YBopg
MeHayMeHT — edpekTUBHO Kopuwhene pecypca pagu nocTnsara uurbesa
opraHusaumje
Pecypcum: rbyaum, maTepujanu, MaluvHe, HoBal, BpemMme, NpocTop, MHdopmauuje

MeHayepcke akTUBHOCTMU YKIbYUYjy: NflaHMparwe, OpraHn3oBame,
ynpaBSbare/MOHUTOPYHS, Nobosbliarwe, obesbehnBame (jamyere), MoTUBNCaH-e

yl'lpaBJ'bal-be KBanumteta — camMo je,D,aH o[ acnekata MeHallMeHTa KBaJinTteTa
KBanurteT — 3a40BObEHE U npemammaal-be/ npeBa3nnaxewe 3axreBa KOPUCHMKa

KopucHuk — cBaka ocoba koja npuma poby, ycnyre unv nigpopmaumje og gpyre
ocobe; mory 6uTh yHyTpalhu (Y opraHusaumju) 1 cnosbalukuy (nnahajy 3a To)

MeHalMeHT KBanuTeTa — O4HOCHK CE€ Ha MEHaLIMEHT NMOCMOBHUX npoueca KOjI/I 3a
LUnIb mmajy NoCTn3awe 3a0BOJbCTBA CNOoJballlbnX U YHYTPALLHNUX KOPUCHUKA

UcTopujaT kBanuTeTa

MeHaLMeHT KBanuteTa y NpBoOOUTHUM JbyACKUM 3ajegHuuamMa

MpuMNTUBHM cakynsrbadn XpaHe Cy ce cyodaBanu ca AuniemMom fa nu je sohe Ha Koje
Cy Haunasunu 6uno 3a jeno unu je 6uno oTposaHo. pBK NOBLUK Cy Mopanu
ofabpatu ApBO HAjOOIbLUX KapaKTeEPUCTMKa 3a CBOje NyKOBE U CTpere.

OcHoBHa henuja rbyackor gpywTea 6una je nopoguua. lNocrojana je nogena paga
mefy ynaHoBuma nopoguue. Nponssoam cy Gunm HamerweHn 3a 3a00BOSbEHE
concTBeHux notpeba, Tako Aa ux je nucta ocoba npojekrosarna, nponssoauna u
kopuctmna. OrpaHnyaBajyhu daktop 3a nocTnsawe KBanuteTta buna je npumapHa
TexHosnoruja, MefyTnm, kKoopanHaumja akTMBHOCTH je Guna n3BpcHa.

Caveat Emptor — o6e3behnBan-e KBanmTeTa Ha ceockoj nujauu

lNMpopaBay je Tpebano aa nsHece poby Ha nujauy, a Kynay, je 6uo Taj koju je 6mo
oaroBopaH 3a "obesbehuBame" kBanuteta. OBakBa nogena ynora nosHaTta je noa
HasuBoM gokTpuHe "Kynuu onpes" (Caveat Emptor).

Kynuwm cy kopuctmnm cBoja yyna kako 6u npoueHunu ksanuteT. [Npogasay je BpLino
KOHTPOMY Y TOKY NPOU3BOAHE M NO HEHOM 3aBpPLUETKY, jep Huje erneo Aa Kynaw Ha
npenyHoj nujauun unu npu ynotpebun oTkpuje gedekT npomssoaa.
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ButaH chakTop je 6Guna penyTaumja Kojy je 3aHaTnMja MMao y CBOM Ceny, jep Cy Kynuu
1 3aHaTnuje 6unu n3 cycegHnx unu nctux cena. CtaTtyc 1 oncraHak 3aHaTnuje u
HEroBe nopoauue, 3aB1UCUIv Cy o penyrauuje Kojy je y>xmBao y AaToj CpeauHu.

HacTtaHak rapaHumja n cneuudukaumvja ksanuterta

BpemeHoM, cena cy npepacna y Bapoluuie v rpagose, a 60rb1 HauuHM TpaHcnopTa
cy omoryhunu mefypernonanny TprouHy. lNosHatu npumep opraHn3oBaHe
BULLIEpErnoHarnHe TproemHe buna je "XaweHcka nura", Koja je obyxsaTtarna npocrtope
CeBepHe EBpone.

Capa ce kao nocpegHuum namehy kynaua n npoussohada jasrbajy Tproeun. Hoso
cpencTBo 3a obesbehene kBanuTeTa je 6Mna rapaHumja KBanuTteTa. Te rapaHuumje
Cy Y NOYEeTKY JaBaHe YCMEHO, a KacHuje y nnucaHoj popmu. MNMpumep je rmuHeHa
Tabna npoHaheHa y pywesuHama Hunypa y ctapoj Basunonumju n gatnpa ns 429.
n.H.e. OBa nnoya ce ogHoOCUNa Ha NPCTEH ca Aparnm KameHoM, a npogasad je
rapaHToBao Aga he kameH YBpCTO CcTajaTu Hajmake 20 roguHa, y cynpotom he
nnaTuTK oawTeTy y oapeheHoj KonuyinHu cpebpa.

Pa3Bojem TproBnHe KoMyHuKauuja nameny kynawua v npogasaua je npoLwimpeHa Ha
naHau npoussohada v Tprosava, na ce Tako jaBrbajy n cneumncpukaumje kKsanmrteTta
y nucaHoj popmn. Ha oBaj Ha4nH ce nHopmMaLmje o0 KBanuTeTy MOry UsmehmsaTtin
OVPEKTHO n3mely npojekTaHTa n npoussonada unv namehy npogasua un Kynua.

Mpumep 3a cneundukaunjy natmpa og npe 3500 rognHa, npoHaheH je y Ervnty u
HanucaH Ha nanupycy. HajpaHuje cneuudukaumje geuHmucane cy nponssoge u
npoLiece HaMekeHe HNXOBO] NPOoM3BOAHU. KacHuje cy npolumMpeHe Tako ga
obyxBaTajy u matepujan o kora ce poba nponssoaun, Kao U MeToze 3a
KOHTpONuUcawe N NCNUTUBaHE.

KBanuteT ce 06e36ehnBao rapaHumjama, cneyndukalmjama n Mepetem
(NpMKUTMBHE TEXHOOrKje).

EcHadu

3aHaTcKa yapyxeka — ecHadm, passujanu Cy ce TOKOM cpefHer Beka, CBe JOK
HUCY MNOTUCHYTU NHOYCTPUjCKOM peBonyumjom. NsrpaheHun cy y Tpu xmjepapxujcka
HMBOA: WerpT — Kandga — majcTop.

LWerpT je cnyxmno majctopy oapeheHo Bpeme (HEKONMKO roagnHa), a oBaj ra je
3ay3Bpat Hayu4mno 3aHaTty. Kako 6u 6mo yHanpeheH, Mmopao je Aa OACny>Ku yroBOpOMm
cneumduumpaHm nepuoa, Aa norioxu yCMeHU UCMUT 1 Aa Hanpasu Npou3Bo[,
KapaKTepucTmyaH 3a cBoj 3aHaT "majctopcko geno".OBako je HacTao KoHUenT
"konerujanHor ouewnBarba”.
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ISO 17000: konernjanHo ouewnBawe — oLleHa Tena (nojeguHua) npema
cneumdurumMpaHumM 3axTeBmMMa o4 CTpaHe NpeAcTaBHMKa Apyrnx Tena (nojeanHaua)
Koja cy Beh y cnopasyMHoj rpynu, unv cy kKaHgugaTtu 3a Ty rpyny.

ISO 17000: cneuncmumpaHm 3axteB — notpebda nnm o4ekmBaHe Koju Cy UcKasaHu
ISO 17000: npoBepa — cuctemMaTCK/, He3aBMCaH U JOKYMEHTOBaH npolec 3a
pobujare 3annca, usjaBe NN YnNEHULA UK APYrnx peneBaHTHUX Hpopmauuja 1
HUXOBO 06jeKTUBHO oueHuBake fa bu ce ogpeauna mepa y Kojoj cy
cneumuumpaHmn 3axTeBn NCNyHEHN

Kanda je morao ga ce 3anocnu y HEKOj 3aHaTCKOj paakun, anu HMje Morao ga oTBopu
CBOjy paawy, CBe OOK He nocTtaHe MajcTop. To je 6Guno moryhe Tek kaga 6u ce y
ecHady ocnoboansio MajcCTopcko MeCcTO, NEH3NOHUCAHEM UM CMpPhy Hekor
Majctopa. EcHadwm cy HameTanu KBoTe No NUTawy MajcTopa y cBojuM obractuma.

Ynpaerbake KBanuteTa ce BpLUNO NpoBepamMa 1 KoHTponama, aa éu ce ocuryparno
Aa 3aHaTnuje nowTyjy cneumdukaumje KksanuteTa. YCnocraBrbaHn cy MexaHnu3mm
CneasbMBOCTU, Kako Bu ce Ta4HO 3Harno Ko je npounssohnay pobe. Hekn ecHadm cy n
nevaTtmpanu rotose npou3Boae.

3a npopgajy pobe nower kBanuteTa cy npeasuhaHe kasHe, HOBYaHe, a Hekagda m
n3baumBare n3 ecHadga. OnwTe npusHaTa BpegHocT y ecHadmma je buna
cosiuGapHocm — ofpXXaBahe CTaka jeaHaknx npaesa n obaeesa. VIHoBauuje HUCY
cmaTpaHe "MOoLITEHOM KOHKypeHLmMjom". 3a OHO LITO AaHac Ha3MBaMo
"MHOYCTPUJCKOM LWNnjyHaxxoM" Buna je npokraMmoBaHa 4Yak U1 CMpPTHa Ka3Ha.

MepHM MHCTPYMEHTU, NOMYT YyraoHuka, BUcka 1 nubene, 6unu cy cactaBHu 4e0
MepHe onpeme Tor BpemeHa. MNoBpLuMHa ce Mepuna BU3ypHUM KPCTOM U
NOKpMBaH-EM MOBPLUMHA NfaTHOM. KOHTPOy Cy BPLUMIIN KOHTPOSIOPK, KOjU Cy
BpeMeHOM npepacnu y nocebHo oferbere unm cnyxby, a To je npeteya AaHaluwer
ceKkTopa 3a KBanuTer.

Ynora gpxase Yy MEHALIMEHTY 3a KBanuTeT

Ynora gpxase ce cactojana y 3awTtntn 6e3begHocTy 1 3gpaBrba CTAHOBHULLTBA,
oabpaHu 1 noborblaky EKOHOMUjE M 3aLUTUTK NpaBa KOPUCHUKA.

XamypabujeB 3aKOHUK je NponNnUcMBao CMPTHY Ka3Hy 3a rpaguTerba kyhe koja ce
cpyLwu n nputom ybuje BrnacHuka n ykyhaHe, kao 1 3a nekape Kojuma je oTpoB 3a
nauoBe A4ocneo y 6pallHO 1 M3a3Bao TpOBaHE.

Kako 61 rpagoBu 3awTuTUNmM penyTaumjy, aHraxxoBanm cy KOHTPOSiope, Koju cy
nevatom notephmeanu poby koja je 6una ncnpaeHa. [pkaBa je 3a pasnuky o
ecHadba nogpxxaBana akTMBHOCTM 3a nobosbluake KBanuTeTa.

HokTtpuHa "Kynuwn, onpes" je npeBasuheHa. [pxaBa je ycrnoctaBuna 3BaHU4Ha
cTaHgapaHa Mepuna 3a OYXUHY, 3anpeMuHy TeXUHY UTa.
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[MeyaT unun 3aWTUTHU 3HAK
Kopuctu ce 3a:
* uaeHTudumkaumjy nonyhaya — saHatnuja, pabpuka, rpag, TBopaw, v OHa;j
Koju nakyje;
= o006e3behuBame cnearbLUBOCTU — cepujckn Bpoj 3a Nnpaherwe poka ynoTpebe;
* pobGujawe nHopmaumja o npousBoay — BPCTa N KONMYMHA CaCTaBHUX
mMaTepumja, pok ynotpebe, 4aTyM NpoM3BOaHE UTA.
= 006e36ehewe KBanuTeTa — HajgaXXHWja HameHa, cTBapa ogpeheH HMBO
YBEPEHOCTN Yy NPOUN3BOA.

NHoycTpujcka peBonyLmja

Lnrb pabpuka je 6uo noBehawe NpoayKTUBHOCTU U CMakeHse TpoLukoBa. Cuctem
habpudke nponsBoaHE je noapasymeBao nogeny paga, Tako ga ce ckpaTu Bpeme
umknyca. HajsaxHuju eKOHOMCKM pe3ynTaT je MaCOBHM NMPOM3BOA Ca HUCKUM
TpOLLKOBMMA.

Anam Cmut "BoratcTBo Hapoaa" — OH UcTu4e ga ce NponsBoaHa obnYHMX nrana
cacToju og 18 onepauumja, koje nogerbeHe Ha 10 pagHuka NPOAYKTUBHOCT

yOoeceToCcTpyuyjy.

3apaTak pagHuka y pabpukama je 6mo ga Hanpase LUTO CrIMYHKjEe Npon3Boae
ogpeheHum mycTtpama (cneuundukayujama). Pabpuyka npomsBoaH-a 3axTeBana je
MeRNycobHY 3aMeHIBUBOCT AesfioBa. To je peann3oBaHo y NPOM3BOAHM LIPKBEHNX
caTtoBa, a NOTOM M y Npon3BoArM nywaka. OBakBa NponsBoAHa Huje morna 6utn
ocTBapeHa 6e3 cucrtema TonepaHumja, NpBU cUCTEM TonepaHumja je wramnaH 1902.
roaunHe. lNpBa cTaHgapau3aunja TonepaHumja je nsspieHa y Benunkoj bputaxnju.
Cse 080 je dano udejy 0 pe3epgHUM OesiosuMa.

Kpo3 pa3Boj nponssoa 1 npoueca, MHOyCcTpujcka pesonyuunja omoryhuna je
HacTaHakK MOBOSbHE KNMMMe 3a CTanHo nobosbliake KBanuTeTa.

YT1uuaj TejnopoBor cmctemMa HayyHor MeHaLMeHTa Ha KBanuTtet

Lnrb ga kpo3 nobosbluankse NpomM3BOAHOr NnaHupaka 06e3benm nosehawe obnuma
Npou3BoOH-€ N NPOAYKTUBHOCTU. TEjNIOPOBO peLlere cacTojarno ce o4 ofBajarba
dyHKUMje nnaHupara of nsspLuHe dyHkumje. NnaHnpame je noBepeHo
WUHXeHeprma, a ocTBapuBawe nnaHosa nocnosohama. KoHTponopu cy oasajanm
HeucnpasHe Npon3Boae.

KoHTpona duHanHor npomssoaa je buna npumapHn HaunH ob6esbehnBara
KBanuteTa y OBOM nepuoay.

dopMmpareM ogerbeta 3a KOHTPOny, U3BPLUEHO je, MO KBaNMTET, ONacHo
ocnobahare n3BpLuMnauga og oAroBopHocTh 3a obesbehmBane kBanuteTa. [lakne,
pagHULM U MeHallepu cy NokasuBanu n3pasmuty He3anHTepeCcoBaHOCT 3a KBarnuTeT.
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Wako ycnewaH, TejnopoB KOHUENT MMao je HeraTuBaH yTuLaj Ha JbyacKke ogHOCe U
Ha KBanuTer.

"Moj xuBoT 1 paa" XeHpn dopa — cMepHUUe "ToTanHor ksanuterta"

Pa3Boj koHLenTa 0be3behena KBanuTeTa — NpoBepa cucTtema Ksanmterta
vcnopy4dunawa

YnpaBrbare KBanuteta HaMeHEHO je OHMMA KOju Cy AMPEKTHO OArOBOPHM 3a
BpLLEeH-e ogpeheHnx onepaumja, Haume kao nomoh y hUXoBoM perynucawy. Ca
apyre cTpaHe, o6e3befuBaw-e KBanuTeTa HMje HaMeHEHO OHMMA KOjU CYy ANPEKTHO
OAroBOPHM 3a BpLUuere ogpeheHnx onepauuja, Beh oHMMa Koju umajy notpeby 3a
nHcopmMaLmjama o gaTum onepauunjama, Kao U reHeparnHo, O yCneLwHoCcTH
LeNOKyMHOr AenoBaksa.

Mpobnemu: HegocTaTak cTaHgapaM3aunje, CBako je NMoMMao KBanmuTeT Ha COMCTBEHM
Hau4uH, BULLIECTPYKE NpoBepe.

20. BEK U KBanuTeT

3a Bpeme apyror CBeTCKOr paTa,
amepuyKa BOjcKa je noyena ca
NPUMEHOM CTaTUCTUYKUX MeToaa U
nocTaBfbakeM BPJi0 CTPOrmx
cTaHgapna npef csoje
ncnopyduoue u nogyrosapade.

TTpomene ka keanuteTy

Fno6anHe exoHommje
Tlepuon npomere

. . oA KBaHTUTETA Yepeacpehienoct Ha
OBaj NokpeT je pesyntmpao Ka KeanuTeTy Ksanuer
HacTaHKOM nocebHe AMCUUNNNHE
W rpyne CTpy4vkaka Koja je metose

1945 1990-¢

N TEXHUKE CTaTUCTUYKOT
ynpasrbatba KBanuTteTa ysena y
LUMPOK criekTap AenaTHOCTMU.
HecTtawwuua pobe HameweHe LMBUITHOj NOTPOLWHM Yy nepuoay oa 1940-1950.
YyYMHWUNA je Aa je KBaHTUTET NOoCTao npuopuTeT y npounssoawn y CAL.

JanaHuu cy yrpagunu KBanuTeT y CBe acnekTe rnocrioBawa CBOjUX hupmu,
cTBapajyhu Kyntypy ctanHor nobosrbluana npoueca (Kansel).

Hanpepak janaHckor nokpeTa je 6uo nocrteneH. buno um je notpedHo Buwe oa 20
roguHa ga gOCTUrHy HUBO KBanuTeTa 3anagHux 3eMmarba. CegamaeceTunx, npsu nyT
npase 3Ha4vajaH NpPoaop Ha 3anagHo TpxuwTe. HajsHavajHuja ynora je y
€MNEKTPOHCKOj U ayTOMOBUIICKOj MHOYCTPUjU.
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JanaH

Pacnogena KpUTM4HMUX
AUMeH3u1ja TpaHCcMucuja

CAQ

|
LSL Lumania UsL

BpeHOCT

AHanoruja ca doyabanom

Cee OoK je jeauHuua npounssoga duna yHyTap rpaHuua cneumdukaumja,
noapasymeBaro ce a Cy KOPUCHULM 3a00BOSbHMU.

CBaku LIYT KOju 3aBpLUX 13a ron nuHuje, 6e3 ob3mpa Ha MecTo Ha KoMe je NpoLuao
MeRy cTaTnBama 1 ucnog npedke, jeaHako ce 6oayje, jegHako je spegaH. OBaj
dyabanckun MeHTanuTeT je npucyTaH n y niapyctpmju. Cneumdurkaumje cy ctatmee.
YKONWKO je jeanHunua npoussoaa nspafheHa Tako fa je ca yHyTpalhe cTpaHe 6nm3sy
rpaHuue cneundukaumje, oHa ce 6e3 pesepse npuxsaTta. AKo je caMo Mano nssaH
cneumdumkaumje, oHa ce cBpCTaBa y HeycarnalleHe, oHe Koje He 3a10BOSbaBajy
KOpUCHUKa. [loMeHyTe jeanHuue cy MaprHanHor KBanureTa, HEeLWTO LWTO TELKO
3a[0BOSbaBa KOPUCHUKA.

KopucHnum xene yHMpOPMHOCT N KOH3UCTEHTHOCT Npoun3soaa Koje kynyjy. LnrbaHa
BPeLHOCT, Koja je Hajuyelwhe y cpeauHu oncera cneuundukauuje, je Hajdborba
BpegHocT. CBako oAcTynawe (Bapuvjaunja), CKonyaHo je ca noeehatem TPOLLKOBA.

YTuuaj passoja Hayke 1 TeEXHOMOrnje Ha KBanauTeTt

[MpuxBaTakeM HOBUX TEXHOSIOMMja, HEKE HaLMje CYy 3HavajHO ojayane eKOHOMUjy n
omoryhune Buwn ctaHgapa ceojum rpahaHnma.

HoBe TexHonorunje saxresarne cy copuctTnumpaHe MeToae npojekToBara 1 NpeLmsHo
cnosofene y npakcu OHora LUTO je NpojekToBaHo. XKMBOTU Sbyan Cy nocranm
3aBUCHU o, kopuwhewa ycnyra TexHosoruja.

