPCKH, pa3MaTpa CBe
Moryhe mpoGneme u uaeHTudukyje ce cBe moryhe ormope mpema yBohewy M HpPUMEHU
¢unozoduje TQM-a. Panu nopehema m3mehy TQM-a u TpaaguumoHaIHOT MPHUCTYTIAa KBATUTETY,
y Tebenu 1 HaBOIMMO HEKe pa3iuKe:

Tabena 1
TPAAULIUOHAJIHU MTPUCTYII TQM
KBanurer je TEXHUYKO MHUTAE KBanurer je cTparemko nurame
Bucok kBanuTeT TpOIIM HOBAIY BuHCOK KBaNUTET MITEM HOBAII
[nb je 3a0BOJBUTH 3aXTEBE [usb je HenpeKkuHO MOOoIbIIAKE
KBanureT nedunuine opranuzamnyja KBanurer nedunuine kopucHuK
Harmacak je Ha mpoHanaxemy rperaka Harnacak je Ha TpeBEHTHBHOM JIEJIOBabY
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JlebuHunmja yrpaBibamba KBAIMTETOM, Koja je u3pahena ox crapane MCO cranaap/a riacu:

,,YTIpaBJbabe KBAIUTETA j€ jeJlaH HAYMH BOhema OpraHu3allije ca HaMepOM yYeCTBOBamba CBUX
capagHuKa M  capaame Mmehy cBuM rpymama, y moOoJblllakby KBAIUTETa, KOjE€ MOCTHIKE
opraHmsaija Koj: poba M yciyra, akTUBHOCTH M IIMJbEBa, 33J0BOJHCTBA KYIIIA, TYTOPOYHE
PCHTAOMITHOCTH, ITPETHOCTH 32 CapaJHUKE U yCarjameHOCTH ca 3axTeBuMa apyimrtea‘.[9]

TotasHu KBaJIMTET, OMHOCHO MEHAIMEHT MOTIyHOr KBaimTera 1QM, kao ympaBipadaka
aKTHUBHOCT, JECTe€ CIIOCOOHOCT 3a KBAJHUTET Y CBHM JEJIOBHMA Ipolieca O]l MOYeTKa J0 Kpaja, y3
HMCTOBpPEMEHY MHTETpaIujy Meh)ycoOHo moBe3anux (pyHKIMja Ha CBUM HUBOMMA. T0O je CHCTEMCKH
MIPUCTYII KOJU OCTBapyje Be3e n3Mely pasinuuTuX elleMeHara OpraHu3aluje, Tako /a je YKyImHa
epexTHBHOCT cuctema Beha ox sOupa genoBa. M3 cBera M3JI0KEHOT €€ BHUIU Jia yIPaBJhamkbe
KBAJINTETOM HH]j€ M3/IBOjeHA aKTHUBHOCT, Kao HU oapel)eHO cTame HU cTabWiIHa cuTyanuja, Beh je
TO TUHAMUYAH BUIICIUMECH3HOHAJIAH KOHIICTIT KOju 00yXBaTta BeJMKU Opoj enemenara.[10]

VYrpaBibamke KBATUTETOM Jlaje aKLEHAT Ha OPraHW3allMOHM KBAJHTET, CTaJHO yHanpeheme u
OpHjeHTAIM]y KOMIIaHHj€ Ha KYJITYpYy KBaJIUTETa, CTATHO HAAIVICTAHY O] CTpaHe MEHAIMEHTA U
CTAaTHCTHYKE aJlaTe KOjH C€ KOPHCTE 3a JU3ajH U IPOU3BO/IY KBAIMTETHUX NPOU3BOAA U YCIIyTa
3a morpomraye. YBohemem TQM-a y MHOTUM CBETCKHM HMHIYCTpHjaMa, MOCTUTIIO CE CHIKEHE
TPOILKOBA, INTO je y JaHANIE BPEME jEeAMHU KJbYY 3a ONCTAaHaK Ha TPXUIITY. CHIDKEeHme
TPOIIKOBA YMPaBo JOJAa3M OJ] MPOU3BOJA WM yCIyra KOju HeMajy Tpemiky a TO je pe3yJraT
KOHCTaHTHOT yHarnpehuBama CBUX Ipolieca 1 pelyKoBama rpemraka, xaiaou u ornaaa. Komnanuje
ca JyTOTOAHIIB-IM JIOjaTHUM TIOTPOIIaYrMa MOTY (PMHAHCH)CKU HaIMAIIUTH KOHKYPEHIIH]Y, ITpe
CBera, ca HIYKOM IICHOM KOIITamka U OCHOBHA IETEPMHUHAHTA YCIEITHE KOMITaHH]€ KOja IIPHMEbYje
yIpaBJbamke KBAUTETA, j€ YIIPABO CauyBaTH MOTPOIIaYa WK KITHjeHTa.

Jla 6u cMo 6oJbe pasyMmenu YINpaBibakbe KBAJIUTETOM, NMOTPOHO je MOJaCHUTU HErOBHX OCaM
OCHOBHUX NPUHIIUINA KOJU Cy MOTPEOHH 32 HETOBY UMILJIEMEHTALIN]Y:

Opranuzaiiyja OKpeHyTa KyTmity;

JIunepctso;

VYKIJby4EHOCT CBHX 3aIOCIICHUX;

[IpouiecHu npuctym;

CHCcTeMCKH TPUCTYT MEHAIMEHTY

Cranno noOosblame;

OmydrBame Ha OCHOBY YHEHCHHUIIA,
O6ocTpaHo KOpUCTaH OJHOC ca 100aBhaunMa.

ONoaR~WNE
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Organizacija
_— okrenuta

kupcu
Obostrano ]
koristan odnos

Sa

&obavljaélma

Odlucivanje na

Ukljluenost
0snovy

svih zaposlenih

\&nuem(a \

Sistemski
pristup

Q\ad)memu

Cauka 12. Ilpunyunu umniemenmayuje

Opranusanuja okpenyra kynuy — Opranusaiyje 3aBUce 0] CBOjUX KOPUCHUKA U OHE Tpeba /1a
pasymejy akTyernHe u Oyayhe morpede KopucHUKA, Tpeba J1a UCITyHE 3aXTeBEe KOPUCHUKA H J1a TeXKE
Ka TOMeE J1a Tpy>Ke U BUIIIE 0] OHOTA IITO KOPUCHUIIM OYEKY]y O]l OpraHu3aIlnje.

JluaepcTBo — Jlugepu ycrocTaBibajy jeIMHCTBO MHJbEeBa U Bo)ewbe opranusanuje. OHu tpeda aa
CTBapajy M OJIp’KaBajy HHTEPHO OKPYKEHE Y KOjeM 0CO0Jbe MOXKE Y TIOTITYHOCTH JIa YYECTBYj€ Y
OCTBapHBamy IIUJbEBA OPraHU3aIH]e.

YribydyeHocT cBHX 3amociaeHuX — OcoOsbe Ha CBUM HUBOMMA YHHU CYIITHHCKH JIEO jeIIHE
opraHuzaiyje ¥ HBHXOBUM INyHMM YKJbyuHMBameM omoryhaBa ce Ja ce HCKOpUCTE HHXOBE
CIIOCOOHOCTH 3a OCTBapHBame JOOPOOUTH OpraHu3aIuje.

Ipouecnn mpuctyn — XKesbeHH pe3yaTar ce MOke €PUKACHHje OCTBAPUTH aKO CE€ MEHAUMEHT
oJroBapajyhum akTHBHOCTUMA U peCypcHMa OCTBapyje Kao Mporec.

CucreMCKM NPHUCTYN MeHauMeHTy — MaeHTH(ukoBame W pa3yMeBame HEKOI CHUCTEMa
MeljycoOHO TIOBE3aHUX TMpolleca W MEHAIIMEHTa THUM CHCTEMOM JOMpUHOCE €(EeKTUBHOCTH W
e(hUKaCHOCTH OpPTaHM3allM]j€ Y OCTBAPUBaKY HEHUX IIHJHEBA.

CraaHo nodosbmame — CtamHo mobOospIamke YKYMHUX TepdopMaHCH opraHu3amuje Tpeda na
Mpe/ICTaBba HEH CTATHU IIHJb.
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OnstyynBame Ha OCHOBY YHi-eHUIa — EQeKTHBHE O/UTyKe Ce 3aCHHMBAjy HA aHAJIM3H T0aTaKa u
uHdopmanmja.

O0ocTpaHo KOpPHCTAH OJHOC ca AoOaB/bayuMa — OpraHuzanvja U HEHH HCIOPYYHOLHU CY
HE3aBHCHHU, T4 y3ajaMHO KOPHCHH OJIHOCH ToBehaBajy CIOCOOHOCT W JEIHUX W JPYrHX Ha
OCTBapvBamy BPEIHOCTH.

3.5.1 Acnekrtu ynpaBibamba KBATUTETOM

Baxnu acniekTH yrpaBibamba KBATHTETOM YKIbYUY]V:

e KBAJIUTET Ca aCleKTa KyIla,
® YKJby4YHMBamE PYKOBOJCTBA,

®  YKJbyYHBamE 3aM0CICHUX,

e Op3 0aroBOp,

® aKIHje KOje Ce 3aCHUBAjy Ha YMHCHUIIAMA,
® KOHTHHYHMPaHO MOOOJbIIAKE KBATUTETA U

e KyJTypa yIpaBJbamkba KBAIUTETOM.

KBanurer ca acnekra kynua: YopaBibambe KBAIWTETA MOJa3d O] TOTa Ja je HajBaXHHUJU LIWJb
KOMIIaHH]€ 3a/10BOJbCTBO Kynua. Kommanuja Bepyje na he 6uTH ycrnenrHa jeAMHO ako Cy KyIIH
3aJJ0BOJHHH.
VYkJpyunBame pyKoBOACTBA: BaxkHa je ynora pykoBoJCTBa M TO y obmactu (opmyiucama
cTpaTeruje, ajouupama pecypca W OneHH pesynrtara. [lokymaju ma ce yBeae YIpaBibambe
KBAJIUTETOM 4YECTO IMpomajajy 300r Tora IITO PYyKOBOACTBO HHUj€ JOBOJBHO NocBeheHO u He
yrpaBJiba, Beh Jenernpa oBe OArOBOPHOCTH HA HEKE MapTUHAIHE CEKTOpE.
VYKJbyunBame 3al0CICHUX: YTpaBbamhe KBAIUTETOM 3aXTeBa J0Opo 00y4yeHy pajiHy CHary Koja
he moTIyHo y4ecTBOBaTH y aKTHBHOCTH TMOOOJBIIaka KBATATETA. TakBa MOTHBAIIH]ja 3aIIOCICHUX
OCTBapyje ce Kpo3 CUCTEM Harpaja u npu3Hama KOjUM ce IpUaajye 3Hauaj ocTBapemy oapeheHnx
nubeBa kBanmuTeTa. CTamHo oOpa3oBamkbe M OOyKa 3aloCiICHUX JOMPUHOCH TO00O0JbIIAmy
KBaJUTEeTa. TUMCKUM pajioM 3aroCiIeHH OCTBapYjy 00Jbe pe3ysTaTe Hero Kajaa paje caMoCTalIHO.
bp3 oarosop: Jla 6u ce mocTHUTrIO 3a10BOJHCTBO KyTlalia, KOMIIaHHja MOpa Op30 J1a OJrOBOPH HA
BUXO0Be 3axTeBe. OBO MojipasyMeBa ckpaheme IUKIyca HOBUX MPOU3BOA U YCIIyTa.
Ax1gje Koje ce 3aCHMBajy Ha unmbeHuIaMa: CTaTUCTHYKE aHAIN3€ M TPOU3BOIHE YHEHEHUIIE CY
BEOMa Ba)KHE 32 YIIPaBJbabe KBATUTETOM. UMIbEHUIIE U aHATIN3E MPY’Kajy OCHOBY 3a IUIaHUpAHE,
peBu3ujy u npaheme pe3yliTaTa, ycaBplllaBame Olepalija u yrnopehuBame nepPpopMaHCKu ca
KOHKypeHTHMa. Y Npakcu, MOJALM CE CaKylubajy M aHAIU3UPAjy a 3aTUM ce Npeay3uMajy
onromapajyhe akiuje paau cMamema TPOIIKOBA U CTIIpeuaBama HeYyCKIal)eHOCTH.
Kontunynpano moOoJplllalkbe KBAIWTETa jeé KPUTUYHA Tayka CBaKOT Mporpama yIpaBibamba
kBanuTeTOM. OJTHOCH CE€ Ha CTATHO YHarnpelheme akTHBHOCTH U OTIepalinja.
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3.5.2 Anaru ynpaBibama KBAJIUTETOM

