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POBOLJSANJE PROCESA PRIMENOM ALATA KVALITETA

Sazetak

Veliki nalet talasa certificiranja u Evropi, AmeiricAziji joS uvek traje. U pdetku je to bila
certifikacija sistema menadZmenta kvalitetom, pstesna menadZzmenta zastitom Zivotne
sredine, a zatim i sistema menadZmenta za zdrav§ebednost, kao i sistema menadzZzmenta
za bezbednost hrane. Kod jednog broja lidera paglava shvatanje da certifikat nije dokaz
boljeg sistema \We"jedna vrsta vozake dozvolé€, koja kaZze, da je u odtenom trenutku u
dovoljnoj meri odgovoreno na pitanja koja postguljaahtevi standarda. Matim, ta pitanja

se stalno dopunjuju i proSiruju. Iz tog razloga ptemdno je da se sistem menadZzmenta
kontinualno poboljSava. To je do sad#o moguée samo korig€enjem alata kvaliteta a
nesumnjivo je dae tako biti i ubudce.

U ovom radu se daje prikaz poboljSanja procesasdenmjem alata kvaliteta. Navode se
primeri poboljSanih procesa iz uspeSnih kompar@atvarene koristi za kompanije daleko
prevazilaze ulaganja, ukfuju¢i utroSeno vreme zaposlenih, odnosno nabavku saftze
podrsku alatima i metoda kvaliteta.

Klju éne reti: proces, alati kvaliteta, kontinualno poboljSanje

1. UvOD

Deming, velikan ovog veka (den 1900. godine, a umro 1993.), tokom svog dugcupek)
uspesnog rada pripremio je spegfi materijal koji je nakon njegove smrti objavljeknjizi
NOVA EKONOMSKA NAUKA [1]. Svrha nove ekonomske naalke bilada pomogne
struénjacima koji zive pod «tiranskom via¥u» dominantnog menadzmenta da pokrenu
poboljSanje procesa kroz upravljanje istim, te da pomene postojéi stil menadZzmenta
Deming je rekao da nas ekonomistieudace konkurencija da razreSi postégeprobleme!
Nasuprot tome, on tvrdi da je konkurencija razajDaleko je bolji pristup da svi rade
zajedno - kao jedan sistem - s ciliem da svako podednik (win-win» reSenje). Da bi se
stvorili uslovi za primenu nove filozofije, koja ebbeiuje ekonomski napredak, neophodna
je transformacija organizacije. Transformacija oigacije moze da se ostvari primenom
Deminogove filozofije koja je proizvela izuzetnezu#tate u Japanu, a koja je izlozena u
«System Profound Knowledge» «System Profound Knowledge» (sistem sofisticigaro
produbljenog znanja) se sastojietiri celine [2], [3], [4]:

* sistem;

* varijacija;

* Znanja; i

* psihologije.



Danas u svetu postoji §ebroj koncepata i modela koji se koriste za pdtaoije procesa. 1ISO
9001:2000 je jedan od modela. &gim, 1ISO 9001:2000 predstavlja model sa ogramim
dejstvom. To je i razumljivo, jer je ¢ standardu koji je usvojila rienarodna organizacija
za standardizaciju, pa isti treba da zadovolji @tavnajvéeg broja zemalja koje stlanice
ISO. Na drugoj strani, vode kompanije i organizacije u svetu idu korak ispneadela koji
propisuje ISO. Na to ih primoravaju uslovi trziSnpgslovanja i ciljevi koje te kompanije
postavljaju u zelji da dostignizvrsnost Tako su nastali napredniji modeli demja
kompanija, koji u osnovi imaju ispunjene sve zabtE&sO 9001:2000, ali i mnogo Sire i stroze
zahteve. Jedan od tih modela jeTiotal Quality Leadership» - TQL koncept [5]. Osnovni
TQL pristup kreirao je za svoje potreRBepartment of Navy» - DONSjedinjenih drzava,
uz poma@ Deming-a, kao osnovni pristup liderstvu i sistenpuavljanja za transformaciju ka
kvalitetu.