Y uurby 3awTuTe 34paBrba Sbyaun, HacTao je HU3 3aKoHa Koju Cy 3a LuSb umanu
obe3behene kKBanuTeTa xpaHe, nekoBa U MeEQULMHCKNX cpeacTaBa u ypehaja.
Mpakca oBnawhemsa, Tj. NnMUueHUnpamwa, gobuja Ha 3Ha4ajy. 3akoHuma cy
perynucaxHn 6e3beaHocT npom3Boaa, caobpahaj, pagHO OKpYXeHse...

Pa3Boj TexHomormnje y4mHmo je ga CrioxkeHu n ornacHu npoussoan gohy y pyke
amaTepa — rpahaHcTBa.
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Pa3B0oj kKOpncHUYKOr NokpeTa

Mpobnemu ca kojuma Cy ce KOPUCHULM CyodaBanu npu KynoBmMHW, ekcrnoaTtawumju,
OCTBapwvBakby rapaHTHUX NpaBa M1 nak npyxaky NoCTNpPoAajHUX ycnyra ycnen
HernoceaoBaka 3Haka U BELUTMHA A HOBE TEXHOMOrNje cTaBe y COMCTBHY Cryxoby.
MocTtojehn cuctem 6mo je HemohaH ga pewn cuTyaumje y Kojuma je gonasmno oo
OTKasa 1 KBapoBa.

OBaj NoKpeT je Mao 3Ha4vajHe ycrnexe onmyeHe y 3akKoHMMa Koju Ccy 3a Luib uManu
3aLlWTUTY KOpPUCHUYKMX NpaBa. CBojeBpcHO Byherwe amepuyka jaBHOCT JOXMBENA je
HakoH TB emucuje, umju je moto 610 "Ako Mory JanaHuw... 3aTo He GBUCMO MoK K
MU? ", y KOjoj je HacTynuo [leMuHI 1 n3Heo cBoja UCKyCcTBa 13 JanaHa.

MoTpoLwavn/kopucHMLM NocTanm cy cBe KPUTUYHKjU, Npobuprbnsmjn Gupajyhn
poby/ycnyre Ha OCHOBY HMXOBE TOTalIHE BPEOHOCTU — KBANUTETA, LiEHE 1
cepcucxogHocTu. Taga je "Kynuwm, onpes", npomerseHo y "lNMponssohauum, onpes".

KBanureT y Xwkn nHTepecoBah-a

KymynaTuBHu edbekaT CBUX NOMEHYTUX KpeTaka GUIo je noMepatre KBanutera y
XWXy MHTEpecoBatba.

MpaBay pacta HUBOA cucTeMa KBanuTeTa
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3aBpuwHa CTparteLuko O6e36ehuBawe | CTpareluku MeHaLMeHT
KOHTpona ynpaBrbake KBanuteTa MeHaLMeHT ToTanHor
npoueca KBanuTteTa KBanurteTta
BpemeHcku 1800-te 1930-e 1950-e 1980-e 1990-e
nepuop
MpBeHcTBeHa | [eTtekunja YnpaBrbawe KoopauHauuja Crtpatelukm dunosoduja
O6pura yTuLaj
Moumame V3beraBare Mpobneme Tpeba | MNpobnemu ce KomneTtutneHa LLlaHca 3a
KBanuteTa npobnema peLmnTn peLuaBajy LaHca nobosbluaka
NPaKTU4YHO
Harnacak Ha YHucopmHocTn YHudopmHocTn LlenokynHom MoTtp6ama KopucHuuuma n
npounssoaa npoussoaa, y3 Npon3BOAHOM KOPUCHUKA U CBUM
CMatbeHy naHuy TPXULWTA 3aVHTEpPEeCcoBaHUM
KOHTpony cTpaHama
TunuyHe MpumeHa Cratuctunyke Mporpamu un CrtpaTtewuko Cuctemcka
meToae onpeme 3a mMeToae, TEXHWUKe | cutemu nnaHupare, npyMeHa npuHumuna
Mepere U n anatu nocTaBrbakbe MeHaLIMeHTa
KOHTpony Luuroesa u KBanuteta
Mobunucare
uene
opraHusauuje
Ynora KoHTpona, YoyaBahe U Mepene WHTerpaTneHa, KoHcynTaHcka
CTpy4Hbaka 3a | copTupare, enuMmnHucame KBanuTeTa, nocTaBrbake
KBanurteT Bpojarbe 1 npobnema, nnaHupame un unroesa, obyka
Knacupawe npumeHa npojekToBake 1 obpasoBare
CTaTUCTUYKMX nporpama
meToaa
HajBuwe Openewe lMpounsBoaHm CBu cekTopm Csu 3anocnexHn | Hajsuwe
OAroBOPHU 3a | KOHTpOne CEKTopM U y3 Bogehy ynory | pykoBogcTtBo
KBanurteT NHXEHepu HajsuLer
pykoBoAcTBa
OpwujeHTaumja | 3aBpLUHOM CTatncTnykmm Yrpahuamne MeHaiymeHTOM Keanurer je
M npucTyn KOHTPOMOM [0 ynpaerbawem 0O | KBanuteTa A0 KBanuTeTa BOAMIbA
KBanuteta KBanuteta
®dasze y pa3Bojy nokpeTa KBanurteTta
ByayhHoct

Jlncta ctpaTteruja Koje cy KopucTure ycrnewiHe KomnaHuje je gyra, anu oHo LWTo je
3ajeHNYKO 3a HUX je:

ycpeacpehfeHOCT Ha KOPUCHUKa — 3aJ0BOSbCTBO KOPUCHMKA

KBanuTeT je npuopuTeT 6poj jegaH — mopa bt geo nucaHe NOnUTUKE
KBanuteTta

cTpaTeLKo ninaHupawe KBanuteTa — NocrioBHU NSIaHOBWU Mopajy cagpaTu
1 0eo nnaHupaka KBanuTeTa

GeHYMapKUHI

CTasiHo no6osblame

obyKa 0 MeHaLIMeHTy 3a KBanuTeT

napTHepcTBO

haBame oBnawhewa 3anocrneHMma

MoTMBauuja

pa3sBujabe Mepa U MepHUX NOCTynaka

BULLM MEHaLIMEHT je npey3eo OAroBOPHOCT Y MEHaLMEHTY 3a KBanurteT
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Punosodckm npaBuU y MEHaLIMEHTY KBanuTeTa

rypyv KBanurteTa — Jbyau Koju cy npodpununcanm dpunosodcke npasLe y KBanuTeTy;
AOMNpUHENN CBOjJUM NPUCTYMOM N akTUBHOLLNY. YKIby4dyjy MeToae, anaTte u TeXHUKe
(TexHnuKke n MeHatlepcke)

3 rpyne rypva:

.  paHu AMepuKaHUM — yTuuanu Ha passoj mucnu y Janany (demuHr, JypaH,
dajreHbayH)
[I.  JanaHuwu, pa3Bunuv HOBM KOHLENT kBanuTeTa (Mwwukasa, Taryun)
[ll.  HOBM 3anagHu Tanac noaurao HMBO CBECTU O KBanuteTy Ha 3anagy
(Kpo3bwu, MNMutepc)

deMuHr

e pasBOj CTAaTUCTUYKMX ynpaBrbaka npoueca (SPC) n gpyrnx metoga 3a
yTBphnBare ncnpaBHOCTM oABujaka npoLeca

Cnoco6HOCT ynpaesbaka npoLeca U
CUCTeMa - CMaksetbe Bapu jauu ja:

TTobonwabe keanuvera onuwrTe (pykoBoAcTeO) U NocebHe
T (n3epumoun)

Tlaa Tpowkosa OnTtummsaum ja pecypca v panHe
cHare, YAMe ce CMakby je LieHa Ko jy
| nnahia KOpUCHUK

I PacT npoayxTHeHocTH

“TToTpowia4 HX je yBek cnpemaH
Aa PUHAHCUPA NOCNOBHE
Tloschano yuewhe ma TpxHWTY Kao npomatiiaje, a HeuabexHa

nocneanya Gomer keanuTeTa M HINKHX YeHa nocneauuaTora je rybutak

TpXULWTA"
I Oncranak y nocny I

Cee sHwe M BHWe PaaMHX McTa

JdemMuHroBa naH4yaHa peakuuja

e KBanuTteT No [leMUHry je 3a40BOSbCTBO Kyrnawa/KoOpUCcHUKa :
- NnpeaBuan notpebe, a He camMo casHaTW 3axTeBe Kynua/kopucHuka
- CTAaTUCTUYKO Yyrpasrbare rnpoueca — noys3aaHo cpencTso 3a yHanpehusane
npoueca n cMarmMBake oacTynana
- HajBaXXHWjy ynory uma MeHatlepcka CTpyKTypa y opraHusauunjma
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Ckyn
AKTUBHOCTU
Koje aenyjy

3ajeaHUYKU, aa
6u ce
ocTeapunu
uUIbesU
opraHusaumje.

Onwtn
yTmuaju-
XPOHUUHE
sapujaunje,
nocebHu
ytyuaju -
crnopaguuHe
Bapujauuje

pana

Cxsartamwe
cucTema

Cxsarame
sapujaunja

A

punosopuje
Koja ce 6asu
npupoaomu
npeameTom
3HaH:A.

Cxsaramwe
Teopuje
3HabAa

Pasymeearse
JbyAu, oaHoca
uamehy
MeHalepa u
3anocreHux u
OKonHoCTU

Cxsarame
ncuxonoruje
U noHawamwa

CucteM UCTUHCKOr 3HaHa - 3aCHUBA ce Ha 4 eneMeHTa: CUCTeM, Bapujauuja, Teopuja
3Haka, NCUXosorvje u NoHawakwa Jbyam

e Cpx emuHrose punosoduije je koHuent cuctema. OpraHmsaumje y Kojuma
rbyaun paje ce cacTtoje of cuctema, 3ajefHvue y Kojuma rbyan page ce
cacToje oA cuctema. CxsaTtame XvBoTa U paga y cucteMmma je
HeMUHOBHOCT. CBaka NpoMeHa y Ha4vHy ynpasrbaka, Mopa obyxsaTaTu Leo

CUCTEM.

"PDCA" uuknyc

Wyxapt, JemuHr u JypaH

MnaHupaj — 3aupTaTv LUILEBE N
yCNocTaBuUTK NpoLece HeonxogHe
3a NoCTu3amwe pesyntaTtay
carnacHoOCTM ca 3axTeBnma
KOpUCHMKa

Ypaau — npuMmeHuTun npouece

MpoBepu — NpaTnUT N MEPUTU
nepdgopmaHce npoueca u
npousBoa nopenehu mx ca
nonuTukama, unrbesmma u
3axTeBuMa 1 n3BelUTaBaTu o
pesyntatuma

Hdenyj — npeays3eTn akTUBHOCTU 3a
cTanHo noborblwane
nepdopmaHcu npoueca

T™MKun_710
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14 OleMnHroBux Tavyaka

CTBOpPUTU KOHCTAaHTHOCT M CBpXy NoGosbLIakba NPOoU3BoAa, ca LIMbeM NOCTU3aka 1 3agpkaBata KOMNETUTUBHOCTHU
N Kpenpaka HoBMx nocrioBa. OpraHu3auuja Mmopa Uty NOXpPTBOBaHa, NpUBPXKeHa U noceeheHa nHoBawumjama u
dokycrpaHa Ha Hux. OpraHusaumja mopa dMTK cpemMHa Ha MPOMEHY 3acTapeniux KoHLenaTa nocTojaka U NOCroBaHsa,
na Makap TO YKIby4mBarno pegeduHncarwe susnje. Busnja, Mucmja n uurbesu JoBoAE opraHu3auumjy o yenoctaBrbakba
TpajHor OyHKLMOHUCaka cucTema nobosbluaksa npoLeca.

YcBojutn HoBy ¢hmuno3sodmjy — y HoBOM cMO [0OY, MEHaLIeEpy MOpajy NpUXBaTUTK M3a30B, MOpPajy CXBaTUTK CBOje
obaBese 1 61Ty nuaepu y npoMmeHama. KBanurtet je oyropoyHu Lmrb. MeHaLMeHT Mopa UCTPaXXUTW, OTKPUTU U YKITOHUTM
CBe HeraTMBHe TeHaeHuuje. OpraHnsaumja He cMe MUpoOBaTH, Takofe, Tpeba ga obpaTh Naxkwy Ha APYLUTBEHY
OArOBOPHOCT U YBaXWTU 3HaYaj JbYACKUX pecypca.

lMpekMHYTN 3aBUCHOCT o4 MacoBHe KOHTpone. Yrpaautu KsanuteT y nponssog. KoHTporna Koja ce npumMmensyje
UCKIbYYMBO HaKoOH 3aBpLLETKa npoLieca Mopa noctaTy NPOLUSOCT jep je HeedmKkacHa 1 ckyna. 3a40BOSfbCTBO KOPUCHMKA
6uhe NpubnmxeHo onTUMyMy 1 OQHOCK ca ucnopy4dmoumma he 6utn ctabunHmju. Mpouecu koju pesyntupajy gecdektuma
Mopajy ce noborbati. OpujeHTalmja opraHusalmje Mopa 6uTtu jacHo gedmHncaHa Kao TpajHO YCMEPEH-€ ka KBanuTeTy,
onNTMMYyMy NepgopMaHCcu 1 3a40BOSbely NoTpeba KOPUCHMKA.

lNMpeknHyTH ycTarbeHy Nnpakcy oueHe camo Ha OCHOBY LieHe. YMEeCTO Tora, Tpeba MUHUMU3NPATK YKYMHE TPOLLKOBE.
Pa3Bujatn napTHeEpCTBO ca 1cnopy4noLuma Ha oCHoBama yBaxkaBakba 1 noBepera. dPopcuparse LieHe Kao jeavHe
KaTeropuje mepuna crBapara KOHKYpPEeHTHE NPEAHOCTU U ycrexa opraHusaumje YecTo 3Hauu nponagake U HecTaHak
npeny3eha ca cueHe. MNMoHyaa je caunkseHa of LeHe, KBanuteta U yKYNHOCTU hUXOBUX AMMeH3nja. Tpeba narpaguTu
OYrOpoYHE U MO3UTUBHE OOHOCE Ca CBUM KOPUCHULMMA M 3aMHTEpecoBaHMM cTpaHama. MNogecutu cneumndukaumje
3axTeBMMa KOPUCHUKA.

KoHcTaHTHO 1 cTanHo noborblaBaTty cucteme npounsBoawe. OpraHusaumja ce ctanHo Mopa Mewatu,
npunarohaBaTth 1 KPo3 CBOjE M3Nase YNHUTU NPUXBATIBMBOM 3a KOpUCHWKe. HbeHn nponssoan u ycnyre mopajy utu
CKINOHU noborbluaky 1 cTBapaky cBe Behe BpeaHOCTH 3a kopucHuke. Mpouecu, no moryhHocTu, Tpeba Aa envuMuHuLLY
nedektHe npomssoge. MNoborbluake KBanuTeTa nNoTude of npoyvaBaka 1 nodorbllaksa npoueca 1 cuctema y LenuHu.
MeHaiepu Tpeba ga foBeany opraHnsalumjy 40 ONTUMyMa HeHOr MOCcnoBaksa.

YcTtaHOBUTU MOoaepHe MmeToae obyke Ha nocny. YKOMMKO 3amnocrieHn cxBaTajy 3Hayaj obaBrbatba CBOr Nocra U Heroe
yTULAj Ha YKYMHX Ucxopn nocrosawa npegyseha, 1 yKonmko ce oBakBa KoprnopaTtuBHa KynTypa YCTaHOBM U MHTErpuLLE Ha
HMBOY CBaKOr NojeAuHLa, opraHmM3auuja nMa BenuKe LaHce Aa OAroBopyu Ha CBE M3a30BE OKPYXXeHa 1 nocryje Ha
XerbeHn Ha4mH, ocTBapyjyhm BU3unjy, M1cujy 1 unrbeBe. Y TOKy obyke je pa3BujeH NpoLec KoMyHMKauuje, kao 1
WMHTEpakLuja ca 3anocrieHnMa 1 Ha Taj HaumMH 3anocreHn 6uBajy MOTMBUCaAHU M NoBehaBa ce NpOAYKTUBHOCT.

YcnoctaButn nuaepctBo. PoKkycMpaHOCT Ha 3anocreHe U pellaBawe huxoBux npobnema. Ceaka 6apujepa koja
crnpeyaBa 3anocrieHe ga obaerbajy CBOj mocao Mopa butu yKkrnoweHa, 3aTo MeHaiiepu Tpeba ga 6yny nHdopmmcaHm o
npobnemuma. Takohe, nuoepcTso Tpeba Aa NOCTOjM Ha CBMM HMBOMMA MEHaLlepCKe NECTBULIE — 3afaTak CBaKor
MeHallepa je nocTu3ane ogpeheHor uurba, a a v ce To NOCTUINO Mopa Ce NPaKTUKOBATU NINAEPCTBO Of CTPaHe OHOT KO
je oaroBopaH 3a pag gator Tuma.

OparHaTtu cTpax, Kako 6u cBu pagunv epeKTMBHO 3a concTBeHy KomnaHujy. OpraHmsauuja Tpeba 6uTtn oTBOpeHa
npema CBojuMM 3anocrieHuma. Tpeba nx moTmemcaTt u oxpabpueati ga Ha 60rbu HauMH o6aBrbajy CBOj Mocao.
3anocnenn Tpeba ga npujase Npobrieme Koju ce eBeHTyarnHo nojaese; Tpeda ga 6e3 cTpaxa UCKaxKy CBOje MULLIbEHE U
naeje.

CpywuTtu 6apumjepe nsmehy genoBa opraHmsaumje. KomyHukauuja, capagHa v cknag CBuX AenoBa opraHusauuje.
KoopauHucaTn cBe genose opraHusaumje. Oactynawe Yak camo y jeQHOM Aeny opraHusalumje Moxe pesyntupartm
HexerbeHuM ncxogomM. OTBOpPEHOCT U croboga MULLIIbEHA.

10.

EnumMuHucaTtu pagHe crioraHe 3a 3anocneHe. HepeanHo nocTaBfbeHM UMbeBn 4OBOAE A0 AEMOTUBUCAHOCTM U
0460jHOCTM NpeMa opraHM3aLmju 1 OHoOMe 3a LTa ce oHa 3anaxe. OpraHu3aumja npeg 3arnocneHe Mopa nocTasrbaTu
n3a3oBe Koju Cy OCTBapuBW. Y opraHusaumju Mopa nocrojati camo jedaH Unrb, a TO jeé YCMEPEHOCT Ka CTarHOM
noborbLUakYy.

11.

EnvmuHucatm pagHe ctaHgapae u HyMmepuyke KBoTe. 3aMEeHUTM X NMgepcTBom. PagHu ctangapam m KBote
HapyLlaBajy kBanuteT. JeanHu ctaHgapg y opraHusaumjy Tpeba ga 6yge dpokycmpaH Ha nosehawe kBanuMreTa, OgGHOCHO
noborbliaBake. [leMVHr cmaTtpa 4a je KaxkHaBahe 3anocneHux 300r 4eeKTHUX Npom3Bo4a HEMOLUTEHO U HEXXEIbEHO.

12.

YknoHuTtn 6apujepe Koje 3anocreHe nuiwiaBajy npaBa Ha pagHu NOHOC. Y OpraHu3aLmjyu ce Mopa CTBOPUTK jacaH
CTaB O KBanmMTeTy 00aBILEHOT MOCHa KojUu j€ MUHMMaraH M HEOMXOAaH, Kao M LUTO ce Mopa YCNoCTaBUTK U
OopraHu3aumoHa CTPyKTypa Koja MOTUBMLLIE 3anocrieHe. Pag koju pesyntupa nowvm KBanuteToM Tpeba outu
enuMuHncaH. 3anocneHom ce Tpeba cTaBUTU A0 3HaHa Ja OpraHn3auuja cxBata 3Havaj nocna koju oH obaerba. [obap
nocao y CBaKOj opraHmsaumjy mopa butn jacHo gerHUCaH 1 LiEH-EH.

13.

KoHcTtutyncatn am6uumosHu nporpam obpasoBamwa u obyke. OpraHusaumja Tpeba ga ynaxe y npouece obpasoBana
1 o0byke. 3anocneHn Mopajy CTULaTh NPUMEHIBUBO 3HaH-€ Koje NoMake 6orbe yHKUMOHMCae cucTema y LenuHn.
Yyer-e Mopa nhu y Kopak ca npomMeHama.

14.