VYnorpeba anaTa ¥ TEXHUKA CIIy>KH TIpe CBera Ja O ce MpaBOBPEMEHO YOUWIH (aKTOPH KOjH
yTU4y Ha KOHAYaH KBAJUTET MPOM3BOAA M YCIyra U Jla ce yTHIameM Ha Te (akTope o0e30ean
KBAJIUTET. AJIaTH M TEXHUKE MPEJCTaBIbajy MEXaHU3ME KOjU Ce MPUMEIbYjy Aa OM ce 011 ylIa3HuX
BeJIMYMHA CTBOpWJIE INTO OOJbe W3/Ta3HE BeaMuyMHE. [locToje MHOTM anaTH 3a HOCTH3ambe
KBaJIUTETA, K0 LITO CY:

e Konrpomnne nucre — y hopmu Tabemna, U3BEIITaja WIN Y BUY JIUCTE TUTAbHA;

e Jlujarpam TOKa — je ajar 3a aHaJU3y MPOIeca U Be3a Y OKBHPY CUCTEMA;

e ['paduk pacrojene — ajaT KOju IOMaXke Jia ce OpP30 YyOUH THII paciiofiesie 3a y30pKe KOju
caJip>Ke BeITMKH Opoj TojaTaKa;

e [lapero nmujarpam npukaszas Ha ciaumy 13— je anaT Koju ciyKu 3a opehuBame npuopurteTa
NPWINKOM pelaBama mnpoOiema. YHoTpeOsbaBa ce Kaxa je Y3pOK HeKor mpoliema
BUIIECTPYK Ma je MOTpeOHO onxpenuTH rae he mpumemeHa Mo0oJbIIakba UMaTH HajBehn
edekar. JypaH je pa3Buo OBaj AMjarpaM W npuMmeHuo IlapeToB mpuctym &a pasBpcra
npobiemMe y KBAIMTETY Y /IB€ KaTeropHje ,,BUTATHUX HEKOJIUKO U ,, TPUBHjAITHUX MHOTO".
Jypan je moxazuBao na 80 % nedexTa y KBAIUTETY N3a30BE O] CTPaHE HEKOJIHMKO (akTopa
Kao WITO Cy OpraHu3aiyja, 3aTuM 300T TojenuHana, GUHKIUja, THIIOBA AedeKTa U 300T
camor mpoiieca.

-4 1000

e 90.0%

50 _ 800%

» ',-’6337

,.4‘3}/.

Circuit Board Defect
-
=

TH Void  Insult Bad Damage Missing  Lifted Excess Open Orient Other
Lead

Type of Defect
Cnuka 13. ITapemos oujacpam [11]

e MmukaBuH qujarpam NpuKa3aH Ha cIMIM 14 y3poka u rmocjenuia — je ajnat 3a yTBphuBame
Be3e u3Mel)y KapakTepucTuka eHTuTeTa U akTopa Koju Ha iy yTuday. Kopuctu ce kajga Ha
pe3yaTaT HEeKOor mpolieca yTuue Buiie ¢akTopa u3Mel)y KOjuX ce MOTy yCIOCTaBUTH
y3pO4HO-TIOC/IeANYHe Be3e. Jlujarpam ce Ha3MBa W JMjarpaM y30pKa-TIOCJIEIUIe WIN
aujarpam pudsba KOocT.
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‘ MenadZment ‘ | Materijali } | Radna

Cnuka 14. Hwukasun oujacpam

e  Benchmarking” — npencraBiba METOly KOjOM ce TeKyhe Win miaHupaHe aKTUBHOCTU Ha
MIPOjJEKTy TMOpee ca APYruM MPOjeKTHMAa y IHJbY T'CHEpHCama Hjeja 3a Mo0OoJbIIamhe
KBaJIUTETA WJIM YCIIOCTaBJbakha CTAHap/ia IIpeMa KOjiuM OU Ce MEPHO yYMHAK Ha IMPOjEKTY.
Benchmarking mpenacraBiba KOHIENIT CTPATErHjCKOr MEHAIMEHTA, KOjU Ce MPHUMEbYje
pamu yHampehema nocnoBama eKOHOMCKHX cyOjekara. OH ce MOXKE OIKCATH Kao MPOIIecC
yuera, KOju MPOM3HIIA31 U3 TOCMaTpamka U aHAIM3UPakha MO3UTUBHUX UCKYCTaBa IPYTHX,
Kako OM ce Ta MCKYCTBa, y3 HEOINXOJHa NpuiarohaBama NpUMEHWIA Ha yHarpehema
COIICTBEHOT MocioBama. [Iporec benchmarkinga moxpasymesa:

- [Inanupame (M300p KaHAMIATA 32 IPUKYIUBAE TTOIATAKA);
- Ananuzy (yrBphuBame rama);

- Hurerpauunone ¢asze;

- AxuuoHe aHanuse (I10AU3ame CONICTBEHOT KBAIUTETA);

- daze 3penocTy (MOCTU3AkE JINACPCTBA).

3.5.3 IlpenHoctu yBohema ynpaBbamba KBAIUTETOM

CaBpeMeHM MPUCTYT KBAIUTETY TPAXKU U YKJIamka IPEIIKe y CAMOM IMOYETKY, OH TE€XH Ka TOME J1a
3aITUTHUM AaKTHBHOCTMMA CIIPEYH HACTajamkbe TPElIKH. YIPaB/bakbe KBAIUTETOM je JI€0
yIpaBJbamba KOJUM CE€ OCTBapyjy LUJbEBU KBAIUTETA KPO3 IUIAHUPAE, Ipahemne, OCUTypaBambe U
noOoJblame KBajauTera. OHO HITO je MPEJHOCT KOJ| yIpaBbamba KBATUTETOM j€ !

- TloBehaBa ce kBaMTET MPOU3BOJIA U YCIIYTA;

- Ilosehara ce 3a710BOJHCTBO KOPHCHHKA U 33/Ip)KaBa HeTOBa BEPHOCT;
- Jaua ce KOHKypeHTCKa CHOCOOHOCT M TPKUIITHA CHAra OpraHu3aliuje;
- CMmamyjy ce TPOIIKOBH TOCIIOBamba;

- TloBehaBa ce mpoayKTUBHOCT U TPOGUTAOUITHOCT MTOCIIOBAbA;

- TloBehaBa ce 3a70BOJHCTBO CBUX 3aIlOCIICHUX;

- TloBehaBa ce KBAIUTET yIpaBJbamkba;

- Tlosehaga ce yrien u BpeTHOCT OpraHu3aluje.
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[Ipouec yBohemwa ynpaBibamba KBAIUTETOM MOXKE C€ OJIBUjaTH y YyeTHpH (aze:

- IIpBa (haza ogHOCH ce Ha IpUTIPEMY 3a YBOl)ehe yrpaBibamha KBAJIUTETOM U OHA YKIbYUYje
aKTUBHOCTH Ka0 LITO Cy pasyMeBame TpaHchopMaluje, U3rpaama Noapike ( yHyTpallbhe
U CIIOJbHE), YCIIOCTaBJbakhe THUMA 3a KBAIMTET W ojapehuBame W ymnorpeda mpaBux
MHCTPYMEHATA;

- Npyra da3a je mnaHupame ynpaBibarkba KBAIMTETOM, OJHOCH CE HA TO Ja yIPaBJbarkbe
KBJIUTETOM Ka0 KOHIICTIT KOjH 3HA4YajHO MOOOJBIIABA MOCIOBAKE 3aXTEBA U MAKIHUBO
IUTAHUPAKkE, OJHOCHO JIETaJbHO pPa3MaTpame CBHX AaKTUBHOCTH 3HAYajHUX 3a
opranuzanyjy. [lmanupame mnpeacraBba HajBaXHHU]y (ha3y MEHAIMEHTa WU OCTAJIUX
cereMeHara NocjoBama U paja y opranuzanuju. [lnanupame o0yxBara cienehe panme y
oparHm3anuju. oapehuBame cTpaTeryjCcKOr MmiaHa, ofapehuBame TPKUILITA U KOPUCHUKA,
onpehuBame moTpeda KOPUCHHKA, pa3BUjamke Mpoieca M ojpehuBame MEpHUX U
KOHTPOJHUX (YHKIIH]a,

- Ja Ou gonumm 1o Kpajibe (ase ymnpaBbamkba KBAJUTETOM Kao IEIOKYIHHU IPOrpam
MOCJIOBHOT CHCTEMa, HEOIX0/0 je CUCTeM MMIuIeMeHToBaTu. daze MMILieMeHTamuje cy:
oJ1labup TpojeKTa ca TUM IITO MpojeKaT Mopa OWT BUIJFMB U MOpa MMaTu Op3 ycrex,
onpehuBame OATOBOPHOCTH M TIOCTYNAKa THUMa, OOENeKaBame YCIENIHO 3aBPLICHOT
MpPOjeKTa ¥ MOTHBHUCAKE WIAHOBA TMMa Ha Oyayhe ycrexe Kao W CTallHO DPa3BHjambe
yHarnpehuBama Ha WHAUBHYaTHUM U KOJICKTHBHUM IMTPOjEKTUMA.

- UYerBpra (aza je HaA30p U OCUTYpakE YIIPaBbambha KBATUTETOM Y K0jOj je HACHTHPUKY]Y
U YKJIambajy MOTeIKohe moBe3ane ca MoCTH3amheM MOCTaB/beHHX 1MJbeBa. OBaj mpoliec ce
onBUja Kpo3 cienehe akTWBHOCTH: pa3BHjame TeKyhmx cmocoOHOCTH, ynopehuBame
CIIOCOOHOCTH Ca IIMJbEBUMA U MIPOIPATHE aKTUBHOCTH.

[Tpunukom yBohema yrpaBibarba KBAIUTETOM MOTY C€ JaBUTH M ofjpeheHe rpelke u To: y ¢as3u
MpuUIpemMe 3a yBoheme, y ¢a3u mpenacka ca MIWIOT MPOjeKTa Ha IEJIOKYITHY OpraHu3alujy u y
¢da3u npumeHe goTajanimbe Mohu ympase, ¢uinozoduje U Mpakce. YNpaBbamkbe KBATUTTOM je
BEOMa 3aXTEBHO C OO3MPOM Ha BpeMe, TELIKO j€ 3a MMIUIEMEHTAlHM]y M CHOpOo y A0OHjamy
KOHKPETHUX MEpPJbUBUX pe3yiaraTa.

Kemu ( Kelly) je npencraBuo ocam 3amku yrpaBibarba KBAIUTETOM.
1. TQM mnpuctyn HHje YCMEpEeH — pey je O HeMOryhHOCTH HJEHTH(PHUKOBamba KIbYUYHHUX
(akTopa KOju MPEACTaBIbajy KBAJIUTET 300T TOra jep ce He y3UMajy y 003HMp CTpaTeIIKH

HHTEPECH.

2. Hawmepe cy yrymieHa OHpOKpaTHjOM B TAITUPOJIOTHjOM — KBAJTUTET TIOCTaje HA Taj HAYMH
noJaTHO onTepeheme, a He MHTErPATHU JIE0 JeI0OBaba.

