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SADRZAJ

uvod

,Kvalitet po€inje i zavrSava se obrazovanjem."

Kaoru Ishikawa

Kvalitet je planetarni i drustveni fenomen danasnjice. Novi koncept kvaliteta predstavlja novu filozofiju poslovanja i Zivljenja koja
omogucuje dugoro€an opstanak i razvoj. Kvalitet predstavlja vrlo kompleksan koncept u teoriji i praksi menadZzmenta, on je postao
najznacajniji strate$ki faktor uspeha organizacije.

Preduzec¢a danas posluju u veoma slozenim uslovima. Okruzenje se u uslovima globalizacije i otvorenog trziSta karakteriSe velikom
konkurencijom, brzim tehnoloSkim promenama, visokim nivoom turbulencije, neizvesnoscu itd. Konkurentnost kompanije na
svetskom trzZiStu odredjena je kvalitetom procesa unutar same kompanije. Kvalitet proizvoda je Zelja i cilj svakog uspesnog trziSno
orijentisanog poslovnog istema. Unapredenje konkurentnosti i borba za bolju trziSnu poziciju preduzeéa u savremenom svetu, koji
karakteriSu duboke promene u oblastima proizvodnje, tehnologije, organizacije i upravljanja, zahtevaju od menadzZera da shvate
moderne trendove u razvoju menadzment sistema zasnovane na konceptu totalnog kvaliteta. Kvalitet ozna¢ava nastojanje da se
stvari urade dobro prvi i svaki sledec¢i put. Upravljanje kvalitetom je sistemati¢an nacin kojim se garantuje da ¢e se organizovane
aktivnosti odvijati onako kako je planirano. To je disciplina upravljanja koja se bavi spre¢avanjem pojave problema, kao i kontrolom,
¢ime se osigurava preventiva. Upravljanje kvalitetom je efikasan alat za reSavanje svih zahteva kvaliteta i uspostavljanje moderne i
inovativne kompanije. Ono predstavlja skup aktivnosti i akcija kojima se utic¢e na kvalitet proizvoda, rada i organizovanja.
Proizvodnost i cena u proSlosti su predstavljali kriticne faktore uspeha kompanije. U danasnje vreme zahtevi za inovacijskim
vestinama, jedinstvenosti, sposobnosti u¢enja, dobro osmisljenim proizvodima ili usluznim programima, fleksibilno prilagodavanje
promenjivim trziSnim uslovima i zahtevima klijenata predstavljaju najve¢e zahteve standarde kvaliteta za modernu kompaniju.
Inovacije tehnologije, proizvoda, procesa i organizacije, predstavljaju deo strateSkog koncepta i orijentacije i savremene organizacije
ka poboljSanju i inovacijama u svim aspektima njenog delovanja. Takva organizacija teZi stalnim promenama u susret novim
zahtevima kupaca, kreiranju novih potreba i poboljSanih vrednosti namenjenih kupcima.

DEFINICIJA PROCESA

Poslednjih desetak godina vladao je veliki interes za menadZment organizacijama i njihovim poslovanjem baziranim na procesima.
Interesovanje za procese u organizacijama je posebno poraslo kada je izdata nova verzija standarda I1SO 9001:2000 koji zahteva od
organizacija da sistem kvaliteta razvijaju usmeravaju¢i se na svoje procese, odnosno na bazi tzv. procesnog pristupa.

Sustina usmeravanja na procese ogleda se u pomeranju paznje organizacije sa rezultata svoga rada (gotovih proizvoda/pruzenih
usluga), na procese (lance aktivnosti) pomocu kojih organizacija dolazi do proizvoda/usluge.

Poslovni aspekti kvaliteta se realizuku stalnim unapredenjem poslovnih procesa, odnosno kvalitet proizvoda je posledica (rezultanta)
kvaliteta poslovnih procesa. Zbog toga prioritet treba da imaju unapredenja poslovnih procesa. Pod pojmom proces, podrazumeva
se niz operacija u kojima se neki ulaz - input (informacije, materijal i sl.) pretvara u odredeni izlaz - output u obliku raznih vrsta roba ili
usluga. Skoro svaka organizovana aktivnost moze da se posmatra kao proces, koji se realizuje radi zadovoljenja internih ili eksternih
kupaca.
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