MocTuhu TpaHccopmaumjy Kpo3 aHraxxoBaHOCT CBUX 3anocrneHunx. OpraHnsoBaTtu ce 3a kBanuTeT. [oTpebHo je
MOKPeHyTn npoLece u cucteme ga 6m ce oceapune tadke 1-13. OpraHusauuja Tpeba Aa MHMUMpa 1 NPOMEHE Y OKPY>Kehy
Koje joj oarosapajy.
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v KOngHﬂM'VHyTanHbMKOpMCHMK, TPOLLUKOBWU KBalnnTeTa ,

JypaH

kBanuteta", "Tpunoruja kBanuteta"
v/ 3a40BOSbLCTBO CE OHOCK Ha CynepuvopHe KapakTepuUCTUKe; He3a40BOSbCTBO
Ha AedeKkTe N HecaBpLUEHOCTU
v' pedmHUCcake KBanuTeTa nojMoM "ceBpcmucxogHocTn”. KBanuTeT novmwe oa

KOPUCHUKaA.

cnupana

v' PDCA cnupana. lNpobnem HacTaje kog kopaka aenyj. JypaH je gao
NpocTopHy aAnmeHsnjy emmHrosom PDCA uuknycy. Cnarakem poTaunmoHor
KpeTaka 1 TpaHcnaTopHor, HacTaje npocTopHa kpusa — PDCA cnupana.
OpBuja ce y jeAHOj paBHK, Y3aCTOMNHUM MOHaBbakeM, NpaheHnM cTasHuMm
nobosbwarwnma. CylwTnHa je aa ce cxBaTh Aa KOpeKTUBHE (M NPEBEHTUBHE)
mMepe, Hucy noborbwara. MehyTnm, oHe cy HeonxogHe 3a npasa, CTBapHa
nobosrbluara. HbMxoBo nocrojare je NnpeaycnoB ga 6u cuctem morao ga

Hanpegayje.

TPOLUKOBU MniiaHnpaHa
KBanuteTta

TPOLUKOBU MniiaHMpaHa rnpoweca

TPOLLKOBU UCMUTUBAaH-A U
KOHTpOnMcaka — ynasHux
mMaTepujana, eHepreHaTa u
nHdopmaLmja, MoNynpov3Bo4a 1
rOTOBUX MPOU3BOAA, TPOLLKOBM
onpemMe 1 anata

TPOLLIKOBY ynpaBrbarsa npoteca

TPOLLKOBW oApXaBaka UHCTPYyMEeHaTa

1. TPOLIKOBM UHTEPHE
HeycarnaweHoCTU — HacTanu npe
nowmnrbKke 1 aAucTpmbyumje npoussoga
Kynuy (TPOLLUKOBW LLKapTa 1 Aopage,
martepujana, eHepruje, KOPEKTUBHUX
Mepa, npeknacupaka pobe u rpelaka y
npoLecrMa Koje y3poKyjy HenmnaHmpaHo
CTajakbe MalumHa ornpasKy)

TPOLLKOBMW MHDOPMALIMOHNX
cucTeTMa

TPOLLKOBYM MpencnuTBara
HOBWX Npov3eoda

TPOLLIKOBU MEPEH-A U YNpaBIibakba
npoLieca — oAHoOCe Ce Ha pag U
BpeMe Koje pagHuLm npoBoge y
MEPEHY M aHanuau pesynrara
MepeHa KBanuterta

2. TPOLUKOBU €KCTepHe
HeycarnaweHoOCTU — kafa Npou3Boaun
nowler kBanuTeTa gohy Ao Kynaua
(»kan6e, nonpaske, No3nBake Ha
rapaHumje, Cy4cku CopoBu UTA)

TPOLLKOBM MPOBEpe KBanuteTa

TPOLLKOBU NpencnnuTtnBat-a

OOKYMeHTaLumje Koja ce warbe
KOPUCHUKY

3. TPOLWKOBM NpeBa3unaxela 3axTreBa
— KapaKTEPUCTUKE KOje€ KOPUCHULM HE
BpeaHyjy

TPOLLKOBM OLIeHEe KBanuteTa
mcnopyyumoua

TPOLLKOBU OBYKe 1
agMUHUCTPATUBHOT paga

TPOLLKOBU 1U3paae pasHunx BpCcTa
funaHca ca unrbem ga ce NpoBepu U
06e3bean yHyTpawHa
KOH3UCTEHTHOCT

4. TPOLUKOBU U3ry6rbeHux waHcu/
KOPWUCHMKA — Kafla KOPUCHULW NOYHY Aa
Kynyjy Kof KOHKypeHaTa, 3aTo0 LUTO HUCY
Hawnv ogrosapajyhu ksanureT

T™MKun_710
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rOuu HacTaje majechn ]
6poj Aeqexata

f&.m ce yxnawa nqju‘liu\
6poj Aeperama

\

60

%

50

40

30

20 HacTaHak
Ae@eKaTa

S

N4
-—-/A

B

L.

AepuHncaee

Paze xuBo

A4 AW

s

AN S

Pazeoj

L.

onepaunja

THOr UUKnyca

N
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npoussoaa

Tinanupawe  Tipouzeogea Hontponucawe  Ynotpefa

Tpunoruja kBanuteTa — TpPM OCHOBHA NpoLeca y OKBUPY TpUnorvje: nnaHupame,
ynpaBsbake U nobosblaBame.

TTnanupare
KBaMuTeTA

Heo meHaymeHTa
Keanurera
ycpencpefjen Ha
YCNOCTARIbOKE LUrbeRa
KEANTUTETA W Ha
ytephueare
HEONXORHMX
onepatUeHUX npoueca
u oproeapajyfivx
pecypea 3a
UCNYHOBGHE LWIbeRa
Keanurera.

MeHa LUMEHT KBaJIUTETA

KoopauHupane axTMBHOCTM 3a yTBpHUEGE NPABLA OpraHMlauMje
Y OAHOCY HA KBANUTRT M YNPABIHAME OPraMM3auMie y TOM cmucny.

R

Ynpassawe
KBAQNMTETA

I TTobomwasare

KBaJiuTETA

[O6e3behuearbe
KBanmTeTa

Heo meHaymenta
Keanurera
ycpencpefien Ha
ucnykaeawe 3aXTeea
Keanurera.

Oeo meHaymenta
Keanurerta
ycpeacpehien Ha
noecharwe cnocobHocTi
Aa ce ucnywaeajy

30XTCEU KEANUTETA.

Heo meHnaymenTa
Keanurera
ycpencpefien Ha
obezbehuearse
yBepeHocTH y
TO AA €Y UCNYHEHU
30XTCEM Keanurera.
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A
TINAHUPAKE YTIPABJbAHE KBAJIUTETA
KBANMUTETA CnopaauuHu uzner
IR PRI % MR M =
g' Af a
x
3 | _ _ApOHMuHe Bapujaumge 0 \ .
I I
§ : : Hosa 30Ha YK
X | I
" . L D ¥ T
2], KM+TTM =E e -1 2
|
R_ c : Jirgi -
TeUeHO UCKYCTBO

MnaHnpamwe — Ko cy kopucHnumn? Koje cy wuxose notpede? 3atum ce passuja
npoun3BoA.

JaBrbajy ce XpoHMYHe U cnopaguyHe Bapujaumje — npoLecu HUCY y CTamwy Aa
npousseny 100% mncnpaeHe Npon3Boae. XPOHUYAH LWKapPT Tpaje Y BpEMEHY, a
cropagmnyaH je HennaHupaH (HNp. HecTaHak cTpyje).

YnpaBrbawe — cnpevaBare ga ctake 0yae jow rope.

MoGorbwaBawe — cnywTake WKapTa Ha HWXKY HMBO. [1Be rpyne akTMBHOCTY 3a
nobosbLuake: KBAHTHAa CKOKOBUTa U CTanHa MHKpeMeHTasriHa noborbLlama
(kan3seH)

CTasiHo noGosblare > HenpeKMAHO nNodorbluawe

Pacnogena BpemMeHa y OKBUpPY Tpunoruje

Ha xopu3oHTasnHoj ocu npukasaH je npoLeHaT BpeMeHa o, YKynHor pagHor BpeMeHa
3anocrneHux 0-100%. BepTukanHa oca npefcraBiba HUBOE Y xujepapxuju. dujarpam
nokasyje Aa BMLLM MEHaLIMEHT NPOBOAN BpeMe YrriaBHOM nnaHupajyhun u
nsHanasehu HaymHe 3a nobosbllaBare KBanuteta. Benvkn geo BpemeHa oHu
nposofe 6aBehun ce cTpaTeLlkm nnaHMpawem. Bpeme npoBeneHo y ynpasrbamy je
KpaTko. Ha HWxnm HuBonma pykoBofherwa Mano BpeMeHa ce NpoBoAu Y CTPaTELLKOM
nraHupawy, a HajpuLle y ynpaBsbaky U ofp)KaBawy kBanuteTa. Ha HajHWKUM
HUBOMMA, U3BpLIKOLN ce BaBe ynpaBrbakeM U OapXKaBakeM KBanuteTa, anv nnak
onpeheHn oeo BpemeHa NpoBOAE M Y aKTUBHOCTUMA HaMeH-eHUM NOBOoSbLUaHY
KBanurteTa.
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MNAHUPAHE

| 1% 80 % - 9%, BMLUM
®* MEHALIMEHT
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70 . CPEAHM
MEHALUMEHT
« MOCNOBO®RE
(NPEAPAOHULW)
o PAOHMLN
L 30 % -
0 BPEME 100%

Kpo3bu

= KOHUenTu "Hyna gedekata", "nobpo ypaheHo n3 npeor nyta", "marpuua
3penocTn MeHaymMeHTa kBanurteta"

= KpoabujeB nporpam nobosbluaka KBanuMTeTa je No3HaT kao npouec
"noborbliaBara kBanuteTa kpo3 14 Tadaka"

= "Hyna pgecekata" — KOHLENT KOju objalliHtaBa fa ce Y MeHaLMeEHTY aedekT
He Mopa Ge3pe3epBHO NPUXBATUTN KAO HOMWHOBHOCT. 3aCHUBA Ce Ha
noLUTOBakYy 4OroBopa Aa CBaku nyT Kaf ce HewWwTo paau, Aa ce ypagu nobpo,
Ynme ce NO3UTUBHO YTUYE Ha KBanuUTeT, NPEeBEHTMBHO Ha LLKapT U crnpe4vasa
nojaesa pacTtypa.

= Hyna pedekaTta ce 3acHMBa Ha 4 npuHumMna:
1. kBanuTeT Tpeba gedmHncaTn kao "ycarnalleHocT ca cneumdurkaumnjama”
2. cuctem kBanuteTa Tpeba aa 6yae ycMmepeH ka npeBeHumju aedekaTa
3. ctaHgapa ksanuteTa Tpeba ga 6yae "Hyna gegekarta"
4. kBanuteT Tpeba MepuTn HOBLEM, KPO3 T3B. "LeHYy HeycarnaweHoctun"

= MaTpuua 3penocTM MeHalMeHTa KBanuteTa — MOAen opraHnsaumoHe
MaTpuLe HaMeHEH 3a BEHUYMapPKUHT NpoLeca opraHmnsaumje kojum ce ytephyije
HUXOBa 3PENoCT y norrneny MeHaMeHTa ksanuteTa. [locmaTpa 5 pasa
3pernocTu y ogHocy Ha 6 napameTtapa.

— @dase: Heu3BeCHOCT, byhierwe, npocBeTILEeHe, MyApPOCT, CUTYPHOCT
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= [lapameTtpu:
. CTaB M NOHalLlake MeHalIMeHTa

. MECTO KBanuteTa y opraHusaumju

. HA4YMH pelaBaka npobnema

. TpOLWlaK KBanuTeTa

. aKTMUBHOCTW noborsbluaka kBanuteTa
. OAHOC KOMMNaHuje Npema KBanuTteTy

o O WN =

Taryum

» KoHuenT "dyHKuuMje rybuTaka", "Taryun metoga"

* dyHKumMja rybuTaka — Taryuu je mepuo rybutke HOBLIEM N JOBOAMNO UX Y Be3y
ca MepJSbMBUM KapakTepucTukama npovssona. Tako je je3vk nHxenepa
npeBeo Ha je3nK MeHallepa. HberoB NpucTyn ce 3acHMBa Ha NPOU3BOAHOM
KpUTEpujyMy, Ta4yHuje Ha NoCcTM3aky cneumnduLmpaHmx napameTtapa. Taryym
CBOj NPUCTYN 3aCHUBA Ha NpeTnocTaBun Aa je KBanuteT 60Sbu YKOMUKO je
oACTynawe o HOMWHanNHe BpeaHOCTN Make. PyHKumja rybuTtaka ce, cTora,
MOXe anpokcummupaTu ogpefheHom kpuom. Kpuea moxe nmatun obnmk
KBagpaTHe napabone, anu n gpyre obnvke Koju He Mopajy bUTM CUMETPUYHN Y
OOHOCY Ha uurbaHy, HOMUHanNHy BpeaHoCT.
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| KNACUYHA TTPUCTYTT $YHKLUNTIW FYBUT AKA
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TAMYYUTEBA $YHKUMT A MYBEUT AKA
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NMopehewe punosodumja rypya ksanurtera

CIMMYHOCTH.

BaXHOCT YylnpaBJbaha npoueca, He npomn3soaa

2. BaXHOCT YoBekKka
3. 3a KBanuTeT je OAroBOpaH MeHaLIMEeHT, a He pagHa cHara
4. MeHalLIMeHT Kpeupa KMy 1 OKBUpe Y KojuMa ce oBujajy nojeanHu npouecu
YHyTap opraHusauuje
5. BaxHocT obpasoBara 1 obyke
6. Harnacak Ha cnpedaBamny HacTaHka gedekarta (npeseHumjn)
7. BaXHOCT noborblana KBanuteta
8. nobosbliarwe KBanuTeTa y CBUM acrnekTMma nocrnoBama
9. kBanuTeT je Bpura uene opraHusauuje
NMopehewe rypya
F'ypy HOedurHunumja Harnacak Ha OomuHaHTaH thakTop
OeMuHr OpwujeHTaumja Ha KOpUcHMKa Mpouecuma Ynpasrbarwe Bapujaunjama
JypaH OpwujeHTauumja Ha KOpUcHMKa Jbyouma lMorogHoCT 3a HameHy/ ynoTpeby
Kpo36u OpuvijeHTaumja Ha ucnopyyvoLma MepdopmaHcama YD G IngeéaC?TeBmma/ 42
®dajreHbayH OpuijeHTaumja Ha KOPUCHUKa Mpouecnma YnpaBrbake ToTarnHor kBanureta
NwukaBa OpwujeHTaumja Ha BpegHOCTH Jbyouma YHpaBrbgl-be KBanurera y Leroj
KOMI'IaHVIjVI/ Kpy>Xnouun Ksanmteta
OpwujeHTaumja Ha Moouecuval
Taryumn ncnopy4uoumma/ BpeAHoCT 3a poul dyHKuMja rybutaka kBanuTteTa

APYLUTBO

npojekToBakry

PyHKUMja KBanuTeTa

2 cBeTa ynpasibaka KBanureTa:

1. "cBeT" BMLUEr MeHalMeHTa KBanuTteTa

2. "cBeT" cTpy4drwaka y obnacTtu ynpaerbata KBanureTta

Cnupana KkBanuTeTa npeacraBrba KOHUeNTyanHu moaen mehycobHo genyjyhunx
aKTUMBHOCTW, KOje YTU4y Ha kBanuteT pobe n ycnyra y pasnuumtum pasama
cTBapara, NoYeBLUM o4 naeHTudukauunje notpeba oo ouewnBara ga nv cy Te
notpebe 3a40BObLEHE.
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®dyHKUMja KBanuTeTa — CKyn akTMUBHOCTW KOje Ce BpLUe Y UMby NOCTU3aHa
3a10BOSbCTBA KOPUCHUKA 1 APYIUX 3aMHTEPECOBaHNX CTpaHa, 6e3 063upa aa nu ce
OHe 06aBrbajy y camoj opraHM3aumju N Ha HEKOM OpPYroM MecTy.

YonwTteHo, (*)YHKLWIja KBanuTeTa npeacrtaBiba CKyrn akTUBHOCTU KPO3 KOje
OTKpnBamMo 1 3agoBOJbaBaMo n0Tpe6e OpyLwTBa 3a KBaJIMTETOM. aneD,VIHa‘-IHe
aKTMBHOCTHU Y OKBUPY OBOI CKyra Cy:

e NCTpaxuBake TpPXULITA
e pasBoj NpousBoa

e [pojeKToBak€e NpomnsBoaa
e [Mpou3BoaH-a

e KOHTpONUcawe

e npopjaja

e ynoTtpeba uta.

(naBHa pasnvka namehy aBa cBeTa: BMLLM MEHALIMEHT je 3auHTepecoBaH 3a 36upHe
nepdgopmMaHce (pyHKUMje KBanuTeTa, a CTpyYHaLn 3a KBanuTeT Cy 3auHTepecoBaHn
3a cneumjanHoOCTN y OKBUPY (PyHKUKje KBanuTeTa.

[pyne akTMBHOCTW 3a KBaNuTeT

1. HajwuMpe nnaHupawe U ynpaBrbake KBanuteTa — NocroBHe, EKOHOMCKE U
MeHaLIMEHT aKTMBHOCTM Be3aHe 3a KBanuTeT

2. cnpoBoheme y Aeno onwrer nfaHa KBanuteTa — TEXHUYKE aKTUBHOCTU
Be3aHe 3a kBanuTeT

CamocTanHu 3aHaTnuja Cawm 3aHatnuja Cawm 3aHaTtnuja
Mana pagnoHuua WM3spLumnay laspa
Benuka komnaHuja CneuvjannsoBaHn cektop ?

Mocneamue cnabrberna HENPUKOCHOBHE yilore rasge:

— CEeKTOPCKM LUNIbEeBU KBanuUTeTa 1 ynpasrbake KBanuteTa 3aMeHunm cy
nnaHupawe 1 ynpaerbawbe Ha HMBOY KOMNaHuje, a mefycektopcka
KoopavHaumja je noctana nabaea 1 NpoMeHIbUBa 04 criyvaja 4o crnyvaja

— npomatiaju

MpoTrMBMEpa: NOCTaBbake KOHTPOSIopa y CTpaTeLLKN BaXHe jeanHuue
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dPyHKUMja PuHaHCHja

Y OKBUPY OBOI KOHLIeNTA:

1. caB npuxopn, 6e3 o63upa rae je ywao, 6uBa eBUOeHTMPaH U NpoLeHeH
2. caB pacxof, 6e3 o63upa rae je HacTao, 6uBa eBUOEHTMPAH N NPOLEH-EH,
3. 3a rmaBHe hMHaHCKjCKe aKTUBHOCTM YCNOCTaBsbajy ce:

a) cTaHgapaun nepdopmaHcu

0) Mepe 3a nepdopmaHce

L) NpencnMTMBate NOCTUrHYTOr Y OAHOCY Ha CTaHAapA

CTpyyraum 3a omHaHCKHje Cy OCMUCIIUIN HEONXOAHE TeXHUKE 3a bapaTame
cpegctemma, obasesama, npuxoanma U pacxoguma, npouTomM n rydmumnma.
Ocmucnnnu cy TexHUKe Kao LWTO cy Aenpeuuvjaumja, amopTusauyuja n akymynaumja.

Coaunwku ByLIET je NnaH y OKBUPY KOra CBe jeguHuLe YHyTap opraHusaumje
npeasuhajy 1 HaBoae CBe LUTO HaMepaBajy Aa ypae y roauHu Koja NpeacToju.
Opnobpenu ByueT nocTaje 3BaHUYHM onepaTmBHU U PUHAHCU|CKU NMaH 3a HapeaHy
rogvHy u npeacrtasrba PUHaAHCK|CKM CTaHOapA 3a CBe jeAnHuLe, Kao 1 3a
opraHusauujy y uenuHu.