3. TQM ciyxu Kao ,,0p3a 3akpna“ —npeaysehe y HeBoJbu riea Ha TQM kao Ha HauuH Op30r
peliaBama OpojHUX MpodiemMa.
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4. TlopaTke je TEmKO JOOUTH U YIOTpeOJbaBaTH WX — 3aIIOCIICHU HE MOCEY]Y MOJaTKe KOj!
Cy HOTpeOHH 3a JOHOLICHE OJITYKA.

5. Cyko0 ynyTtap opranmzaiuje ycropasa TQM—nuje Mmoryhe npoectu Mel)y pyHKITMOHATHH
MPUCTYT KOju 3axTeBa TQM.

6. Cnabo muanupame uzbamyje TQM u3 xonmoceka — mpuberaBa ce MHCTAHT peliemuMa 0e3
cBecHocTH Ja ce TQM Mopa HarpaBUTH ITOCEOHO 3 CBaKy OpraHHU3aIlH]y.

7. Mepeme norpeiiHe CTBapu — OpraHu3alija ce He YCIHeBa YCMEPUTH Ha KapaKTepUCTUKE
KOj€ CTBApHO MO/ICTUYY KBAJIUTET.

8. VmpaBa je mpemnpeka ycrmexy TQM-a — yMmecTo jaa MpenBoje KBaJUTATHBHE Hamepe
MEHAIIEpH pajrje O ’bUMa roBope He yenehu mpeysetn 00Be3y Te MPEHETH OATOBOPHOCTH
Ha HIDKE HUBOE. [12]

OHO mITO je 3ajelHUYKO 3a yNpaBibalkbe KBAIUTEOM M OHO IITO j€ 3ajeIHHYKO 3a CBE rypye
KBaJIUTETA JECy CTABOBH /1a C€ KOHTPOJMCAKHEM HE IPaJH KBAIUTET, ITOTPEOHO j€ YKIbYUHBAHE TOII
MEHaIMEHTa, MPorpaM je AYropoyaH 3a Iely KOMIaHujy, Aa je o0yka obaBe3Ha 3a CBE U Ja je
KBAJIUTET MPUOPHUTET Y KOMIAHHWjU. Y CBETY IOCTOjU BEJIMK OpOj Harpajga 3a KBaJIHUTET, Mehy
Kojuma Hajehy BakHOCT WMajy HaumoHanHe Harpajge y Espomu- EFQM Model, Janany-
Jlemunrosa Harpana u Cjenumenum AmepuukuM IpxaBama- Malcolm Baldridge Award. Jenan
O]l HAJKOPUCHMJUX TPEHJIOBa Yy IMPOTEKIOM BpeMeHy OHO je TOCTYNaK WM AaKTHUBHOCT
CaMOIIpOLIEkBakba MHOTHX OpraHu3aluja mupom csera. OpraHuszainuje KOpucTe Kputrepujyme
HaBe/IEHUX Harpaja U MHOTHX HAllMOHAJIHUX Harpasja aa Ou ynopeauie cBoje TpeHyTHE pe3yJiraTe
C pa3yMHHM CETOM CMEpHHIIAa.Bpiio BakaH Kopak y MpoIEeHHUBamky Mpoleca je pa3yMeTH HUBO
JIeJIOBamba BIACTUTE OpraHM3alllje U YIOPEIUTH je ca HUBOMMA JeJIoBamba JPYyTruX OpraHu3aluja.
TakBO CHCTEMCKO BpeIHOBAaWmE M3BOJIM CE HA JTUYHOM HHMBOY M Ha OPTaHM3AIlMjCKOM HHBOY, a
IpEJCTaB/ba jeflaH Off HajBaKHUJUX TPEHIOBAa y MOJIEPHOM YIIpaBibamy KBanmuteToM.llums je
HallMOHAJTHUX Harpaja 3a KBAJIMUTET Ja Jajy MojJed Koju he ujealHo MpeacTaB/baTH MOCIOBHY
u3BpcHOCT, ¢punozopujy TQM koja ce MOkKe MPUMEHUTH y MPAKCH U TO y CBUM IOCIOBHUM
CHCTEeMHMa HE3aBUCHO OJI MAaTWYHE Ap)KaBe, BEIWYHMHE, MOAPYYjy HWHTEpeca WIN CTEIeHY
YCBOJE€HOCTH U3BPCHOCTH Ka0 KOHLIENTA.
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4 Crangapa u Ctanaapausanmja

Crannmap je TOKyMEHT Koju 00e30elyje ycnose, crienudukaimje, CMEPHHUIIE WU KapaKTEPUCTHKE
KOj€ Ce MOTY KOPUCTUTH KaKo OU ce€ OCHTypayio Jia MaTepHujajiu, IPOU3BOIH, MPOIECH U YCIyTre
oaromapajy cBojoj cBpcu. CraHmapad ce KOPUCTE IIUPOM CBETa, WU TO HE caMo Yy
BHCOKOpPa3BUjeHUM Beh u y 3eMJbaMa y pa3Bojy. CTaHmapau MOMaxKy Ja ce yCKJIaJe TeXHUYIKE
KapaKTepUCTUKE IPOU3BOAA M YCIIyra, YMME HHIYCTPUjy YMHE €PUKACHHJOM U TIOMaXy Yy
yKJIamamwy IMpernpeka MehyHapoaHoj TproBuHu. YckiaheHoct ca MeljyHapoIHUM CTaHIapAuMa
MOMaXke yBEpewmy MoTpoiiada (KiIWjeHara) Ja Cy IpOU3BOAM KoOje KyIyjy 0e30emHu, aa ce
OJUIMKYjy oaroBapajyhum nephopmaHcaMa U J1a He yrpoxKaBajy 3/ipaBibe U okoJauHy. CTaHgapau
Cy CTpaTellKd ajlaT KOju Jaje CMEpHHUIIC KOMIIaHMjamMa Ka IITO e(pHKacCHHUjeM IOCIOBamY,
noBehamwy IPOAYKTHBHOCTH U CMamkemy TpolikoBa. Kana cy nmpou3Boau u yciyre yckiaheHnu ca
BakehuM cTaHaapArMa, IOTPOIIAYH MOTY JIa UMajy MOBEPEHha Y BbUXOBY 0€30€IHOCT, MOY31aHOCT
n kBanmurer. CraHmapam Mory OWTH y OOJHMKY crHenudukandja, ymyTcTaBa, METOJOJIOTH]a,
TepMuHa U naeduHuMja. Pa3BujeH je HU3 cTaHIapja 3a MojeluHEe AEeNaTHOCTU Kako Ou Ouiie
MOCTaBJHCHE CMEPHUIIE 32 OOPY Mpakcy, mpodecnoHaim3aM 1 Kako ou ce 00e30e1una CUTYpPHOCT
KyIaia ¥ OCHTypalio Jia lbuX0Ba O4YeKHBama Oyny ucnymena. 11To je mpuBpena pa3BujeHuja, OHa
nMa Behu yzeo TeprjapHor cekropa (cexropa ycnyra). Kama je peq o ycyKHUM JIeJIaTHOCTUMA,
noTpeOHO je 00paTUTH MaXKky Ha Mpollece KaKo OU Ce OCUTypao KBIUTET yciyra. Y TOME MOXe
Jla BaM IMOMOTHE 4YWTaB HU3 cTaHaapaa. CrtaHmapau HyJe BPXYHCKH CET ajlaTa 3a IOCTU3ame
KOH3UCTEHTHOT kBanuTera. OHM Takohe 00jamimaBajy Kako Jia ce U3rpaju KyJaTypa Koja moJCcTude
MpyXame yciayra BHCOKOT KBanmuTera. To (yHKIHMOHHMIIE Tako MmMTO craHmapau obe3behyjy
3ajelHUYKU je3UK, KOpHIIheme HUCTHUX TepMUHA U JAePHUHMIIMja M TOMaXxy Ja ce AedUuHUILY
3aXTEBU M OYCKUBamba KOpUCHUKA yciryra. OHM ¢y Takol)e CMamUIi PU3HKE KOJHMA Cy U3JI0KECHU
KYTIIHU, KA0 MITO CYy MPOIYCTH y cUcTeMy 0e30€HOCTH MojjaTaKa.

Cranpmapauzanmja je aKTUBHOCT Yy CBUM oOnacTuma paaa npenyseha u ¢dupmu kojuma ce
nosehaBa epukacHOCT myTeM yHH(UKanuje 1 yrnpoirhaBama. CTaHaapau3anmja je Mporec 4Yuju
jé OCHOBHM IMJb CHCTEMAaTCKa TeXHa Ja Ce YKIOHE pa3luke u3Mmel)y mojemuHux mpeaMera
U TIO0jMOBa KOjU cy HMHade mnpenBuheHu 3a ucTy HameHy. Takohe ce moxe pehum na je
CTaHJapJu3alija CTBapame NpaBWiIa 3a CHUCTEMATCKH cpeheH MpUCTyn HEKO] MOceOHO]
aKTUBHOCTH pajy JT0OpOOMTH CBUX 3aMHTEPECOBAHMX U 3a HUXOBY capaimy, a IOCEOHO 3a
yHarpeheme onTuMaigHe ommTe ekoHoMuyHoctu. He Tpeba cxBatutu Ja TOA TOjMOM
CTaHJapAM30BaTH Tpeba CTBapaTH HEKe HOBE MPOM3BOJE UM jAenoBe Beh mpe cBera onabpatu y
MPOCeKy HajO0OoJbe WM HAJIPHUKIATHUje 32 HEKe IocTaBjbeHe 3axTeBe. CraHmapausyjy ce
Hajuenthe CUpPOBHUHE, MOJIYNPOU3BOJHM, Mepe, IMOJMOBHM, HAuyUMH JAMMEH3UOHHCAma HTH., Tj.
Crannmapau3zaiyja ce CIpoBOJIM Y CBUM JbYJICKHAM JiefaTHocTiMa. OHa ce CIIPOBOIM Ha Taj HAYMH
na ce usmely oapeheror 6poja mpousBoja, AeI0Ba, IpeaMeTa U ojMoBa o1abepe je1aH Uil BUIIe
BUX KOJU Haj0OJhe 0IroBapajy morpedama u Koju yjeTHO MOTY IIpeocTaje mpeaMeTe, IPOn3BO/IE,
JIeJIOBE U I10JMOBE MOTITYHO OIUCATH, Tj., HAAOMECTUTH. 32 TEXHUYKO MOJIPyYje BaXKHA j€ TEXHUYKA
CTaHJapIM3aIlija, Kao Jeo OMIITe CTaHIapan3alije Koja uMa 3a 1usb cienaehe:
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-CMambUTHU 3aJIUXE MaTepujaa y CKIaJAUIITY,
-OrpaHu4YUTH OpOj THUIOBA U AUMEH3H]ja MMOIYyIPOU3BO/a, IPOU3BO/IA, allaTa, J1eJI0Ba,

-OMOTYRHTH MacoBHY, CEpH]CKy IPOU3BOJbY IPOU3BOJA M CMamkeme Opoja pasInyUuTHX
MIPOU3BOJIA,

-noBehaTy KBAJMTET IPOU3BOIIHE,

-OJIAKIIATH PaJHE YCIOBE U 3aIUTUTUTH OKOJIMHY,
-CMambUTH MTOTPOLIHY CHEPTrHje,

-CMambUTH TPOIIKOBE YKYITHE KOHTPOJIE,
-omoryhutu OpKy ¥ Ta4HHUjy UCTIOPYKY.

CBU HHMBOHM CTaHIApAM3alldje MMajy MEeT OCHOBHUX (DYHKIMja: YIpaBbame, OPraHu30Bambe,
pyKoBoheme, H3BPIIIaBakhe M KOHTpoHcame. Hajuenthu mojMoBu y 00J1acTH cTaHaapAU3aIuje Cy:

a) TUMM3aldja — pPANUOHAIIHO CMamkCHkhe pa3IMKe AacopTHMaHa, JTUMCH3Wja MaTepujaja
nosrydabpukara u mpou3Boa,

0) cumrundukayja — cMambiBamke Opoja TUIIOBA UK CYBHILIHE Pa3HOBPCHOCTH IIPOU3BO/IA,

1) YHH(HUKAIH]a — PEIYKOBAkHE PA3HOIUKOCTH PA3TMUYUTHUX JEJIOBA UCTE WIH CIMYHE HAMEHE y
CKJaay ¢ nocturayhuma, Hayke U TEXHUKE.