Cilj TQL-a je da poboljSa «znatajne interne procese» organizacijeLideri ¢esto previde
procese kada @mju sa organizacijom svoje strukture kvalitetaS@ptendencija je da se radi
na procesima nizeg nivoa u Zelji da se pdenabrzo reSenje>Najbolje organizacije su
pokazale da prava korist dolazi od poboljSanja zné&jnih procesa. Ovaj rad je upravo
posve&en poboljSanju zriajnih procesa uz podrSku metoda i alata kvalitBboljSanjem
procesa ispunjavaju se i zahtevi koje postavljggndardi 1ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 i
OHSAS 18001:1999 [6].

2. PRISTUP SISTEMIMA ZA POBOLJSANJE PROCESA

Model pristupa sistemima za poboljSanje procesazludeje «putnu kartu» koja vodi
organizaciju kroz povezane sekvence aktivnosti k&koostvarila poboljSanje procesa.
Pomenute sekvence aktivnosti je potrebno sleditipdmaze pri oditivanju o tome na koje
procese se fokusirati i kako ih poboljSati

Koriséenje statistikih tehnika kvantitativne metode) za analizu sistema i znanja o0 procesu
(znanje ljudi) pomdii ¢e liderima da sakupe znanje potrebno za donossmjavinih odluka.
Razumevanje sistema kao celine, kao i uvid u spusib njegovih komponenata
omogavaju lideru da upravlja poboljSanjem, od proizaibjplaniranih rezultata i ciljeva pa
do realnog, trajnog poboljSanja.

ProSireni sistem je okvir za TQL koncept, ali i @dauge napredne koncepte ukijguéi i
integrisani sistem menadZzmenta. Ovaj sistem jaskazuje na znsj liderstva i
ProSireni sistem ukljtuje krajnje korisnike, ispotince, ljude koji rade unutar organizacije,
kao i one koji rade u eksternom okruzenju, a inggdirnih elemenata sa istom. ProSireni
sistem uklj@uje petlie sa povratnim informacijama i zahteva kaikaciju izmelu svih
svojih delova. Petlje sa povratnim informacijamavatte u vezu informacije o izlazima sa
ulaznom fazom, tako da je maigu sprovesti analizu procesa transformacije. Int@jak
izmedu svih delova proSirenog sistema i protok inforjeaggomaZze u donoSenju odluka
vezanih za poboljSanje procesa.

Sve zaposlene treba afiti da svoj posao posmatraju kao deo proSirenogrsia; to jest,
treba ih natiti da razumeju da svi poslovi imaju ispoioce, krajnje korisnike i druge
interesne grupe i okruzenje. To Zhda postoji i interni lanac kupac-ispéiac.



Slika 1: Procesi u sistemu
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Definisanje i razumevanje faktora koji spadaju agas krit€no je za poboljSanje istog. Ljudi
su bolje pripremljeni da naslute i predvide kalose proces izvrSavati u budosti, ako
razumeju kako i zaSto proizvodi/usluge nastaju t&kéio se to sada radi.

Svaka isporéena usluga ili proizvedeni proizvod u organizaogzultat je nekih procesa;
ipak, najveéi broj zaposlenih u potpunosti ne zna Sta to zapmn&i. Ljudi obicno misle o
procesu kao o sekvenci ili nizu aktivnosti i odlukaraci, zadaci, aktivnosti) koji rezultiraju
specifénim izlazom. 1zlaz moZe biti, na primer, proizvodpoit automobila, ili usluga, poput
isporuke dela krajnjem korisniku. Organizacijasistem mogu da se sastoje iz mnogo procesa
(slika 1). Postoje ragiiti «nivoi» procesa (npr. procesi unutar procesa, odnosniedead i
podreaieni procesi).

Drugim re&ima, proces je meSavina nekoliko uzroka koji radgedno kako bi proizvel
Zeljeni efekat ili posledicu. Proizvodnja funkciéma spremnog mobilnog telefona (Zeljeni
efekat) zahteva koordinaciju mnogo promenljivih -adnma, metoda, materijala, ljudi i
okruzenja. Do poboljSanja procesa dolazi promenanoka unutar procesa koji proizvodi
zeljeni proizvod ili uslugu. Promene moraju da asravaju na razumevanju varijacije.