[onpnHoc huHaHCKjCKUX CTpyYHaka apTukynucamwy oyHKumje domHaHcKnja Ha aBa
dpoHTa:

v/ y obnacTtn MmeHaLMeHT akTUBHOCTM
v/ y 0bnacT TEXHUYKMUX aKTUBHOCTY

Ob6jeauaBame (pyHKUMje KBanuTeTa

1. CBM HaMopwu 3a NocTU3ake KBanuteta, Mopajy ce eBUAEHTMPATU N MPOLEHUTM
2. cBaka KOpPMCT NOCTUrHyTa KpO3 KBanuTeT, MOpa Ce eBUAEHTUPATU N MPOLEHNTH
3. 3a rmaBHe aKTUBHOCTU 3a KBanuTET MOpajy Ce YCNOCTaBUTY:

a) ctaHgapam nepcopmaHcu

0) mepe 3a nepdopmaHce

Ll) npencnuTMBare NOCTUIHYTOr y OAHOCY Ha CTaH4apa,

CnpoBoher€e y Oeno OBakBOr KOHLIeNTa 3axTeBa:.
1. MeHaLMeHT aKkTUBHOCTHU
2. TEXHUYKE aKTUBHOCTHU
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3ajeHNYKM NPUCTYN ONWTEM NaHUpaky U yNpaeibaky KBanuteTa y cnegehum
aAKTUBHOCTUMA:

— HeduHncamwe nonuTuke KBanurteTa

— [lMocTaBrbawe uurbLeBa KBanuteTa

— [MnaHunpame pagm noctusawa uurbesa. Linmese Huje moryhe noctuhu ako
y NraHupawy He NocToju yyewhe CBUX peneBaHTHUX YnHUNaua

— OpraHun3oBame 3axTeBa jacHO AedUHMCaHe OArOBOPHOCTM 3a pasnumunte
aKTMBHOCTU 3a KBanuTeT

— KappoBame obyxsaTta nsbop, obyky 1 MOTUBMCaH-€

— Mepeke pe3syntaTa y O4HOCY Ha LUurbeBe

MehycekTopcka kKoopanHaLmja MoXe ce yCnocTaBUTU NOCPEACTBOM:

e 3ajegHUWYKOr pykoBoamoua

e opbopa

e OMONHMKa 3a...

e CTBapara HOBOr ceKkTopa

e MpolMpeHa oncera genoBaka nocrtojeher cektopa

MapkeTuHr n npogaja

OHun Mopajy ga ooKyye Koju cy TO MpOn3BOAUN U cneunjanHe KapakTepuctmke
npounasoga noTpebHn KopucHMumMmMa (Unn Koje KOPUCHULM XKene) 1 aa yTBpae LeHe
Koje Cy KopuUCHUUM cnpeMHn ga nnate. EekTMBHO ucTpaxmneamwe TpxXuwTa u
noaCTULaHe akTUBHON yyelwha KOPUCHMKa 1 NOTpoLLAYa CyLUTUHCKM CYy eNeMeHTH
pa3Boja Npom3Bo4a BUCOKOT KBanuTeTa.

MpojekToBaw-€ U TEXHUYKA NpunpemMa npoussoaa

baBe ce n3pagom TexXHUYKUX crneundukaLmnja 3a Nnpons3Boae N NPoMs3BoaHe npouece
KOju NpefcTaBrbajy 04roBop Ha 3axTeBe yTBpheHe o cTpaHe yHKUMje MapKeTUHra.

HabGaBka u npujem pobe

PedepeHT HabaBke je nuue Koje je 0AroBOpHO 3a CBEe acnekte Habaske, ykiby4yjyhu
kBanuteT. Ogerbewe npujema pobe npeacrasba Besdy namehy Habaske n
npoussoane. OHo yTBphyje Aa nn HabaerbeHa poba ogroeapa cneuundukaymjama
cagpXxaHum y yroeopy o Habasuu. MHore komnaHuje npumMekbyjy janaHckm KoHUenT
ynpaerbara just in time, Koju cnpeyaBa CTBapak€e 3anvMxa matepujana Ha HajMary

mepy.
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NHaoycTpujcko MHXeHEePCTBO U NPojeKToBaHke npoueca

MpomnsBogHU npouecn Mopajy 6uTn Tako NpojekToBaHu 1 BofeHn aa mory
KOHCTaHTHO Npom3BoauTu poly Koja ogroBapa cneuudpukaumjama. Y npoTMBHOM
pesynTaT Ccy WwkKapT, rydmum n nosehaHu Tpowkosu. 3agatak MHOAYCTPUjCKUX
WHXeH-epa W NpojekTaHaTa je Aa page Ha uspagu peanHux cneuudukaumja.

Mpunpema anaTta

[MpojekToBake U ogpKaBare anaTa Koju ce KOpUCTe 3a NPOU3BOAHY U KOHTPOY.
N3pabrbeHnm n owteheHnm anatuMma npovsBoge ce aedekTHN OenoBu, a
HeeTanoHNpaHW U HeNpaBUHO eTanoHMpaHn MepHu ypehaju n3sop cy
HenoysaaHux nHpomaumja.

MnaHnpawe npousBoaH-e

Ha oBaj HauunH ce ogpehyjy KpaTKOPOYHU MU OYropOYHM NPoM3BOAHN 3agaumn. Kako 6u
ce ogpxao npensuheHn Tok NnponssBoaH-€ oarosapajyhmn martepuvjan, anatu u onpema
Mopajy 6utn pacnonoxmeun y ogpehneHo Bpeme 1 Ha NponucaHoM MecTy.

Mpoun3Boawa U cknanawe

3apaTtak je aa ce 06e3bean ncnpaBHOCT Nnpoussoaa. [Nponssoawa He MOXe 6e3
npojekTa BUCOKOr KBanuteTa n ogrosapajyhux npouecHnx TexHonornja ogrosopuTm
Ha 3aJaTKe KOju ce cTaBSbajy nNpea wyYy.

3aBpluHa KOHTPONa U UCNUTUBaHE

Ynora je fa oueHun KBanuteT Npon3BoLH-e, Ja OTKPUje 1 NOMOTHe Y peLlaBamy
npobnema y npoussoawn 1 ga ocurypa aa gedekrHa poba He nsahe Ha TpxuwTe.

MakoBak-e, cKnaguwTe-e, ncnopyka

Pob6a moxe 6utn owteheHa y TpaH3nTy Ka KOPUCHUKY. HenpaBmmnHO nnm HeTa4yHo
obenexaBare MOXe Takohe nmaTn HeraTMBHe nocrieauvue Ha kBsanutet pobe
ncnopyyeHe KOPUCHUKY.

HUHcTanupare n cepucupame

MpownsBog ce mopa npaBunHo ynotpebrbasatu. [llomoh npu nctosapy, nperneay u
NMHCTanupaky (MOHTaXxu) pobe Cy camMo Heke o akTUBHOCTU Of KOjUX 3aBUCK
kBanuteT. CepBucupare obyxsaTta akTUBHOCTU HaMeHEHe OTKNakaky gedekarta u
HencnpaBHOCTU Y pagy ncnopy4eHe pobe, kao n obesdbehnBary pe3epBHUX
AedekaTta n HemcnpaBHOCTW y pagy ucnopyveHe pobe. MapaHTHW poK Hanaxe fa
HenpaBWIHOCTU KOje HUCY HacTane HenpaBWUiHUM PyKOBaHEM MCnopy4dmnall
YKIOHMW.

T™MKn_710 21



MeHaLepcka CTpyKTypa

HajBuiie pykoBoaCcTBO Mopa AenoBaTu NMaepcku, MoTMBULLYAKX Leny opraHu3auujy,
Mopa pasBujaTi cTpaTellke NnnaHoBe 3a kBanuTeT u 06e36eanTn aa MHuumjaTMee 3a
KBanuTeT NpoApy y CBe AenoBe opraHusauuje.

duHaHcuHje U pavyyHOBOACTBO

dyHKUKja brHaHCcKja je oaroBopHa 3a npubassbake cpeacTaBa, ynpaBibake
uxoBe ynotpebe, aHannsanpawe MHBECTULMOHUX MOTYRHOCTK 1 Nporpama, Kao 1 3a
aKTMBHOCTU Ha ynpasrbaky TpoLKoBa 1 06e3benumBary npodutabunHor
nocrioBawa. PayyHoBoACcTBEHU nogaum Takohe ce mory ynotpebuTtu 3a
noeHTudukaumjy obnactn moryher nobossiiawa ksanuteTta u npaherwe
HanpegoBawa nporpama nobosbluaka KsanuTeTa.

MeHaL MEHT JbYACKUX pecypca

3anocneHn Mmopajy umaTtun ogrosapajyhe cnocobHoctu n 6utun ogrosapajyhe
MOTMBMCaHU Aa 61 pagom BUCOKOr KBanMTeTa UCNYHUIN 3aXTEBE KOjU Ce CTaBsSbajy
npeg wux. Harpahusawe n ogasake npusHaka cy haktopyu MoTUBUCaHA
3anocneHnx. TMMcku pag je ehbekTBaH HauvH peluaBana npodbnema n3 obnactu
kBanuteTa. [Noborblake KOMyHUKauunje mehy 3anocneHnma ce noctmxke ob6ykom.

MpaBHa cnyxba

Ob6esbehmBane nowToBakwa 3akoHa U HOPMU KOje ce OAHOCE Ha YroBopeHe
obaBe3se, NpojekToBame, 6€36eAHOCT 1 OvyBaH-€ XNBOTHE CpeanHe, 03Ha4YaBaHe
npounseBoaa, NakoBake, TpaHcnopT, hopMynmcake rapaHTHUX obaBesa.

AVUCKOHTUHYUTETU Y CTPYKTYPM OpraHusaumja

CPTAHAIALPACHA HUBD
(HAJBUELE PYROBOACTBON

U
L LA JF . / ﬁ E\ 1\
[ == N JTHWN 7 TN

MEHALIMEHT MEBYDYHKLIWJCKA ONEPATHBHA
OWUCKOHTHMHYWTETH OMCKOHTUHYWUTETK "OCTPBLUA"

I

|
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[MocTojake ANCKOHTUHYUTETa U3Mehy pasnuuuTUX HUBOa pyKoBohewa u
MeRydyHKUMCKMX OUCKOHTUHYMUTETA cnabun CTpyKTypy opraHusauuje, cteapajyhu Hu3
n3onoBaHNx onepaTtuBHU ocTpBaua. OpraHmnsaumje koje cy noceeheHe kBanurteTy
MOpajy pasmaTpaTu KBanuTeT Ha Tpu HMBOaA; (1) cTpaTewkom, (2) npouecHom u (3)
HUBOY onepauuja. Ha Hajuwiem, cTpaTeLKOM HUBOY Bpura 3a KBanuTeT cacToju ce 'y
HacTojakUMa 3a 3a[10BOSbEHE 3aXTeBa CMNOSbLHUX KOPUCHUKA.

Pasnuke Msmef]y n0Tpe6a, 3axTeBa, XTeta, O4YeKuBamba N XeJba
KOPUCHUKaA

MNMoTpebe cy cywITMHCKE 3a XUBOT, 3a oApXaBawe ogpeheHnx ctaHaapaa,
CYLUTMHCKE 3a Npou3Boae n ycrnyre.

3axTeBun Cy OHO LUTO TPaXXMMO O APYrUX U MOTy YKibyumBaTtu notpebe, anm 4ecto
He yMeMO Ja Crno3HamMo corcTBeHe notpebe npe Hero Wwto popMynuLIemMo 3axTese.
3axTteBu Mory ga obyxsaTte N XTeHa — OHO LITO Bu Xenenu ga umamo, anu LWTo ce
He ogpaxaBa Ha Hawe notpebe.

OuekunBama cy notpede 1 3axTeBU Koju Cy y NPUHLMNY NogpasyMeBaHM.

Xerbe npefcraerbajy HajuHTUMHMja ocehakba y Be3n ca HaMa caMnma M HaloMm
OKOJIMHOM, OHO LWITO BMCMO HajBULLE BOMENW.

Tpu ocHOBHa napameTpa Koju onpeaerbyjy Npon3Boa0BY YNOTPEO/bUBOCT: LleHa,
KBanuTeT n nucnopyka. KopucHuum saxreBajy npomssoe ogpehneHor KksanuTeTa,
ncnopoyveHe Ha ogpefheHn HaumH U 'y YrOoBOPEHOM POKY U MO LIEHU, Koja ogpaxaBa
BpeaHOCT 3a oapelheHy cymy HoBLa. TO Cy 3aXTeBM KOPUCHMKA.

DedwmHnumnja n BpcTe 3axTeBa

3axTeB NpeacTaBsba:
e KapaKTepUCTUKY KOja oapaxasa AOoCTu3are NoTpebHor HMBOA cTama 3a
noctnsawe ogpeheHnx ymreesa nog ogpeheHnm ycrnosmnma
e (popmarnHm uckas y nmcaHom matepujany unm yrosopy

TunoBwn 3axTeBa: (pyHKUMOHaNHN, nepcopmMmaTtuBHM U orpaHuyaBajyhu

PyHKUMOHaNHN — cneundukaumja 3a sagatak, akumjy nnm akTMBHOCT KOjy je
HeonxoagHo 06aBUTN NN 3a OHO LUTO CUCTEM UMW HEKU Of HEeroBUX NPON3BOAA
MOpajy UCNYyHUTK

MepdopmaTnBHM — cneymdmrkaumja HUBoa gobpoTe obaBrbara yHKUMjE Nog
3agaTum ycrnosuma
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OrpaHManajth — NpuMepn oBuUX 3axrTeBa Cy 3aKOHCKU, NpaBHU, NMOJIUTUYKHN,
npouegyparHun, MopariH1, TEXHOJTOLLKMH, VIHTepCbejCHI/I nTa.

MpaTehu ycnoBu 3axTesa: OKpyXeH€, CTake, MoOarnunTeT Uiu KOH(*)VIpraLI,I/Ija

O6asesyjyhu 3axTeBu kKopucte ped "mopa", a npenopyke "rpeda”

CneuuncumyaH 3axTeB je OHaj KOju je NcKasaH y JOKYMEHTY.
O6aBe3aH 3axTeB je OHaj KOju NPOonucyje HeKn JOKYMEHT perynaTtmae: 3aKoH Unu
TEXHUYKN Nponuc.

MHTepHM N eKCTepHu ,EI,O)KI/IBJ'baj KBasimteTa

MNocToje ABa rneauLITa Ha NUTake KBanuTeTa — KOHBEHUUOHANTHO UHTEPHO
rneguLUTe Koje Ce joll yBEeK MpUMeEHYje Y MHOMMM opraHusaumvjama i MogepHo
eKCTepHoO rneaguwiTte (OpUjeHTMCaHO Ka KopUCHMLMMA), KOje je cBe BuLlEe MMNnepaTuB
3a OrncTaHak Ha TPXULLTY.

MHTepHO rneguvuiTe EKCTepHO rnegulliTe

Mopehewe nponsBoaa ca cneumdpukaumjama Mopehere nponsBoaa ca KOHKYpPEHLUjOM 1 Haj6orbmm y
Knacm

MpuxBaTare Npou3BoAa Npu 3aBpLLIEHO] KOHTPOIK 3ag0BOSbCTBO XMBOTHUM BEKOM NMpoM3Boaa

MpeBeHuUnja gedekarta 3agoBorbew-e noTpeba KopucHMKa y nornegy
npounssogalycnyre

dokyc Ha Npon3BoOAHMN Mokputn cee dyHKUMje

KBanuteT ce pasmartpa kao TEXHUYKO NUTaH-e KBanuteT ce nocmaTpa kao NocnoBHa yHKUuja

AKTUBHOCTW KOOPAMHUPA MeHALIEP 3a KBanuTeT AKTMBHOCTM KOOPAMHMPA HajBMLLE PYKOBOACTBO

OedunHncamwse kBanuteTta

YINoBu rnegansa Ha KBanuTeT:

% KOPMUCHULM — Ha KBANUTET rneaajy cybjeKTMBHO 1 To npeko cnegehmx
KpuTepujyma: nNpojekTHO peLlere 1 ga v npoussog PYHKLMOHULIE OHAKO
kako Tpeba 1 ga nu Tpaje ayro

% npowusBohaum obpahajy naxry Ha ycarnaweHocT ca cneumdukaumnjama,

TPOLLUKOBE KBanuteTa 1 To Aa noBehaHa ycarnawweHoct noseha npodput

ApXaBHa ynpasBa je ycpeacpeheHa Ha To ga npou3sBoan mopajy aa byay

6e36enHuM, Npon3BoaN He cMejy Aa Oyay LUTETHM MO XXUBOTHY CPEAUHY U

NPoOn3BOAM N CBE BE3aHO 3a HUX NOLITEHO Cy NpeAcTaBibeHN KOPUCHULMMA

*

*

K/
*

T™MKn_710 24



KynTtypanHu apxeoTunoBu — NOACBECHM HAYMH npouecoBama npo6nema n
OOHOLWEeHa oaJlyka Cca KOjI/IMa ce Cyo4aBaMoO Yy CBaKOAHEBHOM KUBOTY.

Hemauka: KBanuterT je ycarnaweHocT ca cneundukayujama.
PpaHuycka: KsanuTteT je cTBap knace — Unu ra noceayjeLl unum ra He nocegyjeLu.

JanaHn: KsanuTteT je nepdekumja. Npencrasrba xapMoHuWjy namehy nnaHa n HadmHa
Ha Koju je npuMerseH. HbrxoB NpUCTyn NoYMBa Ha MOpParHOM MPUHLMNY
KOH3UCTEHTHOCTM M Harnacky Ha cMakbery pactypa. JanaHcka KynTypa je uarpaheHa
Ha BpwxILUBOM Kopuwhery pecypca, ypeaHOCTU U TEMESBHOCTN.

Amepuka: KBanuterT je kag HewTo (pyHKUnoHuwe. ICToprjcku, amepuykn npucTtyn je
KapakTepucaH NpuMeHOM MexaHn3amMa KoMaHgoBaHa M ynpaBibaksa.

EBponcka yHuja: EBponrbaHu cy npuxBaTunm LUMPOKE CTaHaapae Koju ce Mory
NpUMEeHMBATK Y LUMPOKOM CMEKTPY eBporcke pasnuuuTtoctu. Y EBponu je Harnacak
Ha 3a[0BOSbCTY 3aMOCNEeHNX U OYyBakby XXUBOTHE cpeanHe.

Tpojako 3HayeHw-e KBanurterta

1. KBanuTeT Kao cBOjCcTBO eHTUTETa (PM3MyKa jeanHuua, geduHmcaHa KonmimHa
mMaTtepujana, npounssoa/ycnyra/akTuBHOCT/Npouec, CUCTEM, OpraHm3aunja unm ocoba)

2. KBanuTteT Kao pyHKUMja y opraHmMsaumju — omoryhasa nosesnBare CBUX
ocTanux NOCroBHMX (PyHKLMja N HaMereHa je obe3befuBarby KBanuTeTa eHTuTeTa

3. KBanuTteT Kao Hay4YHO-CTPYy4YHa, MHXKEHEPCKO-MeHaLMEeHT (MeHaLMeHT-
MHXeHepckKa) gucumnimHa — 6aBun ce UCTPaXMBAYKO U Pa3BOjHO-KOMMNNKALINJCKUM
pagoMm y cerMeHTy dounosoduja, NnpucTyna, KoHuenTa, TepMUHonorunje, Metoaa,
TexHuKa u anata y obnacTtu ksanurteta

Mpuctynu KBanuTeTy Kao CBOjCTBO EHTUTETA

Mehy MHOrMM TymayerMma KOHUENTa KBanuTeTa Kao CBOjCTBA eHTUTETa [Ba Cy 04
nocebHor 3Ha4aja (3Ha4YeH€e peyn KBanuTer).

e KBANUTET Yy CMUCITY KAapaKTEPUCTMKA Koje 3a40BOSbaBajy NnoTpebe KOpUCHUKa
(keannumem je opujeHmucaH Ha rpuxod)

e KBaAnUTET y CMUCNY oAacycTBa AedekaTta (keasiumem ce 0OHOCU Ha
mpouwKose)

[leppopmance

KBanurteTt =
OyekuBama

KBanurteT je HUBO 00 KOjer CKyn CBOJCTBEHUX KapaKTepPUCTUKA UCNYH-aBa 3axTeBe.

T™MKn_710 25



Pasnuka Msmeljy KBaJinteTa U Kraca

YKONUKO npomsBoge (EHTUTETE) rpynULLIEMO MO TUNY, rPYnu, BPCTU U KNacu Ty
nogeny Moxemo yrnotpebuTtu 3a nopehene Ha jeqHakoj ocHosu. MehyTum kaga
nopeanMo eHTuTeTe MopamMo BOOUTU padyHa o0 ToMe aa byay ucte knace. EHTuteTn
UCTOr TUNAa UMajy HajMake jedaH 3ajeaHUYKM aTtpubyT. EHTUTETM UCTe knace
NPOjeKTOBaHM Cy 3a BpLleHe UCTe (pyHKuMje n ctora je nopehere cMnucaoHo.