Pa3Boj u ru1aH ocTBapHBama KBAJUTETa HEMA CMHUCIIa O3 OCTOjama U IPUMEHE CTaHAap/1a y CBUM
JOMEHMMa JPYINTBA. Y JaHAIIKEM JIPYIITBY CTaHIAP/] je TIHCaHU JOKYMEHT KOjU 3aBHCHO O]
TOra Kako je mpuxaheH, MoXe UMaTH HallMOHAJIHY, PErMHAIHU UJTU CBETCKU (MHTEPHATHOHAIHHU)
3aKOHCKHM crtaryc. Hajuemrhe ce mox craHmapioM WM HOPMOM IOJpa3syMeBa HU3 TPEIU3HO H
CaXeTo JaTuX Ae(UHUIMja, TEXHUUKHUX chenudukanuja, KpuTepujyma, Mepa, HpaBuiIa H
KapaKTEepUCTHKAa KOJU OMNHUCYjy MaTepujajie, MPOU3BOJAE, MpoIlece M cucreme. 300r HHU3A
INPAaKTUYHUX pasjiora ma U 300r OIUTPUjUX 3aXTeBa KBAJIMTETa TEKHU CE yjeAHAUaBamy Ia je
TEH/ICHIMja y CBETY Jia Ce CTaHJIapJy WIH HOPME WHTEPHALMOHAIH3Y]Y, Tj., A C€ MPHUXBATE O]l
CBUX 3eMajba y CBeTy. VIHTepHalMOHANIM3alMjOM CTaHJapla CMamyjy c€  eKOJIOIIKU H
CUTYpHOCHU pHW3HIM, TOBehaBa KBaJMTET MaTepujana, MPOW3BOJa, Tpoleca M CHCTEMA H
nosehaBa ce HBUXOB MPOTOK, Tj., JuOepanu3anrja Tp>KuiTa. Pa3Boj ctangapia U KBaJUTET Cy
MelycoOHO UBPCTO MMOBE3aHU. 3a M0jaBy KBaJUTETa Haj3HAYajHU]U TPEHYTaK je 0o 00jaBJbUBabE
crangapaa cepuje 1CO 9000 jomr 1987.ronune. OcHoBHA (uino3oduja cTaHnap/a je caapxana y
4eTUpHU HajOUTHH]a 3aXTeBa:
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-HaJJIC’)KHOCT,
-OAT'OBOHPHOCT,
-AOKYMCHTOBAHOCT,
-KOHTPOJIMCAHOCT.

Cranpmapau ce aeuHMINy U TpuUMEBYjy Ha MehyHapogHOM, HAIMOHATHOM M HUXKHM
HUBOMMA, ajd Mopajy OWTH ycarJlalllHM ca CTaHJapJuMa BHUIIET HUBOA. XHjepapXHjCKH
MIOCMATpaHo (10 3HA4Yely M BAXKHOCTH), MOCTOje MehyHapOoIHM, PETrMOHAIHHU, HAIIMOHAIIHH,
WHIYCTPHUjCKU M HHTEPHU (pafHK) CTaHaapau. MehyHapoJH! WM WHTEPHALMOHAIHH MPOITUCY]Y
nBe cBercke opranusanmje ISO uw IEC um oHM Bpene 3a CBe 3eMJbC WIaHHIIE. PernoHamHu
CTaHJapau NoKpuBajy nojenune peruje (Espomna, Aycrpanuja, Adpuka, CeBepHa Amepuka Ut.),
TCHEPUITY C€ OJ] perHOHATHUX OpraHu3alyja 3a crangapiae u obasesnu cy 3a Ty perujy (CEN,
CENELEC, ETSI utn.). Hannonanuu ctanaapau ¢y y HaJJIKHOCTH MOjeIMHUX JIp:KaBa U Bpese
Ha BuxoBoM noapyyjy (DIN 3a Hemauky, GB 3a Benuky bputanujy, SRPS 3a Peny6muky CpOujy
utAd.). UuaycTpujcku CTaHIapayd HacTajy YHyTap jelHe WM BHUIIE HHIYCTPUJCKUX TIpaHa
y HEKOj 3eMJbM W OrpaHWYCHH Cy caMo Ha mpunanajyha wamycrpujcka noapydja (ASTM y
CAJl u cn.).

WuTepHn craHmapau Bpele, HAcTajy W NMPUMEHYjy €€ CaMOy HEKOj KOMIIaHUjH, KOPIIOpaIjH
win npeaysehuma. Tpeba HarjmacuTH Ja cBaka HMXKa HOpMa WIM CTaHJApA y XUjepapXuju Mopa
MOIITOBATH BUIILY HOPMY MJIM CTaHIAP] @ M3y3€IH CY JJO3BOJbEHH aKO CTaHIap ] HIDKET HUBOA UMa
OLITpHUje KPUTEPHUjyME HEro CTaHJap]| BUILEr HHUBOA (HIpP. LIBEJICKU CTaHJApJ 3a CUTYPHOCT
Bo3wiIa u ci.). O0nmacT MpuMeHe CTaHaap/a je pa3HOBPCHA. 3a CBakM O] cTaHaapia AeduHUCcaHa
Cy MpaBWJIa ¥ MPONMCH KOjU ce Mopajy nomroBatd. CTaHIapau ce Mopajy ynoTpebsbaBaTu rie
roJ je To Moryhe unMe ce MOCTHKe yTUIIA] Ha KBAJUTET U3Ka3aHOT MapaMeTpa a y MpOou3BOIbU
ce MOCTH)Ke CTaOMITHOCT KBayiuTeTa nmpousBoja. [loctoju necer pasnora 3a ynotpedy cranaapia a
TO Cy:

1. Cranjgapu onakiaBajy TproBUHY,

2. Cranapau oMaxy pa3Boj ocurypanajyhu jeanake MmoryhHocTH,

3. Ctannap/u YuHe CBET CUTYPHHjUM,

4. Cranmapau ynyhyjy u cepTuukyjy CUCTEM MOCIOBamba,

5. Cranmapau cTBapajy 3/paBy OKOJIMHY U OKOJIMHY 3a 37paBJbe,

6. Cranaapau ce OpuHy 3a KyIIIe,

7. Ctanaapay moJACTHYY pa3MeHy TEXHOJIOTH]€ U HHOBAIIW]a,
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8. CraHapu OMaxy Jia ce peBasul)y je3suuke pasiuke,
9. CraHgapiv MOMaxKy MHMPEE 3Haka MyTeM HHOOPMAIIMOHE U KOMYHHKAIIMOHE TEXHOJIOTH]E,
10. Crangapau nmoMaxy y npoHajiaxemy nHpopmaruja.[13]

OBo cBe Hamehe nopen kopumnthema noctojehnx craHgapAa U BUXOBO CTAITHO KOHTPOJIHCAE,
3aMeHy M yBoheme HOBHX Bep3Hja CTaHIapaa KOju OCHM JOCTH3ama 3aBHIHOI KBAJIUTETa
MOJIYIIPOM3BOa MM CHCTeMa OMOTyhaBajy W HECMETaH W3BO3 WJIM YBO3 poda WM yCiyra.
CraHgap/au Cy HEONXO/HU U pajld CMambera Opoja TyKOH, CIIopoBa U MPUMEI0N Ha UCTIOPYUYCHY
yCIIyTy Wid mpou3BoJl. brxosa yiora je orpoMHa U He3aMeHBa Y [IUJbY HAIPETKa M0jeIHaIa,
JIe7I0Ba CBETa M YOBEYAHCTBA Y IeNuHH. KBaluTeT U CTaHIAapau Ce TaHaC YKJbY4yjy y MporpaMe
BJIaJia 3eMajba, Peruja, rpaioBa v MOJUTUYKHX ITAPTHja y JPIKABHOM 3aKOHOAABCTBY, 00pPa30BHUM
WHCTUTYIMjaMa, CpEACTBMMa HWHQPOpPMHUCAa, HWTA., YMME C€ CTBapajy YCIOBH 3a HOBE
III/IBPIJII/I38,HHjCKC BPCAHOCTU U IICPCIICKTUBEC.

[Ipema 3akony o cranmapam3anuju U Oamynu O WM3MEHamMa M JOIyHaMa OCHUBAYKOI aKTa
Wuctutyta 3a crannapauszauujy Cpbuje, MucturyT 3a crangapauzanujy Cpouje (UCC) jecre
JEIMHO HAIMOHAIHO TEJNO 3a cTanmapam3anujy PemyOimke CpOuje, ycTaHOBa KOja MMa CTaTycC
MPaBHOT JIMIIA M TIOCIIyje y CKJIaay ca IMpOMHCHMa KOjuMa ce ypelyje MmpaBHHU IOJIOXKA] jaBHUX
cy)xO6mn. OcuuBau MuHctutyta je Bnama PemyOmmke CpOuje. MHCTHTYT 3a craHmapau3anujy
Cpbuje:

e JIOHOCH, Pa3BHja, MPEUCIHUTY]E, MEIba, OMYHAaBa U MOBJIAYM CPIICKE CTAHIIAPJIE U CPOTHE
JOKYMEHTE;

e 00e30ehyje ycarmameHoCT CpIICKUX CTaHIapAa U CPOJIHUX JOKYMEHATa ca €BPOIICKUM U
Meh)yHapoJHUM cTaHIapAuMa U CPOJHUM JTOKYMEHTUMA;

e BOJM PETHCTap CPIICKUX CTaHAApJa M CPOJHUX JTOKyMEHaTa y CBUM (pa3ama pasBoja;

e YUYECTBYj€ y U3paJy U IPEUCIUTHUBAKY €BPOIICKUX U Mel)yHapOAHUX CTaHapAa U CPOJHUX
JIOKyMEHaTa Koje JJOHOCE €BpOIICKe M Mel)yHapoaHE opraHU3allMje 3a CTaHAapAu3aIujy y
obacTrMa 3a Koje rmocroje norpede u uatepecu Penybimke Cpouje, a 3a Koje ce o4eKyje
MIPEUCITUTHBAE HITH JIOHOIICHE CPIICKUX CTaHAap/Aa U CPOJTHHX JTOKyMEHATa;

e capabyje ca eBpONCKMM M Mel)yHapoJHMM OpraHu3alnujama 3a CTaHIapAu3alujy Hu
HallMOHAJHUM TeJIuMa 3a CTaHJapAM3alujy 3eMajba IOTHUCHHUIIA ojAronapajyhux
criopasyMma M3 00JacTH CTaHJapAu3alyje;

e W3BpIIABA Jpyre 3aJaTKe y CKIaay ca obaBe3aMa W3 MehyHapogHuxX yroBopa y obiactu
cTaHJapAu3anuje Koju odbasesyjy Penyonuky Cpoujy;

e TIpyXa ychyre cepTu(UKaIje CHCTeMa MEHAIMEHTa KBAJTUTETOM;

e 00e30ehyje jaBHOCTM JOCTYMHOCT CpPICKUX CTaHAapAa, CpPOAHHX JOKyMEHaTa,
nyOnukanyja, Kao W CTaHaapAaa H nyOnukamnuja oJropapajyhux eBpONCKUX U
Mel)yHapoHHMX OpraHu3anuja u JIpyrux 3eMajba ¥ BpIIU HBUXOBY IPOJajy;

e OpraHusyje CEeMHHape W3 TMOjJeIMHMX CTPYYHUX OO0JacTH CTaHAapau3aluje, 00JacTu
ciUcTeMa MEHAlIMEHTa M OlEHhHBalkba yCarjlalleHOCTH, Kao W HOBOI' TEXHHYKOT
3aKOHOJIAaBCTBA U FH-ETOBOj BE3W Ca CTAHIAPINMA;

e IIPOMOBHIIE MPUMEHY CPIICKUX CTAHAap/ia U CPOJHUX JIOKYMEHATa;
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e Jelyje Kao HH(OPMAIIMOHU LIEHTAp, Y CKJIQy ca 3aXTeBUMa IpeaBulieHuM oaroBapajyhum
MehyHapoJHHM criopazyMuMa 1 o0aBe3aMa Koje Ipor3iia3e U3 WIAHCTBA Y 0JroBapajyhum
€BPOTICKMM U Mel)yHapo HUM opraHu3airjaMa 3a CTaHAapIu3alujy;

e J1aje OCHOBY 32 U3paly TEXHUYKHX MPOIINCA;

e IIpHUIIPEMa MPOTpaMe U rOIUIIKHE TIAHOBE JOHOIICHA CPIICKUX CTaHIap/a;

e TmpejacTaBba M 3actyna mHTEepece PemyOnmuke CpOuje y obnactu cranmapau3anuje y
eBPOITICKMM M Mel)yHapoaHMM opraHM3anyjama 3a CTaHIapau3alujy, Kao U y HHXOBHM
TEeInMa,

e onoOpaBa ymnoTrpeOy 3HaKa ycarjialleHOCTH Ca CPICKUM CTaHIapauMa M CPOIHUM
JOKYMEHTHMA, y CKJIaJly ca CBOjJUM MPaBUIINMA;

e 00aBJba M JpyTre MOCIOBE U3 00JaCTH CTaHAAapAM3alldje, Y CKIIAAy ca 3aKOHOM, aKTOM O
OCHHBamYy U cTaTyToM.[13]