Y NCO 9000 knaca je getvHNcaHa Kao KaTeropuja unu paHr gatv pasnmimtum
3axTeBMMa KBanuteTa, Koju ce ogHoce Ha npoussoae, npouec unm cucteme
Koju npu kopuwherwy MMajy UcTy PyHKUMUjY.

KBanutet npeacrtaBsrba HMBO OO0 KOra Cy UCnyHheHa o4eknBaH-a KOPUCHUKa. Keanutet
He 3aBUCK 0 LieHe, Beh ce 0QHOCK Ha OYeKknBam-a.

Knaca npeacrasrba npucycTBo oapefneHnx KapakTepucTuka y oksupy ogpeheHe
LeHe, Te je npema ToMe OHa oyHKUMja LeHe. Buwa knaca nogpasymeBa BULLY LIEHY.

3a pasnuky o knace, KBanuteT Huje oyHKuMja ueHe. KopucHUUM 04eKyjy BUCOK
kBanuTeT 6e3 063npa Ha TO KONNKO Cy NNaTunm NPou3Bof - NPON3Bo Mopa
3a[10BOSbUTU HMXOBA OYEKMBaH-A.

O3HaueH kao "Hajoorbu y Knacu" 3Haudm a je NpomnsBog Koju ra nocenyje Hajdéosrsn y
[aToj kKnacu npomnssoga. butn komnaHuja "cBeTcke Knace' 3Hauun a je CBaku heH
npoun3Boa, 04 CTpaHe KOPUCHUKA, cmaTpaH HajbosrbnM y Knacu.

KapakTepuctuke KkBanurteta

KapakTrepucTtuka je ocobmHa Ha OCHOBY KoOje ce npaBu pasnuka. KapakrepucTtuka
Moxe 6uTn npunaaajyha wnu npuaoaara. lNpunagajyhe cy oHe Koje cy npupoaHn
[eo npoussoaa, npoueca unm cuctema. To cy dusmyke n pyHKUnoHanHe
KapakTepucTuke, Kao LWTo cy maca, obnuvk, 6panHa, kanauutet, ykyc uta. lNpuaonaTte
KapaKkTepucTuKke Cy CBe ocTarne HMp. LeHa, YCroBM UCMOpPYKe.

KapaKTepVICTVIKa MOXe OUTK 1 KBaHTUTaATMBHA (MEepIbMBa) U KBaNMTaTuBHaa

(ouenuBa).

Kapaktepuctuke KBanurteTta

- pusnydke (MexaHnuKke, eNeKTPUYHE, XEMUjCKE UM BUONOLLKE: AYXMHA, TEXUHA)
- yyrniHe (Mmpuc, goaup, yKyc)

- KapaKTepuUcTMKe noHawamwa (JbybasHOCT, NOLTEHE)

- BPEMEHCKe (Ta4HOCT, NMOY3aHOCT, pacrnofioKNMBOCT, BEK TpajaHba)

- eproHoMcKe (MCUXOSOLLKE KapaKTePUCTUKE)

- (byHKUMoHanHe (Hajpeha 6p3nHa aBMOHA)
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Y Be3u poba nocroje cnosrballikbe U YHYTPALUHE KapakTEPUCTUKE

- Cnosbaluke KapakTepucTuke: - AMMEH3nje, NOBPLUMHCKA obpafa n MHTerputeT
npounseona

- YHyTpalwHe KapakTepucTuke: - ykibydyjy pasnuumnte gedekre

MepeH:e KapaKTepuCcTuka KBasimtTeta

Mepa KBanuTeTa npeacrtaB/ba KBAHTUTATUBHY Mepy jeﬂ,He nnn euLle
KapaKkTepuctuka KBasimteTta. MHCprMeHTI/I 3a Mepewe KapakKTepucTtnka KBanmTteTa
Mory OnTN MexaHn4ku, EIIeKTPUYHN, 3a aHaJNIMTUYKY XeMI/ij, a 4yecTo ce npmmel-byjy n
BU3yeliHa n ncnnutmBaHka octajimM vyrimmMma.

Knacudukauuja kapaktepuctruka ksanuteta u npunagajyhux gedexkata no HUX0BOM
3Havajy

HeycarnaweHocT npeactaBrba O4CTyNawe 04 cneumpuyHnX 3axTesa.
YcarnaweHocCT — 1CMNyHEHOCT 3axTeBa

HeycarnaweHocT — HeMcnyHeHOCT 3axTeBa

HepocTaTak (gedekT) — HencnyHeHOCT 3axTeBa Koju ce 0gHoce Ha npeasuheHy nnm
cneunduyHy notpedy

HvBown 3Havaja oedrekTa 1 HeycarnalweHocTu

Knaca A: Bpno 036UrbHU — AVPEKTHO Y3POKYjy Bpfo 03burbHe nospene u
eKoHoMCKe rybutke

Knaca B: 036UrbHM — ANPEKTHO Y3POKYjy 030MUIbHE NoBpeae U eKOHOMCKe ryouTtke
Knaca C: 3Ha4ajHu — y3pOoKyjy 3Ha4ajHe npobneme y nornegy yobu4vajHe unu gpyre
ocTBapeHe noTpebe

Knaca D: MMHOPHM — y3pOKyjy MMHOPHE Npobrieme y norneny yobuyajHe unu gpyre
ocTtBapmBe notpebe

Cneuundumkaumje

YonwTteHo, cneungukaumjy aedmHUWLIEMO Kao KOHLUM3aH NCKa3 ceTa 3axTeBa Koje
Tpeba ncnyHuTu.

Cneuuncumkaumja - [lokymeHaT KOjuM Ce UCKasyjy 3axTeBu.

dopmarnHa geuHuumja TexHuuke cneundumkaumje rnacu: [JokymeHaT Koju
nponucyje TexHu4Ke 3axTeBe koje Tpeba aa ucnyHun poba, npouec nunu ycnyra.

Hanomene:

1. TexHun4uka cneundukaumja Tpeba, kaga rog je To moryhe, oa ykaxe Ha nocTynke
Kojuma ce yTBphyje ga nv cy cneumduumpaHn 3axTeBu UCMYHEHN.

2. TexHun4ka cneumdukauymnja moxe 6utn y popmn ctangapga, moxe 6utn geo
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CTaHgapaa Ui He3aBnCHa o4 HUX.

Cneumndukaumje ce Mory npojeKkToBaTu 3a pa3nmyunTte KapakTepucTuke KeanureTa
npouseoaa.

Cneuundukaumje cy ucrnyweHe Kaga cy jeqHake HoOMUHarHoj (UurbaHoj,
NPOjeKTOBaHOj) BpeAHOCTU Miyc/MUHYC A03BOSbEHO OACTYNawe, AedPUHMUCAHO
rpaHvuama TorepaHuuje.

- YKONVKO cy CBM Npou3BeneHn objekTu jeqHaku (y ngeariHom crnyyajy)
KapakTepucTuka ksanuteTta bu yBek buna jeaHaka HOMUHaNHoj BpeAHOCTH.

- Y cmucny BepoBaTHohe, HOMWHaNHa BPeAHOCT je HajBepoBaTHUjU NCX0 Mepe
KBanuteTa KapaKkTepucTuke.

- YBohewe BepoBaTHOhe HEONXOAHO je 300r nocTojaka nopemehaja u, crora,
Bapujaumja oko HOMUHaHE BPeaHOCTN.

- 36or Tora, Kao 0AroBOp Ha peanHocT, OKO HOMUHarNHe BPeAHOCTN NOCTaBrbajy ce
ropkea 1 Aoka rpaHuua crneymdukaumje.

- Nopwa rpaHuua cneuyndukaumje, NMC

- Jowa rpaHnua cneundukaunje, ArC

BEOT LOMAA HasuBHa BpegHocT — BpeaHocT
KapaKTepucTuke HasHa4yeHa y natoj
cneumdukaumjn npojekTa unu HaupTy.

paHuue TonepaHuumje, rpaHNYHE
BPeHOCTH, rpaHuue cneundukaumje —
CneunduumnpaHe BpegHoOCTH
KapaKTepucTuke Koje aajy ropwe n/mnm
AOH-€ rpaHuLe A03BOSbEHE
BpPeOHOCTW.

TonepaHuuja, 4O3BOSLEHO
oacTynawe — Pasnuvka namehy ropwe n gowe rpaHuue TonepaHuuje.

UHTepBan TonepaHuuje, 30Ha TonepaHumje — [lpomeHsbnBe BpeaHOCTH
KapakTepuctumke namehy rpaHuua Tonepadumje, ykioydyjyhu n te rpaHuue.

Tpa,DMUMOHanHO n caBpemMeHO nonmamwe KBarimteTa

TpaguumMoHanHo nonmMame KsanureTa U akTUBHOCTM Be3aHUX 3a HEeroBo
cnpoBohere, Koje ce 0gHOCK CaMo Ha punandke npomsBoae (KOHLENT O3HAYEH Kao
"mMano q"), eBonyuparno je y caBpeMeH KOHLENT npema Kome ce KBanuteT npunucyje
CBMM NMpoOM3BOAMMA, CBMM aKTMBHOCTUMA M CBUM MHAYCTpujama. CaBpemMeHo
nonmMmar€e KBanuteta o3HadaBa ce kao "Benuko Q". Paanuke navehy osa gsa
KOHLlenTa npukaseHe cy y cnegehoj tabenu:
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Kateropwuja

“Mano qll

"Benuko Q"

MpousBogun Poba Cge BpcTe nNpouseoga, pode u ycnyre
Mpouecun [upekTHO Be3aHu 3a NpousBoaky poda | Cee BpcTe npoueca
UHayctpuja Po6Ho - npounsBogHa Cse BpcTe uHaycTpyja

KeanuteT ce nocmaTtpa Kao

TexHonoulka kateropuja

MocnosHa kaTeropuja

KopucHuum

OHu koju kynyjy poby

Cnorballikbm 1 YHYTpaLLHW KOPUCHULM

MpucTtyn kBanuteTy

Kpo3 KoHuenT oyHKUMOoHanHe
opraHusauuje

Kpo3 KoHLenT yHuBep3anHe TexHomnoruje

TpomaK niowler KBanuteTa

TPOLLKOBK BE3aHM 33 NPOU3BOAHY
nedektHe pobe

CBw TPOLUKOBU KOju 61 nLLYe3nu
ykonuko 6u cee 6uno 6e3 rpeLuke

I'Ipouel-la KBanMTeTa 3aCHMUBa Ce Ha

YcarnaweHocT ca crneuudurkaumjama,
npoueagypama v ctaHgapavMa

O,D,3I/|By Ha 3axTeBe KOPUCHUKa

Mo6orswakna cy ycMepeHa Ha

Pap cektopa

Papg uene opraHunsauuje

O6byka 3a QM

KoHLeHTp1caHa y ceKkTopy 3a KBanuteT

MpucyTHa y uenoj opraHnsauujm

KoopauHaumja og ctpaHe

MeHauepa ksanuteTom

CaBeTa 3a KBanuTeT cacTaBIbeHOT 04
BuLer MeHarMmeHTa

KopucHuumu

Tpu oaumeHsnje kanuTeTa

KBanuTteT nocnoBaka je HMBO [0 KOra opraHm3saunja CBOjUM NOCIOBaH-eM
3agoBosbaBa notpebe gpywTea.
KsanuteT npousBoaa je HMBO O Kora Npov3Boaun 3agoBosSbaBajy notpebde un

3axTeBe KOpUCHUKKA.

KBanuteT opraHusauuje Kao eHTUTeTa je HMBO Ha KOMe opraHusaumja
MakcumMmanpa ePekTUBHOCT N e(PMKaACHOCT, NOCTMXKE MUHUMYM pacTypa, ycneLlaH
MeHalIMeHT 1 gobpe Mehyrbyacke ogHoce.

KopucHuUK je cBakn OHaj KO npuma Unun Ha kora uma ytuuaj ogpeheHn npomssoq unm

npouec (Juran).

[MocToje ABe OCHOBHE rpyrne KOpUCHMKa:

- YHyTpaLUHbu
- cnosballhsW.

YHyTpawHbm KOPUCHULM CY JbyaN, CEKTOPKU, PyHKUMje, NpoLecn n octanu
enemMeHTn yHyTap opraHusaumje. OHM Koju ce Hanase yHyTap rpaHuua nocmaTpaHe

opraHusaumje.

Cnorbawtu KOPUCHULM Cy OHUM Jbyau U OpraHM3auuje Ha Koje uma yTtuuaja KpajHu
NPOM3BO[, OHW KOju ra Kynyjy n KOH3yMupajy.
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KaTeropuja KopucHuka ObyxBata

Heko ko 3a cebe unu apyrora kynyje npov3soj,

Kpajiu kopucHuk

Heko Ko je kpajHiy KOPUCHUK Y UCnopydmnnayko-
KOPUCHWYKOM NaHLy

Tprosuu

OpraHu3auuje 1 nojeguHUM Koju Kynyjy nponssog paau
Jaroe TproBuHe

CHabpeBaum

OHu koju 06e36eh)yjy ynas 3a npouec. CHabaeaum cy
Takohe KopucH1UM

Mpounssohauu opuruHanHe onpeme

Kynum npoussoga koje yrpahyjy y Bnactute npovssoae u
npoaajy nx nog ConcTBEHUMM UMEHOM

MoTeHUMjanHU KopucHULMU

OHMU KOju TPEHYTHO HEe KOpUCTE NPOoW3BOoJ, anv nocToju
MoryRHOCT Aa noctaHy kopucHuum y 6yayhHocTu

CKpMBeHM KOpUCHMUM

OHMU KOju HUCY Ha NPBM Nornes BUASBUBK Y
MCNOPYYMNaYKo-KOPUCHWUYKOM NlaHLy

3ap0BOSLCTBO KOPUCHUKa npencrtaBba MulibeHe KOpUCHUKa o cteneHy oo KOjeF
CYy UCMNyHEHN HEroBn 3axTeBn.

Kputepunjymmn 3a npechmHucare KsanmreTta

HedunHucawe KkBanuteTa npema cnegehmum Kputepmjymmma:

1. cybjekTUBHU KpUTEPUjyM

2. KpUTEPUjyM 3aCHOBaH Ha npoussoay/ycnyan

3. KpUTEPUjyM 3aCHOBaH Ha KOPUCHUKY (CBPCUCXOAHOCTM)
4. KpuTEpPUjyM Ha Basn BpeaHOCTH

5. TEXHWYKM (NPOM3BOAHN) KPUTEPUjYM

Cy0bjeKTUBHU KpUTEPUiyM

lMounBa Ha naeju ga je KBanuTeT CUHOHUM 3a CYNepMOPHOCT U U3BPCHOCT U Aa je
YHUBEpP3arHO Npeno3HaTibuB.

Kputepuijym 3acHoBaH Ha npoussoay/ycrnysu

TpeTupa KBanuTeT Kao PyHKUNjy creundnyHmnX, MePIbUBUX KapakTepUCTuKa,
noTpebHmnx ga 6m ce 3a40BOSBMO KOPUCHUK.

Kputepujym 3acHoBaH Ha KOPUCHUKY

Ha ocHoBy oBor kpuTepujyma, kBanuTeT NpeAcTaBiba CBPCUCXOAHOCT UMK CTeneH
nobpoTe obaBrbakba OCHOBHE DYHKUM]E.
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Ba3a BpeaHoCcTH

CyLwTHa OBOr KpUTEpUWjymMa no4vvsa Ha O4HOCY KBanuTeTa u ueHe npoussoaa.
[MpousBog pnobpor kBanutTeTa Hyan CBOME KOPUCHUKY [OBOSbHO aTpakTuBaH O4HOC
ueHa/kopucT. To 3Haum aa ce NponsBoaoM 3a40BorbaBajyher ksanuteTa cmatpa
OHaj KOjU je Yy HajMarby PYKY UCTO TONUKO YyNoTpebsbmB Kao N KOHKYPEHTCKM
npou3sog, a npoaaje ce rno HUXOj LIeHN.

TexHU4YKkmn Kputepujiym

Hekun ra HasuBajy 1 UHXeHepCcKu unm cabpuryikm, ann ¢ 063nMpom ga Baxu 1 3a
ycnyre ageksaTtaH HasmB je TexHMYkn. OBaj Kputepujym cBoau ce Ha TeHOeHUmjy
npounssoghe 6e3 rpeLuke. Y okBupy oBOra Kputepmjyma KBanuTeT npeacraBiba
ycarnaleHocT ca (MPOjeKTHUM 1 MPON3BOAHUM) 3axTeBMMa.

OvumeH3nje kBanuTeTa

OumeH3uje KBanuteTa npousBoga v ycrnyra no JypaHy

OBaj mogen kBanuTeT nocMaTtpa Kpo3 Tpu UMEH3Hje:

1. KBanuTeT npojekTa (NpPOjeKTHOr pelerwa) — NnpeacTaBiba agekBaTHOCT
cneundukaumja yrpaheHux y npojekat pobe nnm ycnyre. OH je yTBphHeH npe noyeTka
npoueca NpounsBoaH-e.

2. KBanuTeT ycarnaweHoCTU — OQHOCHK Ce Ha HMBO NOCTU3ara 3aupTaHuX
crneumdurKaumnja npu NPonssoaHu pobe 1 nNpyxaky ycnyra n 3aBucu o KBanutety
npojekTa, TeXHosormje n onpeme kopuwheHe y npolecmma, MeHaLmeHTa Habaske,
nnaHupara v npunpemMe Nponssoare, n3dbopa, obyke 1 Hag3opa Hag U3BpLUMOLMMA,
Kao 1 Mepera 1 ynpaBrbama.

3. kBanuTteT PpyHKLUMOHMCAHA (CUTYPHOCT (PYHKLIMOHUCAHA) — je CTeneH
pacnosioXXMBOCTU U CNOCOBHOCTU Npomnssoaa Aa obaBrba 3axTeBaHy PyHKUNY Y
61no KoM, cnyyajHo ndabpaHoM TPEHYTKY, 3a TO cneumduLmpaHor npoussoaa, npu
4YeMmy ce Ta pacrnonoXnBOCT NoapasymMeBa of caMor noyeTka nepuoaa.

Ocam gumeH3uja KBanuteTa npovsBoaa no FapeuHy

- NMepcopmaHce — OCHOBHE OnepaLnoHe KapakTepucTuke npomssoga. lNpencraerba
KBaAHTUTATUBHY MEpPY Koja kapakTepuie dumsnyke n yHKUMoHanHe atpnbyTe koju ce
ogHoce Ha obaBrbawe mucmje/onepaumje unu yHKUKnje, Noa 3agaTtMm ycrnosmma.
MowrTo je MmeprbmBa, 0bjekTUBHA je anmeH3nja. Moxe ga 3aBucu og npedepeHumja
KOpUCHUKa 6asnpaHmx Ha OYHKLMOHANHMM 3axTeBMMa, ann He o4 HBUXOBOT yKyca.

- CneumnjanHe KapaktepucTmke — KapakTucTuke koje ynoTnykyjy OCHOBHE OyHKUMje
(HaBurauuja y konvma, BasayLUuHu jacTyum, kamepa Ha MobunHom). JlnHuja koja
pasgBaja crneunjanHe o OCHOBHUX OAJIMKA je BeOMa TaHKa; cneuujasiHe 4ecTo
BPEMEHOM NOCTajy OCHOBHE (KNuma y KonvMma, aareMHcku 3a TB).

T™MKn_710 31



YecTo kopucHMUM BULe naxkbe nocsehyjy 6pojy noHyheHux onuuja Hero
nojeaAMHa4YHNM cneuunjanHum oasimkama.

- Moy3paHocT — BepoBaTHOha ga he Nnpon3Boa Ui HEKN HEroB Aeo, Y
cneunduumpaHnm ycrosmma paga obasrbatu CBojy pyHKUM]Y, Y ogpeneHoM
nepuoay BpemMeHa (ayTto no xnagHohu, komnjytep npy Bapupary HarnoHa).
KoH3MCTEeHTHOCT paga y BpeMeHy — Konnko yecto oTkasyje? LleHa oTknanama
OoTKasa je npuxsaTsbMBKja o HabaBke HOBOT Npomn3Boaa. BaxkHo Kog cKynmnx
MawwmHa. Mepemre: cpeaie Bpeme [0 NpBOr oTkasa, cpegre Bpeme namehy asa
OTKasa, CTona KBapoBa Y jeUHULM BpemMeHa.

- YcarnaweHocT — CTeneH o Kora pagHe KapakTepucTuke npoussoga UcnyHasajy
3a kUX NocTaBrbeHe ctaHgapae — JypaHos npuctyn. IHgukaTop — HAp. 6poj no3mea
ynyheHnx KOPUCHNYKOM CepBUCY .

- Bek Tpajamwa — [JyxnHa ekcnnoataumoHor nepuoga nponssoga, nepuog oo
3ameHe. OBa agumMeH3nja Ma aBa acnekta: 1. TeXHU4Ku (nepmog 4o usnykor
pacxofaBaha) 2. EKOHOMCKM (MornpaBke 1 KynoBmvHa HOBOr npounssoaa). Cpeate
BpeMe [0 0TKa3a Koju Huje moryhe OTKNOHUTW.

- CepBucupame — KomneteHTHOCT, 6p3nHa, ycrnyxHocT, nakoha nsspliaBama
aKTMBHOCTM ofpXXaBar-a TOKOM Beka Tpajarba. PacnonoXxmeocT 1 AOCTYNHOCT
pe3epBHUX Aenosa.

- KopucHukoBo nommame KBanuteta — HaumH Ha KOju KOPUCHWUK AOXMNBIbaBa
kBanuteT. OQHOCK Ce Ha KOPUCHUKOBE 3axTeBe, 3aCHOBAHO Ha TOME LiTa OH MUCAN
Aa my je notpebHo. OgHocK ce Ha He caMo (bm3nYKy KOpUCT o4 npomnsBoaa, Beh u Ha
OHe acrekTe Koje KOPUCHUK CMaTpa BaXKHUM.

- EcTteTcke kapakTtepucTtuke — M3rnen, ocehaj Ha goavp, ykyc, mmpuc, yrohaj. Oa
KapakTepucTuka Huje yHmBep3anHa. 3aBucu of cybjeKTMBHOCTU KOPUCHMKA U
UHAMBUAYanHux npedepeHumja.

OvmeH3uje KBanuteTa ycnyra npema mogeny RATER

Moy3paHocT — CnocobHOCT npyxaoua ycnyre aa obehany (yroBopeHy) ycnyry
npyxu noy3gaHo n TadHo. "MicnywaBanwe obehaHor". Moxe ce KBaHTUTaTUBHO
n3pasntn. Kputepmjymu: ycryra Ha Bpeme, Ta4HOCT U NPELN3HOCT, UCYHaBaHe
obehaHor, 4ocneaHoCT, NOCTOjaHOCT.

NMoBepewe — "jemcTBO" CNOCOBGHOCT NpyxaoLla ycnyre aa n3asoBe yBEPEHOCT W,
Ha OyXe cTase, NoBepere KO KOPUCHUKA. YINaBHOM Ce He MOXE KBaHTUTATUBHO
n3pasntn. Kpurepmjymm: KOMNeTeHTHOCT 0cobrba, yBaXkaBare KOPUCHMKA,
noBepexe, NOBEPSBUBOT, Y4TUBOCT, 6€36€4HOCT N CUIYPHOCT.

Yyewhe onunrmsuBmx nponssoga — Poba (dpunsnykm nponsson) koja ce
ynotpebrbaBa npu Npyxaky ycnyre n yCcryxHo okpyxene. 3rneq objekta y kome
ce npyxajy ycnyre, onpemMa, ocobrbe, Mmeamjymm KomyHukaumje. Kpurepujymu:
dun3nykn objekTn, onpema, TEXHONOrnja, 3anocneHn, maTepujanmu 3a KOMyHUKauUWjy.
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Pa3ymeBame — CnocoBGHOCT npyxaoua ycnyre ga octeapw npuknagaH HacTyn
MPUMKOM KOHTaKTa ca KOPUCHUKOM, TOKOM MpyXaha ycnyre. PadymeBatrbe xerba 1
notpeba kopucHuka. Kputepmjymu: 4ocTynHocT (ocobrba, nHdopmauuja, ycnyre).
KomyHukauuja (jacHa, ogroBapajyha, nmyHo nocBehmBambe naxme).

Oa3uB — CnpeMHOCT npyxaoua ycnyre Aa npaBoBpeMeHo 1 ogrosapajyhe pearyije.
Kputepujym: cnpeMHOCT Ja ce nomorHe, nocsehuBame naxhe 3axreBuma,
nuTawuMa, pelasame npobnema, noctynawe ca xanbama, pnekcModnnHocr,
ogroBapajyha 6p3anHa, ageksaTHOCT..

MNMoyspaHocT - BepoBaTHoha 6e3o0TkasHor paga ([lepuon y kome ce Npon3Boa MoXe
KOPUCTUTK, MPEe HEro LITO OTKaxe; cpeare Bpeme A0 oTkasa.)

Bek Tpajarba (TpajHOCT) - cpegre BpeMe 0 oTKasa Koju Huje Mmoryhe OTKMOHUTH.

EdekTnBHOCT U ecpukacHocCT

EdekTMBHOCT NpeacTaBba cTeneH 4o kora uanas (NpounsBoa) jeaHe opraHusauuje
ofrosapa COMNCTBEHUM LMIbEBMMA, UMK, joL NPeUnsHmje, ctTaHgaps nepdopmMaHcu
NnocTaBIbeH OA CTpaHe Kynaua/KopucHuka. Y CMCTeMCKOj aHanman epekTUBHOCT ce
npeacrasrba 36MPHMM N3pa3oM KOju anpokCcMMMpa CBEYKYMHOCT nanasa nunm
nepdopmaHcu 6uTHMUM 3a ocTBapere uuba. bes 063npa konuko aobpo ce ynpasiba
npoLecoM, YKOSNMKO U3rnas npoLueca He oaroapa 3axTteBmma Kynua/kopucHuKa,
npolec Huje edpekTMBaH.

EdekTnBaH npouec je oHaj koju pe3ynTupa Npon3Boaom/ yCriyrom no mepu
KopucHuka/kynua. Hegocratak e(pekTMBHOCTHU je pasnunka namely ctesapHe u
3axTeBaHe nepgopMaHce, koja ce 0bM4HO Moxe BpojyaHo n3pasnTtu. Ta pasnuka je
yBEK CTerneH oACcTynawa NOCTUrHYTUX 0 3axTeBaHUX nepdopMaHcu.

3ajeaHNYKe KapakTepucTnke edekTMBHUX Npoueca bune 6u:

» [la umajy yrpaheHy cuctemaTtcky MepHy LeMy KOjoM ce TayHo yTBphyje ga nu cy
3axTeBW Kynua/KOPUCHMKa KOH3UCTEHTHO 3a10BOSbLEHN 1 A N Ce Y CUcTeMy
nocTmxy nodorsbliana (ynpowhena, nognsamwe epukacHocTn, 6panmHe, Ta4YHOCTU
uTa.).

* [la cy nokpueeHn ogrosapajyhom JOKyMeHTaLuunjom

« [1a cy jacHo yTBphEeHn TPOLLKOBM 1 BpeMe NoTpebHOo 3a nojeauHe onepauuje

* PyTnHcka npumeHa 6eHumapkuHra (nopehene ca sogehuma y obnactum) u
ycrnocTtaBSbatbe NOBpaTHE Cnpere paau ctanHmux moamdukaumja (nobosrsbluaBama)

* MpoueaypanHa ngeHTudurKaumja n oTknakare npodbnema, kao 1 LUXOBUX Y3pOoKa.
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EdumkacHocT npeactaBmba mefhycobHn ogHoC n3amehy NoCTUrHyTUX pesyntarta u
kopuwheHux pecypca. lNogmsarwe epmkacHOCTM NOCTUXKE ce noBeharwbem
NPOWN3BOAHOCTU NPU UCTOM UM CMakEHOM YTPOLLIKY CpeacTaBa unu, nak,
CMarEH-EM YTPOLLEHMX CpeacTaBa nNpu UCTOj unn nosehaHoj NPOAYKTUBHOCTMW.
Takohe, Bpno 4ecTo ce 0 ehMKacHOCTM rOBOpPM Kao OL4HOCY pecypca YyTPOLLUEHMX 3a
3a[10BOSbEHE 3aXTEBA Kynaua/KOpMCHUKA 1 NaHMpaHux pecypca.

Mo P. Drucker-y:

- epMKaCHOCT je "Kapa ce HewTo paau Ha npaBu Ha4uuH".

- edheKTUBHOCT je "Kapa ce paae npaBe cTBapu”

EdmkacHOCT je Mepa Koja nokasyje Konmko 4obpo opraHusaumja KOpUcTu ceoje
pecypce.

EdekTMBHOCT je ocHOBa ycnexa; E¢pukacHOCT je MMHUManHM ycroB 3a OncTaHak
HaKOH MOCTUrHYTOr ycnexa. MI3BpCHOCT je Kaga ce npaBe CTBapu page Ha npasu

HA4YUNH.
quﬁmu R
\

EqikacHoeT
(peari™ Ha npask HaukH)

Hajropu Hﬂi’mu
EqexmieHocT

(paanTi npase cTRapH)
Knacudukaunja npoueca y ogHocy Ha e(pukacHoOCT U e(peKTUBHOCT
Warren Bennis TBpAan ga, nocmaTpaHo Ha Hajsuwem HuBoy, “Jinaepu page npase

CTBapu, a MeHayepu ux page Ha npaBu Ha4umH.” OuurnegHo, aa 6u ce cranHo
noctmsanu gobpu peayntaTtu, noTpebHu cy npaeu nugepu n gobpu meHayepu
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He noctuime wubese M| TTocTuwe wwbese Hel
HE pacuna pecypce pacunawma pecypca

g EgpuracHa
i~ (BeFu aco pacypea Huje nuaep, M nuaep
o Aenpunock npowameats) | gy je meHayep | M meHayep
o
]
w0
W H He nectvxe wabese M| TTocTike Wubese Y3
E‘ s pacuna pecypce pacuname pecypca
(Morwu geo pecypea
::,:‘ ACNPHHOCH NPOLHILOLFSH) Hu nnaep nHﬂEP, anu
HA MeHaALlep HE M MEHALIEP
HeegpexrTueHo EgpexTueHo
(Mann manpenor Ha (Betin wanpenox xa
ROCTHIGHY UlMhena) ROCTHIGHY LWhela)

TTocTusarse uMurbera

OpraHusaumoHa edpekTUBHOCT 1 edPUKACHOCT

YcpeancpeaheHocT Ha Kopucuka

3apoBorbeHe KOPUCHUKA NpeacTaBiba MULLIIbEHE KOPUCHMKA O CTENEHY A0 Kojer
CY UCNYH-EHU HEMOBU 3aXTEBW.

TpowkoBu npnaobujaksa HOBOr KOPUCHMUKA Cy NeT nyTa Behu of TpoLukoBa
noTpebHmx ga ce 3agpXm noctojehn KOPUCHKK.

KopucHnum nowa uckycTBa nogere ca gsa nyta BuLle npujatesba, Hero WwTo je 10
cny4aj ca No3nTUBHUM UCKYCTBMMA.

OueKkMBaHU KBanuTeT — KBanuTeT uspaxeH notpebama un xxerbama KOpUCHUKA
MocTurHyTun (cTBapHMU, OCTBapeHu) KBanuTeT — NpeacTaBiba UCXOA MPOU3BOLHMX
npoLieca Tj. OHO LUTO ce ucnopy4yje KopucHuky. Moxe ce 3HavajHO pasnunkoBaTu o
OYeKMBaHOr KBanuTeTa.

[MpojeKkToBaHW KBaNUTET — Cy 3axTeBu cneumdunyHn 3a NPOn3BOAHY.
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LLlemaTcku NpuKas TpaHCNUpaka 3axTeBa KOPUCHUKa Y NpousBogelycnyre

OpHoc Tpujy kaTeropuje ksanureTa:
KopucHukoB (npeuunupaHu) = NOCTUTHYTU — O4EKUBaHU

: - . T -
0 a o 8 o ) .c
s>8[ga,] [§-§|82s| |25|[E5E
THIH BRI BER B3
s28(|E5¢ g§ggg; $22 §3§
S:S||1223 [8E°||sgd S
- § [ 3 §' §- X9 = y % =

x 3 X g
Ouekusatve > Ouexusarbe = Ouexusarbe <
_ Tlepuenuuje TTepuenuuju Tlepuenumje
TTepuvnupanu TTepumnupanu
KBanuTeT je now KsanuteT je nobap
(O)] sanosencro KaHo mopen
- Hopuaku KaHo
Teanommmeramonanve  ODOaBE3HE KapaKTepuUCTUKe —
Ouapasajyhe noppasymeBajy ce, kaga ux Hema
® ' TipucyeTso u sucoK n3asuBajy He3a4OBOIbLCTBO
©) BATTET KapaiTERIET®  JeqHOAMMEH3UOHanHe — nspaxasajy ux
OncycTeo unu Husak e KOPUCHULM, NIMHEAPHE CY
e Ofaseane OuapaBajyhe — aTpakTuBHe,
Heo4yekuBaHe, Kaga cy npucyTHe
nosehasajy 3a10BOSbCTBO, a kKaja Ux
Hema He u3asuBajy He3a40BOSbCTBO
® He3sanosomceTeo (pasouaperbe)
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Mpukynrbawe nHopmaumja oa KOPUCHUKA

Haj3Ha4yajHunje TexHuke:

e KapTe 3a KOMeHTape U popmasiHe aHkeTe (YnUTHULN)
e rpyne ca 3agaTomMm TemMoM (GOoKyc rpyne)

e [MPEKTHWN KOHTaKT ca KOpUCHULMMa

e paj Ha TepeHy

e rpoy4vaBame Xanobw, peknamauuja, npeanora

e npahewe MHTEpHETa N Apyrmx meaumja

M3BpcTaH MEHALIMEHT OHOCA Ca KOPUCHULIMMA 3acCHMBA Ce Ha:.

e nocBeheHOCTU KopUcHMUMMA

e CTBapakby CTaHgapAa Nno Mepu KopuUcHMKa

e 00yuM 1 AaBamy oBnalhera 3anocneHMMa Koju page ca KopucHuUmMma
e edeKTUBHOM ynpaBrbaky peknamaduja, npurosopa, xanowm

e yCMoCTaBrbaky NapTHEpPCTBa U caBesa

Y1BphUuBan-€e (Mepen-e) 3a40BOSbCTBA KOPUCHUKA, OpraHm3aumie:

e OTKPMBAjy MULLIbEHE KOPUCHUKA

e BpLUe nopeherwe ca KOHKYPEHTCKMM OpraHusaumnjama
e OTKpMBajy MecTa 3a moryha noborsbluaBaha

e npaTe TpeHgoBe

BpcTe nponsBoaa

MpowusBop je pesyntaTt npoueca. lNocToje 4eTnpn ycBojeHe onwTe (reHepuyke)
KaTteropwuje npomssoga v To:

- XapaBep - pabpunkoBaHn NponsBoaM, AeMNOBU UMY HUXOBU CKIOMOBWU, HAMEHEHN
HenocpegHoj ynotpebun. Ykrbyyyjy: Bo3una, anapaTte, ypehaje, noctpojerwa, MallnHe,
anarte utg. buxoBe KapakTepuctumke cy: JANCKOHTMHYanHocT n moryhHocT 6pojamra

- CohTBEp - MHTENEKTYaNHN NPON3BOS, KOjU caduntaBajy MHpopmMaunja Ha meanjymy
Hocuouy nogaTtaka (MHdopmaumje, TpaHcakumje, npoueaype 1TAa.)

- Yenyra - Heonnnsbne NPon3Bo[ KOjW je pesynTaTt HajMake jejHe aKTMBHOCTM Koja
ce obasrba y MefycobHOj Be3n namehny ncnopydmoua 1 KOpMCHUKa.

Ycnyra moxe a yKIbyyu:

- aKTMBHOCT Koja ce obaBrba y KOHTaKTy Kynau-ucnopyyunaw, unm 6e3 KoHTakTa.

- UICNOPYKY ONUNSBMBOT NPON3BOAa

- UICNOPYKY HEONUMNSBMBOT NPOM3BOAa

- MpouecoBaHu maTepumjanu cy babpmkoBaHu maTepujanu Koju ce Mory KOpuCcTuTu
Kao roToBu Npou3BoauM Unun nornynpon3soaun. hbruxose kapakTepucTuke cy:
KOHTUHYaNHOCT (HENPEKNOQHOCT) 1 YECTO HENPeObpOojuBOCT.
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Xapasep v npoLecoBaHn maTtepujanu cy 06M4YHO ONMNIbMBKU NPOU3BOAM, OOK Cy
COOTBEP U yCryre yrnaBHOM HeonunibueW. Hbux yecto HasmBajy po6omM. BehuHa
Npon3Boaa cagpXu erieMeHTe Koju npunagajy pasnvyuTum onwTmuM Kateropujama
npoussoaa, Tj. NnpeAcTaBba XoBY KOMBUHauMjy. KaTteropmja npomssoaa 3aBucu of
AOMUHAHTHE KOMIMOHEHTE.

Bapwujauunje

Bapwujauuje HacTajy kao pe3ynTtaT npoMeHa ycnosa nog kojuma ce pag obasrba.
KBanuteT je 06pHYTO NnponopuuMoHanaH Bapujaumjama, 0GHOCHO oACcTynaHkuma.

Mpuctyn nobosbluaBaky KBanuTeTa CBOAM Ce Ha HeyTpanucawe nopemehaja vy:

v' cupoBuHama (ynasmma)

npouecuma

npoussogvma (n3nasmma)

pecypcuma (JbyacTBO, MHOPMaUuje, MHppacTpyKTypa)

AN

OcHoBHe NOCTaBke Be3aHe 3a Bapujaumije:

1. cBe je noanoXxHo Bapujaumjama

2. nojeguHadHa onaxara Cy Henpeasuavea

3. rpyne onaxara Unu rnokasyjy TeHaeHunjy HacTaHka npeaBuanBux cLeHapuja
UnNu Npyxajy eBuaeHTHe nokasaTesrbe HenpeasnanBoCcTu y cutyauunjama
HEeMNpPOMEHSBMBOCTM Npoueca

[Ba Ba)kHa NpUHLIMNA HEONX0AHA Y HAaYYHOM NPUCTYNy o6aBibaky MHOYCTPUICKUX U
NOCITIOBHUX 3adaTaKa.

v/ Bapwujaumje cy HensbexHe
v/ nojeguHayvHa onaxaka He npeacTaBrbajy 4oOpy OCHOBY 3a AOHOLLIEH:E
BarbaHux oanyka

BpcTte Bapujaumia:

e XPOHWYHE M crnopaguyHe

e CTPYKTypHe

e KOMMO3UTOPHE

e MO3MLMOHE, UMKINYHE, BPEMEHCKE

CnopaaunyHe Bapujauuje cy pesyntat HeOYEKMBaAHMX N Heyobun4yajHuX nojaea Koje
HUCY CBOjCcTBEHe AaToM npouecy. Ha nocebHe y3poke Bapujauunja otnaga oko 15%
youeHNX Bapuvjaunja y npouecuma. Homx je 0buyHo penaTtmBHO Nako OTKPUTU K
OTKINOHUTW, jep He 3axTeBajy 3HavyajHe moandmkauuje npoueca. Hbux noHekaa 30BY U
npunucMBMM y3pouuma, 36or Tora WTO ce Bapujaunje koje HacTajy kao pesyntar
Mory npunucatu ogpeheHom n3Bopy.
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XpoHu4YHe Bapujaumje HacTajy Kao pesyntaT NpojeKToBaHOr Ha4YnHa paga npoueca,
1 Kao TakBe NpeacTasrbajy npypoAaH Aeo npoueca. Ha onwTe y3poke otrnaza oko
85% youeHux Bapujaumja y cuctemy. NoHekaq y3poke oBUX BapujaLmja 30BY U
CUCTEMCKUM, jep je KUXOB HacTaHak NpupoaaH 3a gatn cuctem. (onwTtm y3poum 80-
90%)

MopeluaBake npoueca, koje ce BpLuM 360r YO4eHNX XPOHUYHUX Bapujauuja, 30Be ce
LUITUMOBaHs€.

"npaBuno 85/15" — npenosHaTn ogHoc yaena 2 BpcTte Bapujaunja u tpebano 6u ga
yKaXke Ha YnH-EHNLY [a je MEHaLIMEHT O4roBopaH 3a MHULMpakwe TpeTmpama
BehuHe npobnema koju ce ogHoce Ha Bapujauuje.

XpoHu4He Bapujaumje cy ypoheHe 3a gatu npouec. To cy oHe Bapujaunje 3a koje
KaxxeMo ga 61 nocTojane 1 oHAa kaga 6v Halw npouec ynpasrbany U3BPLLMOLU KOju
HUKaga He npaee rpelwke. OHe npeacTaBbajy MMHMMYM Bapujaumja jegHora
npoveca.