4.1 UCO crangapa

MehyHnapoana opranusainuja 3a cranaapauzanyjy (1ISO - International Standards Organization)
CBETCKO j€ y/ApYyXKeHe HallMOHAJIHUX TeJla 3a CTaHIapau3alujy, Koje je ciaykO0eHOo MoYeso pajiuTH
1947. rogune, a naHac okymsba 148 3emasba. ['maBHO cenumte ce Hanasu y JKeneBu. OCHOBHU
3aJjaTak e oJlaklaBame MelyHaponHe pasmeHe pobOa M yciyra, yHampehuBame capalme y
MOJIPYYjy MHTEJIEKTYaTHOT pasia, HayKe, TEXHOJIOTHje B eKOHOMUje. PesynraT pana opranusaimje
je Bue ox 11.000 nzpanux mehyHnaponHux HopMu oJ Kojux je HajnosHaruju UCO 9001 u UCO
9000. YcBajame MCO crangapna 3a TOCIOBHO OPHjCHTHCAHE KOPHUCHUKE IOJpa3yMeBa Ja
no0aBjbayr MOTY Jla 0a3upajy pa3Boj CBOjUX MPOU3BOJA HIIM YCIyra Ha crnenudukaimjama Koje
MMajy MUPOKY MpuxBaheHOCT y IUXOBUM CEKTOpUMa Ta caMUM THM, Kopuctehu mehynapoane
CTaHJap/ie MOTY Jla ce TaKMHUe ca KOHKYpeHTHUMa Ha TpxkumtuMa mupoM ceeta. UCO uspahyje
TEXHHUKE Criopa3zyMe Koju ce 00jaBibyjy kao melyyHapoanu crangapau. To je riiaBHa J1e1aTHOCT
opranuzaiuje. Ilpouemwyje ce na ce cBakM pagHH JaH y roauHu oapxu 15 ceguuuma MCO
TEeXHUYKHUX CKYTOBa IIUPOM CBETA, IMMyTeM KOjux ce uzpalyjy crangapau. Pax ce ongsuja y Buie
o1 2850 TeXHUYKHX 0/100pa, M010100pa U CKYIOBa, Yy Koje je ykibyueHo oko 30.000 crpyumaka
roguiimke. Cap Taj TexHUUKH paj koopauHupa MCO uentpainu cekperepujat y JKeHeBH, KOJU U
o0jaBsbyje cTaHaape.

Cgaka ¢upma Koja ce 0301/pHO 0aBU OM3HKCOM, Yy oapeheHom TpeHyTKy Tpebano 6u na ce, mpe
cBera Je(pMHUTHBHO OJUTy4H Ja MpUMemYje oapeheHe cranapap/e y cBoM nocioBamwy. OHO IITO
j€ mpakca mokaszaina, 0apem Kaja je y IMuTamy Hallla 3eMJba, MOCTOj€ JIBa OCHOBHA pasjora 3a
yBohemweM craHaapaa. Beoma decto MHOrm Kymnuu MHCHCTHpajy na ¢upma nocenyje MCO
cepTuduKaT U TO j€ MPAKTUIHO YCIIOB 32 Jajbe ToCIoBame. Jpyru pasior je oTyka MeHalIMeHTa
na ,,cpeau’ crame yHyTap (upme, mororoBo ako gupma 100po mociyje, jaBibajy ce oxpeheHu
npoOJieMr KOjH Ce HajiakIiie pemaBajy yBohemeMm cranmapaa. HapaBHo, MOCTOju jomr MHOTO
JIPYTUX pasiiora KOju MOTy Ja yTH4y Ha oJutyKy o yBohewmy MCO cranmapna, kao ITO je
OpHjEHUTCAHOCT pupMe Ja u3Bo3u oapehene nmpouspose. OHO MITO j€ CBaKaKO BAYKHO HATTIOMEHYTH
je uusb yBohema MCO crannapia y 6110 Koje nociaoBame, TO je, CTULamhe TTOBEpeHa Kyrara Kpo3
MIPOBEPEHY MCIOPYKY M IOCTaBJbamkhe MITO TOCIEITyje caMo TocioBame. OBe je KIby4Ha pued
MOBEpEH-E.
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[TpBu NUCO cranmapau kBanurTera nponucanu ¢y 1987. roa. [IpBa peBusnja cranaapaa u3BpiieHa
je 1994. rox, a 2000. ron mojaBibyje ce HOBa Bep3Wja CTaHIAApJa, KOja CHCTEM YIpPaBJharba
KBJIUTETOM JieUHUIIIE Y OKBUPY YETHUPU MErarmpoleca:

* OJITOBOPHOCT PYKOBO/ICTBA,
* yIIPaBJbakhe Pecypcuma,
* peasiM3anmja Mpou3Bo/a,
* Mepeme, aHallu3a U yHanpelheme.

OcHoBHa OJJIMKa OBHMX CTaHAapJa MOXXE C€ carjiefaTd y UYUIEHUIM [a HHUXOBH 3aXTEBU
MOCTaBJbajy MJOAATHE 3aXTEBE IPOW3BOhady C LUIBEM OCHTypama yCJIOBa 3a IOCTH3AE
YTOBOPEHOT KBAJIUTETAa U KOMIUIEMEHT Cy TEXHHYKUM crenudukamnmjama npou3Boaa U yciyra.
PaznmuuurocT kako y craHAapAu3alyju TaKo W KOJ IOCTH3ama CTaHIap/a CHCTeMa KBAJUTETA,
3axTeBa yckiahuBame paad yKiIamama TEeXHUUYKUX TMpernpeka y MmelyHaponHoMm mHpomeTy u
capaamu. Y 3emsbaMa EBpoOICKe 3ajeHUIIE CBE MpENpeKe y HAIMOHAIHUM MpONHCHUMa Ha
MeljyHapoAHOM HUBOY ce MOCTHXKY Ha OCHOBY T3B. bene kmure. Llusb je ma ce mocTurhe
JEIUHCTBEHOCT €BPOTICKUX CTaHIap/a, a UCTO TAaKO U YBAKUTH HAIIMOHATHE CTAHIAP/IC U lbUXOBE
cHenu(pUIHOCTH. 3ajeJHUUKH CTaHIapAd YCMEPEHU Cy Ha OUTHE 3axXTeBE 3aIUTHTE 3paBJba,
CUTYPHOCTH, 3allITUTE OKPYXeHma W 3allTHTe Mmorpomada. [I[poMeHa cTpykType cTaHmapaa ce
MOJKe MTPHUKa3aTu Ha cienehu HauuH:

- 1CO 8402 u 1CO 9000 cy 3amemenu ca 1CO 9000.
- 1CO 9001, UCO 9002 u 1CO 9003 naxon 2000 — je 3amemeno ca 1CO 9001 u 1CO 9004.
- 1CO 10011 6u Tpebano na 6yne 3amemeno ca MCO 19011.

- UCO 10011 nmpysxa cmepHuLe 3a yIpaBjbamkbe U CIIPOBOleHe HHTEPHUX U €KCTEPHUX MPOBEpa
crcTeMa ylpaBJbamba KBAIUTETOM.

PeBusnja cranmapna u3z 2000. ronguHe uMaina je 3a Wb yHarpeheme METOI0JIOTHje CUCTeMa
ylpaBJbamba KBAIUTETOM. Y CTaHAapy j€ U3BPLICHO yHanpehuBame TEPMUHOJIOTH]E, TEPMUHH CY
ycarjaiieHud ca YIpaB/bauKUM KOHIIENTOM, CTaHJap] je KoMnaTuOuiaaH ca MelyHaopoIHOM
cepujom crangapaa MCO 14000 - Yopasipame 3alITUTOM KUBOTHE CPE/IUHE.

[Ipema monamuma, UCTpaXKHBamka y BE3M Ca CEpTHU(HKAIM]OM OpraHu3aiyja y CBeTy, Ipema
3axteBuma MehyHapomaaux cragmgapaa HMCO 9000, koje je peanmm3oBana Melynapoana
opranuzanyja 3a cranaapauzanujy, y 2002. I'onunu, 561740 opranuszanuja cy yBelie cTaHAapa
HCO 9000.24. OBa mudpa npeacrasiba noBehame oa 10,2% y ogrocy Ha 2001. roguny. 3emibe
Koje cy 3abenexwune Hajehu pact 6poja MCO 9000 ceptuduxara y csery cy Kuna, Uranuja,
[mannja, Jaman, Yemka, Wnammja, CAJl, lIBajuapcka. Ox ykymunor ©Opoja MCO 9000
ceptudukara y cety, 167210 opranuzanmja cy ceprudukonane mno cranaapay MCO 9001:2000
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4.2 1CO 9000:2015 u 1CO 9001:2015

HCO 9000:2015 je mehynapoanu ctannap/ KOju /aje OCHOBHE I10jMOBE, IPUHIUIIEC U PEUHUK 32
cucteMe MeHaiMeHTa kBasiuteToM (QMS) 1 npyska OCHOBY U 3a apyre crannapzae 3a QMS. Ogaj
MehyHapoaHM cTaHIap/ je nmpeasuleH Kao moMoh KOpUCHHUKY y pa3yMeBamby OCHOBHHX II0JMOBA,
IPUHLUIA U PEYHHKA MEHALIMEHTa KBAJIUTETOM, Jja OM OO y CTamy Ja epEeKTHUBHO U e(pUKaCHO
npumMenyje QMS 1 ocTBapu BpeIHOCT Ipyrux cranaapiaa 3a QMS.