Y3pouu Bapujaumja

XpOHUYHe

— OMNLTH y3poum
- Bapvjaumje CBOjCTBEHE npouecy
- MOry ce ennuMUHUCcaTH jeAnHO Kpo3 noborbLuake cuctema

CnyyajHn, KOHCTaHTHW, 3aje4HUNYKW, NojeANHAYHO HEMO3HATK y3poLm
- Putam npoueca

CnopaaunyHe

— NocebHu y3poum
- Bapvjaumje ycnen YmHunaua koje je moryhe ngeHtndgukosatm
- MOry ce MmogudukoBaT Mepama npegy3eTum of cTpaHe onepaTopa unm
MeHalMeHTa

Oppeaveu, cneumjantn y3poum
- HewTo ce npomeHusno

XpoHun4yHe Bapujaumnje CnopoaunyHe Bapujaumje
nUMajy orpaHuyeH edpekaT Ha npouec e npecTaBrbajy U3yseTak y cuctemy
ypoheHe cy 3a gaTu npouec 1 To ycnea npupoae e CBOjCTBEHE CY 3a nojeAnHayHe nsspLunoLe,
cucTema, HauyMHa Ha Koju je CMCTeM OpraHu3oBaH U nojeguMHavYHe MallvHe U nojeguHayvyHe KOHTUreHTe
BONEH M Ha4MHa Ha KOju ce CUCTEM MeHallyje Matepujane
Mory ce envMuHMcaT Mogudmkaumnjama npoueca u e  [l0Kanu3oBaHe y BpeMeHy

3aMEeHOM nocmjeher npoueca HoBMM npoLecom

Hanase ce y [JIOMeHY OfrOBOPHOCTM HajBULLIEr e cmaTpajy ce abHopmanHowhy

MeHalIMeHTa
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CTpyKkTypHe Bapujaumje Cy OHe Koje HacTajy ycreq pasnvka y napanenHum
Aenosuma npoueca. CTpyKTypHe Bapujauumje cy cneumjanHu cny4vaj cnopaguyHmx
Bapvjauunja n NoHekaa nux cBpcTasajy y UCTy rpyny.

KomnoautopHe Bapujaumje — 3ajeqHNYKN onwiTe, NocedbHe N CTPYKTYpHe
Bapujauuje

KoeduumjeHT C, npeacrasrba nokasarers CnocobHocTu npoueca v gobuja ce kao
KONUYHUK TonepaHuuje (LunmpuHe cneumndukaumie) n npoueca.

Cratuctuyko ynpasrbake npoueca "SPC" je meToq npahena npoueca 3a Bpeme
paga, Kako bu ce ynpaBrbao KBanuTeT, 3aBUCU Of, KOHTPONMcaka no 3aBpLUETKY
NpPoOn3BOaHE.

Nogena Bapujaumja npema MecTy U BpeMeHy HacTaHka
nosuunoHe — Bapuvjaumje yHytTpap ogpeheHe pamunuje
LUMKNUYHe — Bapujauuje of jeaHe oo gpyre hamunuije
BpeMeHCKe — BpeMeHcke ogpefeHe Bapuvjauuje.

Akcuoma npoun3Bogmwe Kaxe na He nocmje ABa naeHTn4yHa npomn3esoga.

Cumynaumja aewaBara y ctTabUnHUM npouecuma

Quincunx cumynupa gelwasama y cTabunHum npouecruma Ha Koje ytnde sehu 6poj
dakTopa. Quincunx BpLIn ABe PYHKLME:

e reHepwuLle nogaTtke
e BM3YyerHO UX NPeAcTaBrba, 3ajeQHo ca TonepaHuunjama, rpaHmiuamMa mTa.

Kyrnuue, Koje ce Hanase y marnoj KOMOpU ce, Kpo3 fneBak CnyLuTajy Ha peLueTky oA
eKkcepa yKyLuaHux y nfody y rpynama o no ner.

Caaka Kyrnuua, npu yaapy y ekcep, uma LiaHce nona-nona ga oge Ha nesy unu
OECHY CTpaHy 1 ynagHe y Heku o npujeMHux kaHana. Obnuk pacnogene y
KaHanuMma ykasyje Ha ["aycoBy (HopmarnHy) kpusy. Kyrnuue y oBom cnyvajy
npeacTasrbajy ynas y HM3 npoueca, cCuMynmpaHux rpynom ekcepa. lNponasehu kpos
npouece, Kyrnuue cy npaheHe Hem3bexxHUM Bapuvjauunjama, anv nmajy ytuuyaja Ha
Kpajiu nponssoa. Ekcepun y HEKONUKO pasnnumtmnx GrIoKOBa KOju ce MOory MewaTy,
npeacTaBrbajy onwTe y3poke Bapujauuja.
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EKcnepumeHT Ca JiIeBKOM

Ocmucnvo ra je leMuHr, kKao NnacTUYHy UnycTpauujy oHora wTo ce goraha y
cuTyaumjama y Kojuma gonasm o HEMUHOBaHUX NoropllaBana npoleca, Hactanmm
Kao pesynTaT npornycra MeHalMeHTa ga y o63up yame ytuuaj Bapujaumja.
EkcnepuMeHT ce cacToju o4 ncnyluTaka Krvkepa Kpo3 obmnyaH KyXukCku fieBak Ha
paBHY MOBPLUMHY, MPU YeMy ce uurba Yy MeTy, Kojy heMo 03HaunTn Kao OCHOBY
KoopauHaTHOr cuctema. Mimamo YeTupu BapujaHTe ekcnepumeHTa:

[MpBa BapujaHTa ekcnepyMeHTa: fiokauuja feBka ce He Mekba.

Opyra BapujaHTa ekcrnepumeHTa: pedepeHTHa Tadka 3a KOpeKumjy je NpeTxoaHn
nosioxaj neska.

Tpeha BapujaHTa ekcrnepumMeHTa: pedepeHTHa Tayka 3a Kopekuujy je meTa.
YeTBpTa BapujaHTa ekcnepumMeHaTa: HOBU rnonaxaj fieBka ogpehyjemo Tako WTo ra
NnocTaBrbaMo U3HaA Tayke Y KOjoj ce 3ayCTaBmO KIMKEP Y MPETXO4HOM MOKyLUajy.

Mopyka ekcrnepumeHTa: BaXHo je cXxBaTUTU KOje Cy TO 0AJTyKe Yy CBaKOAHEBHOM
XWBOTY aHanorHe NOMeHyTUM BapujaHTaMa ekcnepumMmeHTa.

MeT BpcTa Bapujaumja: onwtn ytuuaju, nocedHmn ytuuajun, CTpyKTypHU yTuuaju,
cneumunyHn yTuuaju, nogewasame "WtnMmoBare"

OcHoBHa ynora ynpasrbadkmx rpaddmkoHa je pasnukoBake cropagnyHnx og
XPOHUYHMX Bapujaunja — kako n3behun samke WITMMOBaH-a

EkcnepumMeHT ca LpBeHUM Kyrnuuama

Ocmucnvo ra je lemuHr, aa 61 HrMe MycTpoBao BPJio BakHe acnekTe noHallaka
cucTema 1 3anocrneHnx y kuma. CylwtuHa ekcnepMMmeHTa je Aa yKONMKO je CUCTEM Y
rpaHuLama cTaTUCTUYKOr yrpaBibaka, EKCTPEMHO [OOPU M EKCTPEMHO JOLLIN
pesynTaTu NnpeacTaBrbajy nsysetak. Ctora, paHrmpame 3anocreHnx Ha OCHOBY
KpuTepujyma nly3eTHO 40OpUX 1 M3Yy3eTHO NOLIMX pe3yrTaTa je HeNormyHo U
KOHTpanpoaykTnBHO. CyLUTUHA OBOT eKCNiepUMEHTA je Aa ce nokaxe ancypaHocT
OBaKBOT OLleH-MBaHa 3arnocreHnx, jep obe rpyne y4yecHuka cy y NOTNOHOCTM 3aBUCHE
o[ NoCcTaBKe cucTema.

Jlucta npobnema Be3aHMX 3a KBanuMTeT U3a3BaHMX fOWMM pagoM MeHaLMeHTa
nogyrayka, HaBogMMO CaMO OHE HajBaXkHuje:
e He[JocCTaTak 3Haha O yTuuajy Bapujaumja Ha YKYMNHU KBanuTeT, TPOLLKOBE,
BpeMe uukKryca n npogout
e HenocTojake KOXEPEHTHE MOSNIUTUKE 3a CMakeHe BapujaLmja
e HeOOBOJSbHU pecypcu
e 130CTaHakKk nugepa
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OCHOBHM KOHUEeNnTn Y MeHaLMeHTYy KBarimteTta

CucreM je jeamHcTBeHa LenvHa MmehycobHo 3aBUCHUX eneMeHara (npoueca), Koju
ycknaheHo yHKLMOHWULLY U1, KOju KopucTehu pasnuyute pecypce, NOCTUXY
ogpeheHe unMrbeBe pasmMeHoOM maTepuje, eHepruje n nHopmarmja ca OKOSIMHOM.
HedurHuncaH je cBojuM LUIbEBMMA, KOjU YjeQHO NpeacTaBrbajy U nogctvuaj herosomM
AenoBakby.

Cucrem
Viaz Hzmaz
IIporrec
@ IIpomneom
OKpyKeme

Mopgen cuctema n HeroBor gerioBakba

PECYPCH TTIPOLLECH LUHTBEBH

3. HABABKA PECYPCA 2. TIPOJEKTOBARE CUCTEMA |1, 3AXTEBAHM M3MNA3

4. AOLEBHBAHE
PECYPCA 5. TIPMMEHA CUCTEMA 6. TIOCTUMHYTH M3NA3

/GHPYH{EI'I:E

pacduukm mogen cuctema
- MeRQly3aBMcHOCT UurbeBa, npoueca u pecypca y okBupy cuctema

CucrteMm KBanuTeTa npeactaBiba CUCTEM MOKPEHYT U NOAPXKaH O CTpaHe
MeHalIMeHTa, Koju obyxBaTa Leny opraHusaumjy n cse npouece, akTMBHOCTMU,
pecypce n gorahaje. HamereH je nocTnsamy nanasa Koju ogrosapajy 3axresmma
KOpUCHMKA, Y3 OCTBapewe LurbeBa Be3aHux 3a ycrneLHo nocrosamwe. Cucrtem
KBanuTeTa je CpeaCcTBO Y pykaMa pyKkoBOACTBa.
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CuctemM MeHalMeHTa NpeacTaBiba CUCTEM 3a YCMNOCTaBIbake NONMNTUKE U LUIbeBa
1 3a ocTBapmBahe TUX uurbeBa. To je ckyn mehycobHO noBe3aHux 1 y3ajaMHO
aenyjyhnx enemeHata HamerweH pykoBoherwy 1 ynpasrbaky opraHn3aunjom paam
noctusamwa gaTux unrbesa/mcxoga y ogpeneHoj obnactu (ksanutet, 6e36egHoCT,
XWBOTHa cpeauHa, omHaHcuje, 6e3beqHOCT XpaHe...).

Cuctem MeHayMeHTa KBanuTeTOM je OHaj 4e0 cuctemMa MeHalLMeHTa
opraHusaumje, Koju ce ycpeacpehyje Ha ocTBapuBare pe3ynrtaTa y Be3u ca
uMrbeBMMa KBanuteTa, Aa ce Ha ogaroBapajyhu HaumMH 3a40Bosbe noTpebe,
OYeKMBaH-a N 3aXTEBW KOPUCHMKA.

Cuctem meHaumeHTa

CucTem meHaLMeHTa KBANUTETOM

Cuctem
KBANMTETA

CUCTEM MEHALIMEHTO XKUBOTHOM CpeAUHOM

CUCTem HUBOTHE
cpenuHe

CUCTeM MEHOLIMEHTA 3APABbEM 1
6esbeaHowhy Ha paay

Cuctem 3apassba
u 6esbeaHocTu
Ha paay

CUCTeM MEHALIMEHTA APYWTBEHOM

Cuctem ApywTBEHE

oaroeopHouihy npeayseha OArOBOPHOCTU
npeayseha
. Cuctem
CUCTEM MEHALIMEHTA (PUHAHCI]aMA T

[

| TTocnoeHu cuctem

Cucrtem MeHaLMeHTa Y OKBUPY NOCNTIOBHOI CUCTemMa

MeHaymeHT KBanureta

y oamocy Ha wynp

32 -yrep

npasua opr 4

Aje y Tom cmucny.
TTnanupame O6e3behmsarb
KeanuTeTa Ynpassarbe TTo6osmwaearwse | |\| ksanuteta
Heo meHaymenTa KBanuteta Keanurteta Heo meHaymenTa OcHoBHM KOHUEenTny
Keanurera Keanurera
ycpencpefieH Ha Mo meHaymenta Oeo meHaymenta ycpencpelieH va OKBU py MeHa |.|.| MEHTa
ycnocraessase yiuneea Keanurera Keanutera obe3behuearse
KeanUTeTa U Ha yepeacpefieH Ha yepencpefien Ha yeepexocTi y KBarnmteTa
yrephueane ucnywaeame saxTeea noechamwe cnocobHocTU TO RA CY UCNYHCHU
HEONXORHUX KBaNUTETA. Ra ce ucnywaeajy 30XTEEU KEanurera.
onepannnux HPOHQCO 30XTeRU Keanurera.
 oproeapajyhiux
PGCYPCH 3a
Ucnywaearse yureeea
Keanurera.
43
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TTOCNOBHA
CVCTEM MEHALIMEHTA CHCTEM

CUCTEM MEHALIMEHTA
KBANHUTETOM

|
|
|
|
|
TINAH KBAJIMTETA I
|
I
|
|
|
|

CHUCTEM TIPOBEPE KBANIUTETA

OpHoc cuctema m npunagajyhux KoHuenaTa

ckyn mefycobHo noBesaHunx unm mehycobHo genyjyhux enemeHara

ckyn mefycobHo noBesaHunx unm mefycobHo genyjyhux enemeHara Kojum
ce, kopucTehun pasnunynTe pecypce, MOCTWKY UMIbEBW Be3aHW 3a KBanuTeT

KOOpAMHMpaH-e aKTMBHOCTM 3a yTBphMBame NpaBLa 1 ynpaBrbakbe
opraHusauuje

KoOpAVHUpaHe aKTMBHOCTU 3a yTBphMBame npasua opraHusaumje y
0ZHOCY Ha KBanuTeT 1 ynpaBibake opraHusaumje y ToM cMucny

CMCTeM 3a yCrnocTaBIbake NONUTUKE U LMIbEeBa M 3a OCTBapeHe TUX
uuroesa

CMCTEM MeHalIMeHTa KojuM ce yTBphyje npaBaL, opraHusaLmje y ogHocy Ha
KBanuTeT W ynpaerba opraHv3auuja y Tom cMucny

HMBO [0 Kojer ckyn npunagajyhux kapakrepucTvka ucnyhaBa 3axTeBe

OpHoc ynpaBrbaka KBanuteTta u o6esbehjuBarwa KBanuteTa

OcHoBHa HaMeHa ynpaBrbaka KBaniMTeTOM je [1a Ce OOpXU 3aupTaHo. Y TOKY
onepaumja BpLUX Ce NpoLieHa NOCTUrHYTOr K nopehene ca 3aupTaHum. [JobujeHe
MHdopMauuje kopucTe onepatepu (aktepu npoueca). OcHoBHa cBpxa 06e3behena
KBanuTeTa je Bepudukauuja npumeHe ynpasrbaha.

O6e36ehewe KBanuTeTa je LIMPY KOHLENT 0f KOHLUENTa ynpaBibake KBanNnMTETOM.
Mo peduHnumjn, obesbehere kBanuTeTa ycpecpeheHo je Ha cTBapare NoBepeH-a
Aa he 3axTeBu KopucHuka 6utn 3agoBosrbeHn. Ctora, oHO obyxBaTa cBe MeToae m
TexHuKe Koje omoryhaBajy cTuuame Tor noBepewa, ykiby4yjyhu n oHe koje
06e36ef)yjy Aa cy 3a40BOSbEHN MPaBU (MCNPaBHU, UCTUHCKKU, pefieBaHTHN) 3axXTeBN
(nnaHpane KBanuTeTa 1 ynpaBrbake KBanmTeToM) U OHM KOju oMmoryhaBajy aa ce
TO nosepere noseha (noborslwaBare KBanuTeTa).
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YcpencpeheHo Ha npou3Bog

YcpencpeheHo Ha npouec

PeakTuBHOr kapaktepa

[NpoakTnBHOr KapakTepa

OpnHocu ce BULLIE Ha paf NPov3BoAHE MNuHUje

OpHocu ce BuLe Ha pag ocobrba

lMpoHanasu HeycarnalleHocTH

Cnpel-laBa HeycarrnalleHoCTn

MocTtusame pesynTaTa Koju 3a40BOrbaBajy 3axTeBe 3a
KBanuTeT

[demoHcTpupame (JokasnBare U NokasvBake) Aa 3axTeBn
3a KBanuTeT MOry OuTH, U jecy ncnyweHn

MoTuBMCaH 3axTeBMMa 3aMHTEPEeCOBaHUX CTpaHa yHyTap
opraHusaumje, NoroToBy MeHalMeHTa opraHusaLmje

MoTuBMCaH 3axTeBMMa 3aMHTEPECOBaHMX CTpaHa BaH
opraHuMsaumje, HapoUnUTO KOPUCHWKA

Linrs je oa ce 3apoBorbe cBe 3auHTEepecoBaHe CTpaHe

Linrs je aa ce 3agoBorbe CBU KOPUCHULIU

YKerbeHu pesynTarT je noctusamwe epeKkTMBHUX, ePUKACHUX,
cTanHo noborblwasajyhux, 3a KBanuTeT 3HavajHUX
nepdopmaHcu

XKerbeHu pesynTar je nocTM3ake yBepeHOCTH Y Npou3Boae
opraHusauuje

OO0yxBaTa cBe aKTMBHOCTU y okBUpY TQ (YKrby4yjyhun
MeHaLIMEHT FbYACKAM pecypcuma) Koje yTudy Ha NoCroBHe
pesynTtarte opraHusauuje

[leMoHcTpuparbe 0GyxBaTa akKTUBHOCTY Y KOje OMPEKTHO
yTW4y Ha 3a KBanuTeT GUTHe Npouece 1 Npoussoae

MeHalLMeHT KBanuTeToM, AedMHMUCaH Kao “KOOpAMHMPaHE akTUBHOCTU 3a BONeHe
opraHusaumje y o4HOCY Ha KBanuTeT 1 ynpaBibake HoMe y TOM CMUCTTY je LnpK
KOHLeNnT o 06e3befhera KBanuTeToM, Koju je AedMHNCaH Kao “0eo MeHalMeHTa
KBanuTeTom ycpecpeheH Ha o6e3befnere noBepera y To Aa Cy UCNYHEHN 3aXTEBU

KBanuteTa“.

Leo menaymenta X
ycpeacpefien Ha
nosehasarse
cnocobHocTn aa ce

ucnywaeajy
laxTesu X.

X = KBanUTET, XXMBOTHa cpeaunHa, 3apasrbe n 6e3beaHocT Ha pagy, 6e3beaHocT
XpaHe, CUrypHOCT MHopMaumja, ApyLUTBEHA O4rOBOPHOCT

MHTepecHe cTpaHe — CBY NojeauHLUn 1 rpyne Koju Y by HeLTO YNaxy U O4eKyjy

HEeLWTOo 3a y3Bpar
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3anHTepecoBaHe cTpaHe — CBaku nojeguHal, unuv rpyna npenosHaT o cTpaHe
APYLUTBA KAo HEKO KO MMa NEerMTMMHE MHTepece Yy OYyBaky M MEHALIMEHTY pecypca
n noTeHumjana.

OKPYXEHE

“interested
3auHTepecoeaHe cTpaHe

> parties”
WHTepecHe ctpane /S/
= "stakeholders”

Opraxuzaumja

OQHOC MHTEPEeCHMUX M 3aMHTEpPeCcOoBaHUX CTpaHa opraHusauuje

CnocobHocT
aace
HameTHe
concteeHa
TTpaso (mopanHo/3aKkoHcko) Aa
yTUUe Ha paa opraHusauuje

1, 2 u 3 "Narenme nnTepecHe ctpane’
4, 5, 6 "Yekajyhie unTepecHe ctpane’

Konuko 6p3o MOA
P s 7 Bucoko KoTHpaMe HHTepecHe cTpaMe

Za ce pearyje Ha
rUXOBE 3aXTeBe

KBanutaTMBHe Knace MHTEPECHUX CTpaHa

Tpu npuHuuna npema Muyeny — nHTepecHe CTpaHe opraHusauuje cy Ceu
nojeavHUMK, rpyne n opraHusaumje Koje nocenyjy jeaad, Asa unu Tpu og cnegehumx
aTpubyTa:

1. Moh ga ytuyy Ha opraHusauujy

2. JleruTMMHOCT y 0HOCY ca opraHusaumjom

3. XutaH (ypreHTaH) 3axTeB
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3anHTepecoBaHa CTpaHa je Lu1pu nojam of NnojMa MHTepecHe cTpaHe n obyxsaTa
CBe OHe CTpaHe Koje TPEeHYTHO He Moceayjy HU jedaH o NnoMeHyTux aTpubyTa, anu
KO KOjUX MOCTOjM 3auHTepecoBaHOCT, Kao 1 MOryhHOCT ja ce CONCTBEHUM UNn
akuunjama npegyseTuM of cTpaHe npegMeTHe opraHu3aumje oBu aTpubyTn CTEKHY Y
HEKOM TPeHyTKy y ByayhHocTw.

lMpouec nHTerpauuje y cucteMy MeHalLMeHTa opraHmsaumje, Moxe ce geduHmicaTu
Kao HacTojakbe fa ce NoCTUrHe XxapMoHuja AenoBaka nojeanHavyHnx cuctema
MeHalLIMeHTa, pagu peanusauuje unrbeBa opraHusaumje. NHterpaumja Moxe 6utu:

e XOpU3OHarHa — 3a OBY MHTEerpauujy ocHoBa Cy npouecu
e BepTUKanHa — oJBuvja ce Kpo3 AeKOMMNOo3numjy umMrbeBa opraHmsaumje.

MpencnutMBawe NpeacTaBsiba jedaH o4 koHuenaTa n3 obnactu MeHaLMeHTa
KBanuTeTa, Ynjom ce npMMeHoM oTBapajy MoryhHOCTM 3a 3Hadaja nobosbLuata 0BOr
cuctema.

MHTerpucaHm cuctem meHalMeHTa npeacTaBiba OpraHn3aunoHy CTPYKTYpy,
pecypce u npoueaype HamekweHe nNnaHvpawy, npahewy n ynpaerbaky KBanuteTa,
0e36egHOCTUN 1 XKXUBOTHE CpeaunHe.

KapaneTtpoBuh nHterpncaske noMmMma Ha Asa HauyMHa U TO Kao:

1. noTnyHa nHTerpaumja — Ko Koje KOHCTUTYMBHU cuctemu rybe concreeHu
WOEHTUTET, KPO3 NOTNYHY py3unjy, cTBapajyhu jeguHCTBEHN, BULLEHAMEHCKU
WHTErpncaHn CUCTEM MeHalIMeHTa

2. pennMUYHa MHTErpaumja — Koja Moxe aa ce kpehe of jeaHocTaBHe capagre 0
nogeluasara 1 xapMoHu3aLmje unrbeBa, npowueca n pecypca nojeanHavyHmx
cucTemMa MeHalmeTa

MeHalpMeHT ToTasniHOr KBanuTteTa

1992: ToTanHu KBanuTeT je CUCTEM MeEHaLIMeHTa ycpeacpeneH Ha YoBeKa, Koju 3a
UUIb MMa cTanaH pacTt 3a40BOSbCTBA KOPUCHWKA, Y3 CTanHy TeHOAEHUM])y CHUXaBakba
peanHux Tpowkosa. OCHOBe TOTanHor KBanuTeTa cy punosodcke — 7O je Hay4HU
npuctyn. TotanHu kBanuteT obyxBaTa cucteme, meToae u anate. ToTanHu keanuTeT
npeacrasrba cTanHo nobosbLuaH, 6eckomnpomMmcaH Hanop CBUX 3anoCreHnX y
opraHusaumju, oa ce pasymejy, UCNyHe 1 npesasuhny oyekmBawa KOPUCHUKA.
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Ha ToTtanHu kBanuteT yTude ckyn napametapa 9M.
[MeT acnekaTa "ynpaBrbata ToTasHOr KBanuTeTa'" Koje ce npumemnyjy y JanaHy cy:

1. Harnacak Ha KBanuTeTy NPUCYTaH je o4 UCTpaXxuBaka TPXKULLTA, MPEKO
npojekToBaka A0 yCryXnBawa KOpUCHMKA

2. Harnacak Ha KBanuTeTy YCMEpPEH je Ha NocroBake y CBMM CeKTopuMa, oA
avpekTopa ao cnyxbéeHnka

3. 3a KBanuTeT Cy OAroBOPHMU NOjeAVHLM U pagHe rpyne

4. ca CTaHOBMLUTBA KOPUCHUKA, KApakTepuUCTMKe KBanuTeTa Mory ce cBpcrtatu y aee
rpyne: oHe Koje 3a10BOrbaBajy U OHe Koje MOTUBULLY

5. npBM KOPUCHUK NponsBedeHor gena unu nigopmaumije je obmnyHo crnegehun cektop
y NPOU3BOAHOM MpPOLIECY.

LinrbeBu kBanuTeTa (NnMpammaa KBanureTa)

» HWXN TPOLLKOBU (Mahse rpeLlke, Makn TPOLLIKOBW)

Behn npuxop (3agoBOSbLCTBO KOPUCHMKA, Behn npuxoan)
ogrosapajyhe osnawheHu 3anocneHn (3agoBoSbCTBO 3arnoCeHmX)
npe3agoBOSbeHN KOPUCHULM (N0janHN KOPUCHWULN)

Y V V

Tpu cune nokperava ka N3BPCHOCTMU:

» CnocobBHOCT ycarnawasara
» noses3aHoCT
» CnocoBHOCT MyNTUNNKOBaHAa

Tpu ocHoBHa Npoueca MeHauMeHTa kBanuteta (Mcto kao Tpunoruja):

> nnaHnpawe ToTariHor KsajJimteTa
> yrnpaBJbawe TOTalriHor KBaJimTeta
» noborblaBake ToTanHor KBanureTta

OCHOBHM NPUHLMNX TOTaNHOI KBanuTeTa:.

» ycpencpeheHocT Ha KopucHMKa/kynua
» ydelhe cBUX 3an0OCneHnx n TUMCKN pag
» CTanHo nobosbLiaBake N yYeHe

Noborblawa ce MaHudecTyjy Ha cnegehu HauYuH:

* noBeharweM BpeOHOCTU UCNOpyYeHe KOPUCHUKY KpOo3 noborbLluaHe nponssoae
n ycnyre

=  CMakeHeM rpellaka, gedekara, wkapta n npunagajyhux tpowikosa

= noBehareM yumHka n ecomkacHoCTM Kopuwhewa pecypca

» nobosblakbem of3mBa 1 ckpahereM NPOoM3BOOHUX LMKITyca
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Ydeme je nojam Koju ce ogHOCK Ha npunarohaBarwe NpoMeHama, LTo pe3yntupa
nocTaBfbakeM MOANMUKOBaAHUX LMIbEBA M YCBajakeM HOBUX NpucTyna. Mpouec
yyena ofBuja ce ycnoctaBfbakeM nospaTHe cnpere namehy npakce v pesynrara.

Mojam MHpacTpyKTypa ce 0gHOCU Ha OCHOBHE CUCTEME MeHalLIMeHTa HeonxoaHe 3a
Ao06po PyHKUMOHMCaa opraHu3aumja.

NHdpacTpyKTypa Koja nogpkaBa OCHOBHE MpUHLMNE TOTANHOr KBanuTeTa cagpXxu
cnepehe enemeHTe:

e MAEPCTBO

e CTpaTewkKo NnaHupaHe

e MeHalIMEHT Iby/CKMX pecypca

e MeHalMeHT npoLieca

e MeHalMeHT nogartaka 1 uHdopmaumja

ToTanHu KBanuteT u TpaaguUMNOHAJITHN HAYUH MeHalIMeHTa

opraHusaLuje ce nocMarpajy kao CMCTeMun
MeRy3aBUCHMX NpoLieca. NpoLecu cy
XUWjepapxujcku, y BE3n ca MIUCUjOM
opraHusauuje

BUAOW JbYACTBO Kao HajaparoueHunju pecypc,
OHaj KOju OpraHusaumjn JOHOCK
KOHKYPEHTHY NpegHOCT

OHV NPOW3BOAM W yCnyre Koju npeBasunase
TPEHYTHe NoTpebe 1 ovekmBaka KOpUCHUKA
ycknahyBahe NIMYHUX U MHTepeca
opraHusauuje

3axTeBa 3Haha 13 CBUX AUCUUMIMHA
3Ha4ajHUX 3a NocrioBake opraHunsaumje
3anocrieHu cxearajy CBojy ynory y
LL€NTOKYMHOM CUCTEMY

OOMPMHOC TUMCKOM pagy

nnaepv npeaysumajy ynory y HanopumMa sa
cTanHo noGorbluaBarke U MHoBauuje
npoueca u cuctema

MpOCTOp 3a NOTEHLWjanHo NapTHEPCTBO U
capagby

nogceTuye ce 1 omoryhaesa TUMCKV paj

MoAyroBopayn cy napTHepu ca
KopUCHULMMA

3aroBapa npuHUWre onepaTMBHOT
ynpaBrbarba

CBaKO YHyTap opraHusauuje je KOpUCHUK
YHYTpaLUHET UMW CNoSballtber
ncnopyyvoLa

opraHusaLmje cy CKyrnoBe ofBOjEeHUX, BUCOKO
crneumjanu3oBaHux yHKLUMja U jeanHuua
noBe3aHnX PYHKLMOHANHOM X1jepapXmnjom

IbyacTBO — CKyM NacyMBHMX NocMaTtpaya, ca
BP0 Maro ayToHomuje

noapasyMeBa 3af0BOSbaBake CTaHAapAa U1
cneundukaumja

NNYHN UNIBEBU HUCY YcknaheHu ca
OopraH13aumMoHUM

nouctoBehyje HXeHepcka U TEXHMYKa 3HaHa

ynpaBerbawbe CcekTopuma, yHKumnjama unum
rpynama rbygu. CBu 4ejCTBYjy 3acebHo
cTBapa HesgpaBy TakMmyapcKy atmocdepy

PYKOBOACTBO TELUKO MeHa Ha4ynH paja

CYNpPOTCTaBIbEHN MHTEPECH

NMoAHO Tne 3a CTBapake Hesgpase
KOHKypeHLMje, KOH(NUKTa U CynpoTCTaBIibEHNX
WHTepeca pyHKuuja

)KECTOKO CynpOTCTaBIbeHe CTpaHe y 6opbu 3a
TPXULWTE

3aroBOpPHUK pUrngHnx, yHanpen npornncaHux,
ynpasrba4vux wema
CTpaHLUKn
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MeHatlepu Mopajy onTtu MEHTOPU N nocao MeHallepa je Oa ncnjiaHupa aktTuBHOCTU

MOKPOBUTESLU nogpeheHnx n ynpaerba y unrby
06e3behuBarba M3BpLLEHa NaHoBa

NPUCTYN KOjU YMHK Aa ce Jbyan ocehajy MOTMBaLMja Ce NOCTMKE CTPUKTHUM

nobegHn4YKm yrnpaerbakbeM rbyau; nsberaBame rpeLlku u
KasHu

HUWje NPUPOAHO CTake HensbexHa cTBap, NPUMepeHa SbYACKOj
npvpoam

KomnaHuje ycBajajy domnnosodujy ToTanHor Kksaaurtera n3 ABa OCHOBHA pasnora:
1. Kao peakuuja Ha KOHKypeHLMjy Koja npeActaBiba OnacHOCT
2. jep dunosodmja ToTanHoOr KBanuTeTa Hyam LWaHcy 3a noborsbLlaka

lMpouec je ckyn mehycobHO noBe3aHnx unu mehycobHo aenyjyhnx akTMBHOCTU, KOju
npeTBapa ynasHe efieMeHTe y U3nasHe efnieMeHTe

Yna3 TIPOLIEC U3nas
3AXTEBH ——— | "Cxyn meljycobno nosesamnx [, ]TPOM3BO£I

wnu mehycobno
aenyjyhux aktueHocTu"

"TToTpebe unu OueKMBAHA KOjU
Cy UCKA3QHW, NO npasuny
NOAPAa3yMeBaHu unu obasesHu"

"Pe3ynrar npoueca’

Ynas, npouec, nsnas

MpouecHM npucTyn npeacrasiba NPYMEHY CMCTEMa MNpoLeca y opraHusaumiju,
3ajegHo ca ngeHtudukaumjom n mehycobHnm genosareM OBMX Npoueca, Kao u
HUXOBMM MEHaLIMEHTOM.

Moxxe ce NpUMEHUTN Ha BUNO KOju CUCTEM, XMBOTHY cpeauHy, 3apaBy n 6e3degHy
pagHy cpeauHy, NOCOBHN pU3MK, APYLUTBEHY OATOBOPHOCT UTA,

Tpwu rpyne npoteca:

“* MpPUMapHN NpoLecu — TO Cy OCHOBHW NPOLIECU, OHU KOjU CTBapajy BpeaHOCT
3a opraHusaumjy; OHW ce NPaBOSIMHU|CKM MPOCTUPY KPO3 opraHmnsaumjy, og
aKTMBHOCTU Ha CTPaHM KOPUCHMKA 0O OHUX Ha CTpaHW ucrnopyyunawa

* npouecu noapLuke — He Y4eCTBYjy ANPEKTHO Yy CTBapaky BpeaHOCTH, Beh
nomaxy npumapHe npouece

% npoLuecu pa3Boja — HaMEeHEHU Cy NOAM3aky KBanuTeTa NpeTxoaHe ABe
rpyne npoueca; npumepu oBux npoueca 6unm 6m passoj nponssona u
ncnopydunava

R/
*

K/
*
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BpcTte npoueca npema ACO 9001:

> TNpOoLEcH 3a MeHaLIMEHT opraHusaumje
npoLecu 3a MeHaLMeHT pecypca

npowecu peanusauuje

npoLecu Mepena, aHanuae 1 noborbLiaBaka

Y VYV V

OCHOBHM MpoLecy cy 03HaYeHM peaHum B6pojeBrMa garbe 4EKOMNOHOBaHU Ha
noanpoLece o3Ha4YeHe AeuUManHnuM 3anmcoMm — geluuMarniHa cMcTemM o3HavyaBakba

Kopauwu npouecHor npuctyna:

1. naeHTncpukKauumja npoueca opraHmsawmje — cBpxa Nnocrojara opraHusaumije,
AedrHncarwe NonnTrKe N unrbLeBa

2. nnaHupame npoueca — geuHncarwe akTUBHOCTU y OKBMPY npoLeca,
AeduHUcare 3axTeBa 3a Mepere U npahewe

3. nMpMMeHa U Mepeme npoueca — U3BpLlaBaHe NpoLeca u hHEeroBmx
aKTUMBHOCTW, Kao LUTO je NnaHupaHo

4. aHanusa npoueca — npoueHa nogataka JobujeHux npahewemM n Meperem

5. KOpeKTMBHe Mepe M nobosbliaBake npoueca — JeduHMcaTn meTos
npuMeHe KOPEKTUBHUX Mepa

KopucTtu o4 NpoLecHor npuctyna

1. WHTerpucare 1 noctaBka npoueca paav noctusaka niaHupaHux
pe3ynTaTa;

2. MoryhHocT fa ce Hanopu ycpeacpeae Ha e(hpeKTMBHOCT U e(puKacHOCT
npoueca;

3. CTtBapate noBepera Ko KOPUCHUKA N OPYrMX UHTEPECHUX U
3auHTepecoBaHWX CTpaHa

4. JaBHOCT paja Yy opraHmsauuju un

5. CmameH-e TPOLIKOBA U BpeMeHa LKyca Kpo3 e(pekTUBHO Kopuwhene

pecypca.

[MpojekaT 3a NPMMEHY NMpoLieca caapXm: KOMyHUKaLKjy, NMO30PHOCT, OBYKY,
MeHaLIMEHT NPOMEHa, YKIbydnBake MeHalIMeHTa u ogrosapajyhe akTmBHoCTH
npencnuTnBama.

NMobosbwaBawe — 4e0 MeHaLMeHTa KBanuTeTa ycpeacpeheH Ha nosehaBane
cnocobHOCTU fa ce Ucnywasajy 3axTeBu KBanuteTa.

KaunseH cdmnosoduja nogpasymesa noborbiawa y CBMM acnekTMma nocrnosarwa —
TPOLUKOBMMaA, ncnopyuu, 6e3beqHoCcTy 1 ycaBpLuaBaky 3anocneHnx, ogHocuma ca
nogyrosapadnma, pa3Bojy HOBUX Npounssoaa, nosehamwy NpoayKTUBHOCTH Tj.
noborblaBawe KBanuTeTa Lerne opraHnsaumvje. "HenpekMgHo nobosbwaBawe"
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Tpu cTBapm cy HeonxoaHe 3a yCcnewHy peanusaunjy KamseH nporpamMa:
1. popmynucaHa onepaTuBHa npakca

2. YKIbY4EHOCT CBUX 3amnocneHnx

3. obyka

"Uza3zoeHu" yurbeeu Tepajy opraHusaumjy a MUCN Ha NOTNYHO ApYyrayvmjy HaunH
1 ga nponarvpa ckokoButa nobosbliana (T38. mobosbwaHsa Kpo3 rnpodope) Kao u
OHa MHKpeMeHTanHa (kanseH).

lMpoyecHu napadokc — nojaBa fa KoMnaHuje NocycTajy, NoHeKan U HecTajy, y UCTo
BpeMe Kafa ce y kMMa OaurpaBsa pevHXeHepyHr npoLeca Koju pesynryje
nosehaHom edumkacHowhy, ylutegama y HOBLY M BpeMeHy, noborbluaky KBanuteTa
1 0gHOCa ca KOPUCHULMMA.

CTanHo u HenpeKUagHo NobosbLlaBaHk€

KoHuenT “cmanHo2 nobosbwasam-a““

npencraerba OnwTy cTpaTervjy Koja ce 4 (& Cramo nobonuosane

06MYHO cacToju, kako of “HenpekudHo2 (6) HenpexwaHo no6orbiuasamwe  Gosonmro V|
nobosbwasama npoyeca“, Tako n og

“IIMCKOHTUHYArHOr UM CUCTEMCKOT g st
no6orbLuaBarba“, kao LTO je § }":}I
“PENHXEHEPUHTY, Y OKBMPY KOra ce § < —

eNUMNHULLY OUCAYHKUMOHANHe MeToae a Tpascrumuuase, ) ©
MeHalIMeHTa 1 NoYnH-e U3 noYeTka, i e Hapawiontarmo ‘
yMecCTO fa ce ctanHo nobosrbLuasajy

HeeeKTUBHe NOCroBHe cTpaTeruje. Bpe':

CmanHa nobosbwaeaH-a NoapasyMeBajy
noborblwaBake ePUKACHOCTN U ePEKTUBHOCTM NPOM3BOAaA, NpoLeca n cuctema, Koju
Cy y rpaHuuama ynpasrbama.

HenpekudHa nob6osbwaeaHsa ce npumMmemnyjy 6e3 npekuaa.

lNoka joke — cnpevyaBae rpeluaka

Ogpgrosapajyhe npojektoBaHu npouecu Tpebano 6u ga cnpeye nojaBroMBame
rpewaka. JanaHuu oBaj KOHLENT NpojekToBaka Ha3nBajy ""cUCcTeM ynpaBibara
KBanuTeTa 3a HynTtu gedekat (ZQC)"

ZQC ce cacTtoju U3 cnegehux npoueca:

1. KOHTponucawe n3Bopa — nposepa dakropa Koju Mory 61T y3pok
2. 100% koHTponucawe o4 CTpaHe caMor nsspLumoua
3. TPEeHYTHO AerioBakbe — 3ayCTaBSbake ornepauuja y cry4yajy rpeLuke
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MNMoka joke pasBuo je LWureo LLuHro. To je npucTyn 3a cnpevaBame rpeLuaka
Kopuwherwem ayTomaTckmx ypehaja n metoaa kojuma ce usberasajy jeaAHOCTaBHe
rpeLlke, HacTane Kao pesynraTt genoBawa usspLluuniada.

[Noka joke ce 3acHuBa Ha:

1. npep,BMf]al-by — CBEeCTun 0 TOMe Aa I'IOCTOjI/I BeJIMKa BepOBaTHOha HacCTaHKa

nedekta
2. peTeKumju — npenos3HaBaky HacTanor gedekra n 3ayctaBibaky npoueca
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