OBuM MehyHapoHUM cTaHIapOM Mpeniaxke ce 1o0po aedpunucan QMS, 3acHOBaH Ha OKBUPY
KOjU MHTETPHILE YIIOCTAaBJbEHE OCHOBHE I10jMOBE, MPUHIIUIIE, IIPOIECE U PECYPCe KOjH CE OHOCE
Ha KBAJIUTET, 1a OM Ce MOMOTJIO OpraHu3alyjaMa Ja peainsyjy cBoje mubeBe. [[puMeHIbUB je Ha
CBE OpraHu3aije, 6e3 003upa Ha BEIMYHHY, CII0)KEHOCT MIIM MOJIET rmociioBama. [{nik cranaapaa
je Jla MOIMTHY HUBO CBECTH OPTraHU3aIH]j€ O ’beHUM TY)KHOCTHMA M TOCBENEHOCTH Y CITyHhaBamby
norpeba M OYCKWBaWkha HECHUX KOPHUCHHUKA M 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa, Ka0 U Y OCTBApUBAILY
3aJI0BOJbCTBA HCHUM MPOU3BOIUMA U yciyrama.OBUM Mel)yHapOJIHUM CTaHIApAOM OIHUCY]jy Ce
OCHOBHH TIOJMOBH U TIPUHIIMITA MEHAIMEHTA KBaJJUTETOM KOjH Cy YHUBEP3aJIHO IPUMEHJbUBHU Ha:

— OpraHm3aiyje Koje Texe OJPKHUBOM YCIIeXy KpOo3 MPUMEHY CHCTEMa MEHAMEHTa
KBaJIUTETOM;

— KOPHCHHKE KOjH TeXE IOBEpeHhY y CHOCOOHOCT OpraHu3aluje a KOH3UCTCHTHO
00e30elhyje mpon3Boje U ycIayre KOju Cy ycarjialleHH ca lbUXOBUM 3aXTeBUMA;

— OpraHm3aiyje Koje TexXe IMOBEepemYy y TO Ja he WUXOB JaHam CcHaO/aeBama
WCITYHUTH 3aXTEBE 3a IPOU3BOJI U YCIIYTY;

— OpraHm3alyje v 3aMHTEPECOBAaHE CTPaHE KOje Teke M0oO0IbIIaBakhy KOMYHHKAIIH]E
KpO3 y3ajaMHO pa3yMeBambe peUHNKa KOPUIINEHOT Y MEHAIMEHTY KBaJIUTETOM;

— opraHmszaiyje Koje 00aBJhajy OICHUBAKE YyCarjalieHOCTH ca 3aXTeBHUMa
cranaapaa [SO 9001;

— HCIOpydYHole yciuyre o0ydyaBama, OLCHHBAamha WM CABETOBAmHA O MEHAIIMEHTY
KBaJIUTETOM;

— OHE KOju JJOHOCce cpojiHe cTanaape.[ 14]

[IpumeHoM T1OjMOBAa W TIPUHIMIIA MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM, KOjH Cy ONHCAHH Yy OBOM
Mel)yHapoJHOM CTaHJapjy, OpraHu3allfja CTUYe KalaluTeT Ja Cce CyOoud ca M3a30BUMa Koje
MIPEJICTaBIba OKPYKEHE, KOje je TIOTIYHO JIpyradrje Hero y IpeTXOAHUM aeneHnjama. KoHTekcr
y KOME€ OpraHM3alyja JaHac pajaud OKapakTepHucaH je yOp3aHOM IMPOMEHOM, II00alin3aliyjoM
TPXKUIITA U UCTHLAKEM 3Hama Kao TJIABHOT pecypca. YTHIA] KBAIUTETAa MPOTEXKE C€ W3HA
3aJJ0BOJCTBA KOPUCHHMKA: OH MOXe Takole Ja MMa JUpEeKTaH yTHIa] Ha YIJIeJ OopraHu3alyje.
JpymtBo je moctajgo oOpa3oBaHUje U 3axTeBHHje, yuMHehM 3aMHTEpecoBaHE CTpaHE CBe
yTULAjHUjUM. [laBameM OCHOBHHUX IOjMOBa M NpUHIMIA 3a Kopullheme Yy pa3Bojy cHUCTeMa
MeHaMeHTa kBaymteTroM (QMS), oBaj MmeljyHaponHu CTaHmap] Tpyka HAUYMH Ja CE€ O
OpraHu3alMjH1 Pa3MHILIba Yy IIUPEM CMHUCIY.

HNCO 9001:2015 je mehyHapomuu cTaHmapa KOJU CaIpKH 3aXTEBE 3a CHCTEM YyIIpaBJbamba

KBAJIUTETOM Yy TIOCJIOBHO] OpraHU3alldjyd KOje OpraHM3allja Mopa MCIYHUTH Aa OW yCKIIaauia

CBOje TocioBame ca MehyHapomHo mpu3HaTuM HopMmama. CHCTeM KBAJUTETa j€ YNpaBJhauKd
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CUCTEM KOJUM C€ JJOBOJH /10 OCTBAapeHha MOCTAaBJbEHUX IIHJbEBA Y MOTJIeAy KBAJUTETAa MOCIOBaka
U npyxama yciayra. OBaj cHCTEM YHMHE OpraHH3alloHa CTPYKTYypa, OATOBOPHOCT cyOjekara y
OpraHu3aIyju, MPOIECH U pecypcH NMOoTpeOHHM 3a ynpasibame cuctemoMm. MCO 9001 je moroman 3a
CBE OpraHM3aIlyje Koje Keye Ja Mo00JbIajy HaYuH yIpaBibamka, 0e3 003upa Ha BETUYHHY WA
nenatHoct opranuzanuje. [lopen tora, UCO 9001 je xommaruOuiaaH ca APYrHMM CTaHIapIUMa
cucrema meHapmenrta kao crto cy OHSAS 18001 Cucrem ynpaBibama 3alITHTOM 37paBiba H
0e30eaHomhy Ha panxy u 6e30emHocT 1 CUCTEMH yIpaBjbaka 3allTUTOM XUBOTHE cpenune MCO
14001. OHu nene MHOTe MPUHIMIIE TaKO Ja c€ MOTY MHTerpucatu. CBpxa OBOT CcTaHIapja je
noBehame eQuKacHOCTH OpraHu3alrje Kpo3 MPUMEHY MpoIecHOr mpuctyna. lberosa npeaHocr je
obe30eheme BE3a uzmelhy M0je IMHAYHHIX nporieca, CeKTopa u UXOBE
unTepaknuje.ledunucamem ynazHUX M H3JIa3HUX €JIeMeHaTa CBHX Ipoleca U jAepuHHucameM
noTpeOHUX pecypca cTBapa ce Mojla3Ha OCHOBA 3a IUIAHUPAbE, Kao U MoBpaTHa MH(opMaImja o
3aJ10BOJbCTBY Kymana. OBakaB Mojen noBehaBa moBepeme KivjeHaTa y mpou3BoJI/yCIyTy U BOJIU
Ka 0oJbeM MO3UIMOHHMpamy Ha TpxHUIITy. OBaj MehyHapogHM CTaHIapA je 3acHOBaH Ha
MPUHIMIIIMA MEHAIIMEHTa KBAJIMTETOM KOju cy ommcaHu y cranmapay ISO 9000.IIpunuunu
MEHAIMEHTA KBAJIUTETOM CY:

- ycpencpeheHocT Ha KOPUCHUKA;

- JIMIEPCTBO;

- QHT@KOBAILE JbY/IH;

- TIPOLECHHUIIPUCTYII,

- 1o00JBILIABAKLE;

- JIOHOILEH:€ OJUTyKE Ha OCHOBY YHFHEHUIIA;
- MeHauMmeHT Mel)ycoOHuM ogHocuMa.[14]
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4.3 KomyHuKalMja y CHCTEMY YIPaB/balkhba KBAJIUTETOM

Cranna norpeba MpoIeHe cTamba NHTEPHE KOMYHUKAIIM]E Y CUCTEMY YIIpaBJbakha KBAIUTETOM je
HeonxoHa 0e3 003Mpa Ha JYrOTOIUINIGHM YCIOCTaBJbEHH CHUCTEM y opraHu3auuju. Caku Beh
yTBphEHU U MPOBEPEHH MPOLEC MOKE OMTH YrpoXkeH, M Hajuyemhe je yrokeH 300r rperike y
KOMYHHKAIUjH U3BpIIUTEsba y porecy. JJo0po ycrocTaBibeHa KOMyHHKAIMja je OCHOBA yCIIexa,
a KOMyHHKanuja Melh)yCOOHO 3aBUCHHUX M3BPIINTEIhA y MPOILECHMA Pajia je YCIIOB 32 OCTBAPEH-C
3amaTux nuibesa. JJoOpo ycrnocTaBibeH U JOOPO OAp)KaBaH CHCTEM MHTEPHE KOMYyHHKAIUje yTHIe
Ha OCTBapem-€ MOCIOBHUX PE3ysiTaTa U OOMYHO Ce OIeHYje KPOo3 KBAJUET JbYACKHX pecypca U
BUXOBOI MelycoOHOr ogHOCa. AHaNM30M HeyckiIah)eHOCTH, pekiaMaliija Kymamna, rpemkama y
mpolecuMa paga Hajuenrhe ce goia3u A0 JbYJACKOr (akTopa, mTo y BehuHU ciydyajeBa 3HAYH U
rpenika y KomyHukanuju. [Ipumena nHGOpMaTHUKAX TEXHOJIOTH]ja OJIAKIIaBa OP3UHY M KOJTHUUHY
y KOMYHHKAallMjH, ald HEe yMamyje moTpedy MpoBepe pasyMmMeBama Kao W MPOBEpYy MPHUMIbEHE
uHopmanmje. Kaga ce ycnocraBu cucteM yrpaBibamba KBAIUTETOM, HOTPEOHO je CXBAaTUTH Jia
KaKO je IOCTaBJbeHa KOMYHHKAIMja y CpPEIMHM CTaHAapla, TakKo Ce W KOMYHHUKaluja y
OpraHM3alju MOpa IOCTaBUTH Y CpPEIWHH, Kako OW IOBe3aja MpoIece M H3BPIIUTEIbE Y
nporecuMa. KomyHukanuja y orpaHu3anyju je NMpUMapHH MpoOiIeM Of Kako ce NMpHMEYje
CHCTEM yIpaBJbamba KBATUTETOM. /1 HajMame 3aHeMapuBame KOMyHHKaluje, cTBopuhe 030uipHe
npobneme u Bpatuhe ce Kao mpodieM ca TeHICHIWjoM cTalnHOT yBehaBama. KomyHukamnmja u
CHO CTAJTHO TPOBEPaBambEe je MOTpeOHa 32 HHTEPHO M €KCTEPHO (QYHKIMOHNCAkE OpraHn3aliyje.
OCHOBHH €JICMEHTH KOMYHHUKAIH]je CY:

- Ilomaspmnarr;
- Hauun npenoca nopyke;
- IIpumaom.

Taxohe nocToju HU3 KepUHULIM]a KOMYHUKALH]E:

1. KomyHukanuja je npoiec pa3MeHe nH(popMalnja ¢ UIJbEM Jla Ce CTpaHe Y KOMYHUKAIUjH
pazymejy.

2. KomyHukanyja je JBocMepaH Ipolec npeHoca uHpopMalyja, cTaBoBa, MUIBEHA K0 U
ocehaja.

3. KomyHnukamnuja je npeHoc MHpOpMaluja o MolIa/bHola Ka MPUMaolly y3 YCIOB Ja
MIPUMAOI] pa3yMe CaJipxkaj.

VY npeHocy nopyke 300r pa3iaMuUTUX Y3pOKa [0 cajJipkaja ce TyOH. 3aTo ce OCHOBHA Iojena
KOMYHUKaIlfje Jlelnd Ha: BepOaiHy- oOnukyje 5% Hamer cxBarama M Ha HeBepOaIHy Koja
o0imKyje 95% Harmier cxBaTama U cajp:kaja Koju noxpamyjeMo. Ha canpikaj koju HaMm /1aje Hain
CaroBOpHUK (MHTEpIEpCOHAIHA KOMYHHKAIMja), yTUUy I'eCTOBHU, 00ja Tjaca, OKOJIMHA, U3TJe,
rOBOp Tella M MHOTM JPYrd YTUIAJM KOJU CE€ CMaTpajy y IOYEeTKYy HE TOJMKO OUTHHUM.
KomyHukaruja je IBOCMEpHHU MpOIEC, IMOIIajbuial MOpyKe OYeKyje MOTBPAY Ja j€ caapikaj
npuMJbeH, puxBaheH, o10aueH, 0THOCHO HEKH OOJIMK peakiivje.

VY opraHu3anuju KOMyHHUKaIHja ce OABHja:
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- Ycmeno (cactannu GpopMaiHu, HeopMaIHH, TeaedOHOM, ITyTEM BHUICO KOHPEpEHIH]a),
- IIucmeHo (pa3nu4uT TOKyMEHTH KOJH CE JIOCTaBJhajy HHTEPHOM UJIU €KCTEPHOM IOIITOM,
(hakcom, e-MansIoMm)

Opranmszanyja uMma 3aJaTak Ja OCHUTypa IOY3JaHOCT Yy NPOTOKY HH(OpMAIHja, OJHOCHO Ja
ocurypa na he mpumaon mnpaBoBpeMeHO H00MTH HH(OpManuMjy 3a pax. Y oOpraHuzanuju
KOMYHHKAIFja Cce 0/IBHja Y Pa3IMYUTHM IIPaBIIMa ¥ OpraHU3alljCKUM HUBOMMa anu Mohe ohu
1 JIO M3JI0KCHOCTH MPEKUIMMa U TpernpekaMa y KoMmyHuKanuju. KomyHUKalujy y opraHu3aiuju
MOXEMO Ha3BaTH M IOCIOBHA KOMyHHKanuja. [locioBHa KOMyHHKalHja je mpouec y Kojoj ce
uHpopManyje mamby, IpuMajy U pasymejy, a TO c€ NOTBpAHO M NoTBphyje. OCHOBHU IUIHEBH
KOMYHHKAIHj€e Cy:

KomyHukaiyja mocioBa y mporecuma;

PenraBame npenpeka y oJiBUjamy Ipoiieca;

Pa3mena cBux nmorpeOHUX nHPOpMaIHja MOTPEOHHUX y MPOIIECY;
PemraBame koHpIHKTA.

Y opraHu3anmju MocToj!, MPaeIHO KUBU U JIeTyje

dopmanHa KOMyHUKaIH]a;
Hedopmanna komyHuKamuja;
JenHocMepHa KOMYHHUKaLWja;
JIBocMepHa KOMyHHMKallyja;
ITocpenna u

Hemnocpenna komyHukarnuja.

dopmanHa KOMYyHHKAlMja je yHampeJ MCIUIAaHHpaHa Te ce XujapapxXujcku mpociehyje y
OpraHm3anujcky cTpykrypy. OHa uma TayHo yTBpheHy ¢opMy Kao IITO Cy: 3alHCHULIM ca
cacTaHaka, U3BELITajH, TPABUIIHUIIH.

Hedopmanna komyHHKaIHja ce JielIaBa CIOHTaHO Ha OCHOBY MH(popMalrja Koje y KOMyHUKaIUjH
c1000THO WHTEPHIPETYjy CarOBOPHUIIM, IITO C€ MOXKE HAa3BaTH W TJacHHAMa W MMajy BEIUKH
yTHLAj HA KOMYHUKAIM]y Y OpraHM3alliju U CACTaBHM Cy JI€0 OpraHM3allljCcKe KYJIType CBaKe
opranuzanuje. MictpaxxuBama cy mokasaia jia cy Te uHpopMmaiuje Tauae u npexo 75%.

JeqHOCMepHa KOMYHHKAIIM]a j€ KaJla KOMyHHUKAI1ja UJIe CaMo Y JeJTHOM IpaBIly, 3a IITa Cy IpUMep
OJITyKe HajBHUIIET MOCIOoBOhe Ha KOje ce He OueKyje MoBpaTHa MH(GOpMAIHja, OCUM aKo yX He
yrpo3u HeopMaaHa KOMyHHUKaIH]ja.

JIBocMepHa KOMYHHKallMja Koja aKko je IMOoJAp)KaBaHa M OJ(p)KaBaHa y OpraHu3alMjd, OHa je

HajJIeMOKPATCKU]U OOJIMK M TIOKa3yje 3pesIoCT cacTaBa OpraHu3allje U BUCOKHX BPEIHOCTH KOje
Ma MEHAIIMEHT Y OJTHOCY Ha 3aIl0CJIeHE.

53



[Tocpenna KOMyHHKaIMja Y KOjOj MOIIAJbUIIAIl M MPUMAOL] HUCY Y JTUPEKTHOM KOHTAakTy, Beh
MMajy TIOCpEeTHUKA KOju IpeHocu nHpopManujy. [locpenna koMyHHKaIMja je yBEK jeTHOCMEepHa
U He OueKyje ce moBpaTHa MH(popmarnuja. Ta BpcTa KOMyHHKAIlMje MPEOBIAJaBa y BEIUKUM
opranm3anujama. OHa je HEONMXOHA W jeJHOCTaBHA 3a ymoTpely, amu y cebo HOCH 3aMKe
Hepa3zyMeBamba M MOXKE W3a3BaTH HU3 MPENpeKa y OJ[BHjamy mpoiieca paja.

Hemnocpenna komyHHKalMja HeMa OCPEIHUKA M YUSCHUIIM KOMYHHUITUPAj)y MehycoOHo, mTo je
npumMep cacranaka. OHa cajpku y ceOu U TBOCMEPHOCT, OCUM aKO HE MPEOBJalaBa ayTOKPATCKH
THII pyKOBOhema.

Pazno3u 3a HEe KOMyHHIMpame y OpraHM3aldjd MOry OMTH MHOTOOpOjHHM, a Hajuemhe Cy TO
MOCTYILH Ka0 ILITO Cy HEJOBOJHHO IUIAHUPALE, JIOIIE CPOUEHE NMOpyKe OUIIO 1a Cy MUCMEHE WU
YCMEHE), HEMOBEPEHE MM CTpax Ipema MoIajbHoIly MOpyKe, T'yOuTak nHpopmanuja y mpeHocy,
npeontepeheHocT uHpopmanujama. Pesynarar cBUX OBHMX MOCTyNaka y OpraHu3alliju CTBapa
CYKOO KOjH MOXe OWTH TPHUKPUBEH (BOAM ce He(OpMaTHUM OOIUIIMMa KOMYHHKAIIH]E) WA
OTKpUBEH (MHTEpECH OpraHu3alfje KOJUM YIpaBjba BHUIIM PYKOBOAWIAL). Y3poLu CykobOa
HACTajy TaKo IITO MOjeJNHAl, TPyIa U0 rpyle UMajy pa3InduTe MOAATKE OJHOCHO YHEHECHUIIE,
3aCTyIajy pa3jiMyuTe LUJBEBE, YECTO M BPEAHOCTH IUTO KapaKTEepHILEe HajCIOXKEHHje CyKoOe.
TakBu cykoOM ce pemiaBajy arpecujoM, MOBJIAYCHEM, H30eraBambeM, KOMIIPOMICOM 32 KOjU je
notpe0aH HajBehu HaMop y KOMyHUKAIMjU U OCHOBUIIA j€ 3a AaJby capaimpy. OHO IITO je TOTpeOHO
3a KOOpIUHAIIM]Y TTOCTIOBA Y CUCTEMY yIpaBJbarha KBAJTUTETOM j€ 1a CE aKTHBHO YKJbYUe YWIAHOBH
OpraHu3aiyje M Ja ce NOKYyIla CXBaTUTU MO3MIMja CYNPOTHUX CTpaHa IITO 3HAYM Ja ce Mopa
MPero3HaT ¥ UASHTU(UKOBATH MPOoOIIeM, Mopajy ce 00aBJbaTH Pa3roBOPH KAKO IMOjeIMHAYHH,
TaKo U 3ajeJHUYKH, MOpajy ce Hahu 3ajeIHUYKEe JOJUPHE TauKe U3 KOJUX MPOUCTUYY 3ajeHUYKA
peliema U Mopajy ce NpUOIMKUTH CTaBOBU U KOMIIPOMHUCOM J0hH J10 capaimbe.

Jenan on HajOOJBMX OJITMKA KOMYHHUKAIIM]E Y CUCTEMY je CTaaHO 00pa3oBame U HajorpahuBame
3Hama Koja ce CIPOBOJM IpeMa MmoTrpedama mpoleca y MajJuM rpynama y KojuMa U3BpIIUTEb
MOX€E MUTAaTU U J00uTH HemocpeaHe oaroBope. HamorpahuBme OMTHO cMamyje MoTemkohe y
KoMyHuKaiju. OHO IITO cMamyje nmoreuikohe y opraHu3aluju jecte MHTEpHEp, MHTPAHET U e-
mami. Kopumhewem baze nogataka y BeJIMKUM oprasnsalyjama KOPUCTH ce paau e(pUKacCHOCTU U
Op3uHe pa3MeHe Mmojaraka.

OHo 1ITO HajBUIIE YTPOKaBa CUCTEM KOMYHHKaIH]je jecTe ry0Jbere HH(opMalja Koje Cy Ha Iy Ty
1o npumaona uHdopmanyje. Pesynratu npukasyjy na og 100% undopmanuja u3 ynpase, 60%
MIPUMH HUBO AUPEKTOPA MPOGUTHUX U TPOLIKOBHUX LieHTapa, 30% pykoBoauouu ciyxou u 20%
panuuy. OcuM rpelraka Koju ce BoJe Kao JbYIACKH (PakTop, Te TyOUTKE JOAAITHO Y3POKY]y H
HedopMaTHe KOMYHHKAIIje Koja y Impolecy oMera (popmainy. JeAUHU CUTYpaH BUJ KOMYHUKALIK]e
JjecTe MepCOHAIHH MPUCTYII.
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5 Amnkera

AHKeTHpaHO je aHOHUMHO YKyIHO 48 paguuka gadpuke [Ipsa [leronerka Hamencka (ITITTH)
y Tpcrenuky. Ucnuranumm cy u3 6upoa 3a PazBoj u Konctpykiuje, Hajsehu 6poj ncnutanuka
je ca BCC, 10 cy npojeKTaHTU-KOHCTPYKTOPH M TEXHOJO3M, U jedaH Jeo wux cy ca CCC,
palHUIM U3 MOHTAXe, 3aBapUBAYH U OIIEPATEPH.

AHKETA:

Ha nurame 1: Jla i 3Hare mra je Yopapibame kBamurerom? — Oarosop je 6uo:

[la nu 3HaTe wWTa je To ynpae/batbe KBaNUTETOM?

= A ® HE

55



Ha nurtame 2: [la mu 3Hare mra je To UCO crangapa?- Onrosop je 6uo?

Oa nu 3HaTe wra je To UCO cTaHaapa?

= A = HE u CNYLIAO/NA CAM O TOME,ATM HEMAM WUCKYCTBA

Ha mutame 3: Kako MokeTe OIleHUTH KBAJIUTET paja Baiie pupme y pacriony ox 1 1o 5?- Oxrosop
je 6uo:

Kako moeTe oueHUTH KBaAWTET paja Balle pupme y pacnoHy og 1 go 57

9

1l m2 83 54 85
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Ha nurame 4: /la nmu Bama ¢upma cripoBou cucreM kBanutera? — Oarosop je 6uo:

[a nv Bawa ¢pupma cnposogm cMCTEM KBanuTeTa

= A = HE = QBABE3HO

Ha nurame 5: KakBo je Balie MUIUBEHE O KBATUTETY poOe Ha HameM Tpxumty? — Oarosop je
ouo:

KakBso je Bawe muwsberbe o KanuteTy pobe Ha Halem TPHKULWTY?

5 JOBPO = JIOWE = CONWUAHO, AJIM MOPA BMTH BOJBE



Ha nurtame 6: Mucnure nu na he Hamia 3emsba yCIeTH J1a MPUJIaroau KBaJIUTET MPOU3BOJAA U
yciyra nipe ynacka y EY? — Onroop je cinenehu:

Mucnute nv ga he Hawa 3em/ba YCNeTH da NpPUAaroM KBaauTer npoussona u
ycayra npe ynacka y EY?

A
-

s /A ®HE & HEMAM CTAB = HAZIAM CE

Ha nurame 7: IllTa je OCHOBHHU pa3JIor 3a Bally OJUIyKY J1a KynuTe HeKu npous3Boa? — OaroBopu
cy cienehu:

LTa je OCHOBHM pa3for 3a Bally O4/YKY 4a KynuTe HeKW Npou3sog?

—

u KBASTMTET = LUEHA = HABWMKA = HEMAM MOCEBHE PASMONE  » KBAJIMTET M LIEHA
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Ha nurame 8: /la nmu Bama gupma opranusyje Kypcese 3a 3anociene? — OaroBop:

[La nv Bawa dupma opraHusyje Kypcese 3a 3anocneHe?

O

= /1A  wHE = HUCAM YMO3HAT/A = BW/IO BM NOXE/LHO = CAMO 3A LUEGOBE

Ha nurame 9: Cmarpate nu 1a Ou mociioBame Baie ¢pupme Omio 0osbe Kajia Ou opraHu3oBalia
00yKy 3a 3anocneHe? — Oarosop je Ouo:

CmatpaTe nu ga 64 nocnosare Balle pupme 6uno 6osbe Kaga 6 opraHusoBsana
obyKy 3a 3anocneHe?

s[4 = HE = HE3HAM



Ha nurame 10: [la nu mocToju uHTEpHa KOHTpOJIa y Baioj dupmu?- Oarosop je:

[a nv nocToju MHTepHa KoHTpoAa y Bawoj dupmu?

s A = HE = OBABE3HO

U3IJEJ AHKETHOI JIMCTHURA

AHKETHMN JIMCTUh V CBPXY U3PAJIE MACTEP PAJTA

bP. [TUTABA oI OBOP
1. Ja Jim 3HaTe 1ITA je TO MOTINYHO YNIPaB/bawe KBAJIUTETOM? o JA
o HE
o
2. Ja nu 3nate mrta je To UCO crananapa? o JA
o HE
o
3. Kako MokeTe OLEHUTH KBAJIUTET pajga Bame ¢upme y

pacnony ox 1 g0 5?

0O O O O O
PN WO

4, Ja i Bama ¢pupma cipoBoIH CHCTeM KBajuTeTa? o JA
o HE
o
5. Kakpo je Bame mMunubeme 0 KpajauTery pode Ha Hamem o JJOBPO
TPKHIITY? o JIOLIE




o
6. Mucaure au ga he Hama sem/ba ycmeru Aa npuiaaroad o JIA
KBAJIMTET MPOU3BOJIA U yciayra npe yjaackay EY? o HE
o
7. IITa je ocHOBHH pa3jor 3a Bamly OMIYKY Aa kynute Heku 0 KBAJIUTET
npou3Boa? o LIEHA
o
8. Ja im Bama ¢upma opranusyje Kypcese 3a 3anocjene? o JA
o HE
o
9. Cmarpare 11 1a O nocjaosame Bame pupme 6110 60/be Kaga o JIA
O0u opraHusoBajia 00yKy 3a 3amocjene? o HE
o
10. | [a 14 mocTOjU MHTEPHA KOHTPOJAa Yy Bamoj pupmu? o JA
o HE
o

[Ipema noOujeHnM nopanyMa Joja3u ce A0 3aKJbyyKa, Jja BehHHa HCIUTaHUKA UMa ca3Hama O
nojMy — kBanurtera. [lonoBHMHA McnMTaHMKa cMaTpa Ja Ou opraHu3oBame OOyKe 3a pajHUKe
IMoCTicuInIa Ha paa 1 uMaja OU ITO3UTHUBAH ucxon, 20 ucnuTaHuKa cMarpa aa KBaJIMUTET MPOU3BOJa
U yciyra ucnymana yciose EY. A 23 ncnuranuka Kymyje y OJJHOCY Ha KBaJIUTET.
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6 3akbyuak

Y 0oBOM pajay ce roBOpu O IOjMOBMMa KOMYHHKAIH]je, OpraHu3allije, KOHTPOJIN KBAJUTETA U O
yIpaBJbamkby KBAIUTETOM, O HUJbEBUMA, TPOOIEeMHUMA U UCTIPABHOM KOpHUIIhemhy KOMyHHUKAIN]je ’
ylpaBJbamky KBauTeToM. Ha rmodeTky pana narte cy neduHHINjE ¥ [10jaM KOMYHHUKaIUje U Ha IITa
ce OHa OJHOCH M KaKO Cc€ KOPHCTU y opranu3zanuju. KoMyHHKanuja nma 3Ha4Yeme 3ajeHUIle,
oOpahama HITH yCIIOCTaBIbaE 3ajSTHUIIC U APYIITBEHOCTH. [Ipoliec KOMyHHKaIMje ce CacTOju O]
cllarba M MpUMama MopyKa, OJHOCHO MPOIeC HAa OCHOBY KOra ocoba, rpyma Wik OpraHu3aluja
MPEHOCH HEKY BpCTy MH(pOpMaruyje apyroj ocoOu, rpynu WJIM MacOBHOM ayautopujumy. On
CYUITUHCKOT 3Hayaja je Ja ce y TOM Ipolecy HHpopmanuja pazyme u Ja Oyle TadyHa.
KomyHukamuja je ycmemHa, kaja je wHGOpMalHja Ta4yHO NMPUMJbEHA y TIOTJIEAY caapxkaja u
3Ha4Yema K0je je OJpeaHO MolabuIall.

VY rnaBu 3 cy aeduHHCAHH OCHOBHHM IOjMOBU O KBAJHMTETYy W Pa3BOj KOHTPOJE KBAJIUTETa Ha
pasnuunte rpaHe uWHAyCTpHje. JleduHHCAaHM Cy OCHOBHM IPOLECH W MPOIEIype KOHTPOJE
KBAJINTETa KOje 00aBba jeaHa opraHuszanuja. Ha ocHOBY JaTmxX KapaKTEpHCTHKA M IOCTYIaKa
MpHUKa3aHa Cy pajiHa yIyTCTBa, ayTOPU3aIfje U caM IPOIeC KOHTPOJIC KBATUTETA OpraHu3aIije
y paZHOM OKpY’KEHY Ca LEIOKYITHOM IMpPOIEAYpPOM O TPEHYTKa KaJa KOMIIOHEHTa CTUTHE J0
KIIMjEeHTa 1Ma JI0 MPOW3BOJHE JUHUje. Y paxy cy nare onpeheHe cMepHHIe Kako MoOoJbIIaTh
KOHTPOJIy KBAJIUTETA, KOJH CYy TO YCJIIOBH KOj€ MOPAjy MCIYHUTH KIIMjEHTH U 00aBJbauyu IpeMa
KOMIIaHWjU M YCJIOBE KOjé MOpa HMCIyHHTH KOMIIaHHMja TpeMa KJIHMjeHTUMa U J00aBJjhaunMa.
JloHOCH ce 3aKkJbydak Ja KOMIIaHHj€ BpIIE L0 MPOLEC KOHTPOJE KBAJIMTETa Na U KOHTPOJIE
MeHaMeHTa J100aBjbava, MpoIec KOHTPOJIe MOXKe JONHM M IO caMor IJIaHWPamba MPOU3BOAE U
KOHTpOJIE KBAJIMTETA MPOM3BO/IbE 100aBibaua. Oparuuzamuje kao nocpeauy usmely nodaspaua
Y KJIMjEHTa BPIE HU3 PA3UUUTHX Tpolieca KOHTpoJie KBanuTeTa. Llyyh KoMmaHuje je aa y mro
KpaheMm poky ypaau y30pKoBame aHOMallija U Ja obaBecTH Jo0aBsbaya O KAaKBOj je aHOMAaJIHjH
ped, a KacHUje Kaja A00aBibau MOIIajbe ayTOPU3AIHjy KIUJEHTY OlepaTepu U3BpIIE KOHTPOIY
KBaJIUTETA 110 MPONMCAHUM CTaHAZApANMA U CEJIEKTY]y KOMIIOHEHTE. YIIPaBJbabe KBAIUTETOM je
jellaH O]l HajBaXXHUJUX 3a/1aTaKa CaBPEeMEHOT MEHEIMEHTa Yhje ce 3Hadewme rmosehasa yciuen cBe
OLUTpHje KOHKYpeHIMje Ha TpkuiTy. Camo oHa npeay3eha Koja Heryjy u pa3Bujajy 100py paaHy
KIIUMY U OJTHOCE TIpeMa CBOjJHM 3aIloCiIeHIMa U CapaJHUIIMMa, MOTY OUYEKHBAaTH BUCOK KBAJIUTET
CBOJUX MpPOM3BOJA M yCIyra, 4dMe€ OCHIypaBajy M 3aJI0BOJbCTBO KyMala U TPajHy CHUTYpHY
OynyhHoct. Y3 moMoh aHkeTe 3akjbydyje ce Ja BehrHa HMCIHUTAHWKAa MMa Ca3Hamba O IOjMY
kBanuTera. [TooBMHA HCIUTaHMKA cMaTpa J1a O OpraHu30Bame 00yKe 3a paJHHMKe MOCIelnia
Ha paj ¥ uMayia Ou O3UTUBAH UCX0J, 20 HCIUTAaHUKA CMaTpa /1a KBAJIUTET MPOU3BOJIa U yCIIyTra
ucnymwana ycioe EVY. A 23 ucnutanuka Kymyje y 0JJHOCY Ha KBaJIHUTeET.

3akspydyje ce na 6e3 cTaHaap/a u cTaHapIu3alyje yrpaBibambe KBAIUTETa U caM KBaJIUTET HE OU
WIUTH TIPAaBUM IIyTEM, CTaHAAp] Jlaje CMEpHHUIlE W yIyhyje opraHu3aiije Ha HCIPABHOCT Yy
ynpassbamy kBaaureroMm. MCO 9000:2015 je mehyHapoiHUM cTaHIapA KOjU 1aje OCHOBHE IT0JMOBE,
MIPUHIIAIIE U PEYHUK 3a CUCTEMEe MeHayMeHTa kBamuTeToM (QMS) u mpyka OCHOBY M 3a JpyTe
crangapzae 3a QMS. MCO 9001:2015 je melhyHapoaHu cranfapa KOju CapiKH 3aXTEBE 3a CUCTEM
yIpaBJbarkba KBAJUTETOM Y MOCIOBHO] OPraHU3alljH KOj€ OpraHu3alrja MOpa UCIYHUTH J1a Ou
YCKJIaJMJIa CBOje MOCIOBamke ca MeljyHapoJHO IPU3HATUM HOpMama.
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OcuM crapux HayrHa KOMYHHUKAIlMje, KOMyHHKaIlMja je J00ui1a HoBe hopMe KOje ce€ JOII YBEK
pa3BHjajy, omHOCHO Hajgorpalyjy. Oparauzaiyje Mopajy y CBOM paay pa3BHjaTH CBE JOCTYITHE
o0nuke pazMeHe nHdopmallija, HeMPEeKUIHO Mo00JbIIaBajyhn opraHu3anujy KOMyHUKAIH]e Kao
HAjCUTYPHHjU HA4YWH J1a C€ TPOIECH OJBHjajy Mpema 3aJaTuM InjbeBuMa. Kymar, BIacHUIIH,
yIpaBbadyKe CTPYKTYpE, 3al0CICHU U IPYIITBEHA 3ajeTHHIA CY Y CTATHO] KOMYHHUKAIMjH U O]
bUX 3aBUCH PE3YJITAT MOCIOBakha OpraHu3alyje.

VY OynyhHOCTH HE cMeMO Ja ce BOAMMO HEjOM Ja je KBAIUTET Yy KOMIAHHUjU CTBAP CTPYUmaKa

KBAJINTETAa, HETO J]a KBAJIMUTET 3aBUCH O] YUMHKA CBAKOI MOjeAMHIIA y opraHu3anuju. Ksamurer
Mopa J1a IOCTaHe HAYMH KUBJbCHA CBAKOT TOjJEIMHIIA Y OPTaHU3aIH]jH.
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