Proces ukljduje sve ono Sto je potrebno da bi se dobio sgecifiroizvod ili usluga, a ne
samo proizvod ili usluga sami po sebi. Da se pexevizlaz, unutar organizacije su potrebni
ulazi iz mnogo raztitih funkcionalnih oblasti. Na primer, dobijanjezexvnog dela od
isporitioca ukljuiuje proces. Kupac ili podnosilac zahteva u ovopasiti ne moze
jednostavno da ode do police i izabere deo kojijenpotreban. Neko mora da identifikuje
rezervni deo i popuni zahtev. Osoba iz nabavke rdarabaci ovu informaciju u ¢anar i da
odredi da li deo postoji, i gde moze da sden&on&no, kupac dobija deo ili mu se kaze da
nema dela na skladistu.

3. SNIMANJE PROCESA

Snimanje procesge naziv koji se odnosi na praksu géabg opisivanja méusobnog uticaja
aktivnosti, odnosno procesiarta procesa sa druge strane, je grédo predstavljanje (tip
dokumenta karte tokaktivnosti koje s&injavajuproces

Snimanje procesa moze da bude sa viSe nivoa. Sistmmatski pristup za dokumentovanje
procesa i njihovih povezanih vremena ciklusa. Tkoda obezbéuje brz i efektivan nagin
da se razvije slikaspecifenih:



1. sekvencii interakcija (povezanosti) procesa (Nivo 1 — karta makroprogcesa
2. aktivnosti (klju¢ni koraci procesa) koje se deSavaju unutar postgjerocesa (Nivo 2
— karte mikroprocesa); i

3. detalja procesa u definisanim kontrolnimikama (Nivo 3 — detaljne karte procesa).
Snimanje sa viSe nivoa olakSasaalizu operacija, od najviseg nivoa procesa nanize do
specifiénin procedura i radnih uputstava. Karta procesa sa viSe nivoa je hijerarhijska
«karta toka dokumenta» i lista kori&ena za temeljno definisanje procesa na nizim i
detaljnijim nivoima.
Karta jednog realnoghakroprocesaiz oblasti proizvodnje prikazana je na slici 2.dRse o
procesuOdrzavanja elektroenergetskih objekatavelikom preduz&s — JP Elektroprivreda
Srbije.
Za usluzne organizacije, na slici 3 dat je prikazté&mikroprocesa Kreditiranja, koji se
sree u svim bankama (mode je da postoje oddena odstupanja od banke do banke, ali je
sustina ista).
Prikazane karte procesa snimili su saradnici CIMlege d.o.o0. tokom realizacije projekata
uspostavljanja sistema menadZzmenta kvalitetom, @reahtevima serije standarda ISO
9001:2000, u kompanijama sa kojima radi CIM Colldgo. Za snimanje je kofi8n proces
snimanja procesa razvijen u CIM College d.o.o, kaoftverski alatModeliranje procesa
v2.0 .NET (Visual Processes v2.0 .NEBevijen u CIM College d.0.0. upravo u pomenutu
svrhu. Modeliranje procesa v2.0 .NET (Visual Processe$ VRET)Kkoristi se i kao alat za
modeliranje E-Gov procesa u okviru realizacije ektq Evropske Unije namenjenog
unapréenju on-line servise drzavne uprave u Evregiostering self-adaptive e-government
service Improvement using semantic TechnologiedTs. FProjekat realizuje konzorcijum
kogacine organizacije iz Svajcarske, Netka, Austrije, Géke i Srbije — CIM College d.o.0.

Slika 2: Karta makroprocesa Odrzavanja elektroeztekih objekata u JP EPS
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Slika 3: Karta mikroprocesa Otvaranja i obrade eahiza kreditom, u okviru procesa
Kreditiranja
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3.1 Koristi od karte procesa

Karta procesaje vizuelni model procesa. Ona:
* je intuitivna;
* je razumljiva na svakom nivou organizacije;
* je dovoljno sofisticirana da modelira komplekstk#ivnosti;
* spre&éava dvosmislenost;
* omogutava efektivno kori&nje vremena raspolozivog za analzacesg
* identifikuje proces— povezani ishodi;
» obezbéduje standardni format odas-is» analize do «to-be» dizajnai potvrdivanja
implementacije; i
* precizno povezuje modeliranje tog sistema.

Postoje standardne konvencije i jezik koji mozZesdoristi, kao i formati koji treba da budu
Sto je mogte jednostavniji. Jedan od pristupadeliranju procesaje integrisan Wisual
Process v2.0 .NEF softverski alat za vizuelno predstavljanje peac@a bilo kom nivou
(makro, mikro ili detaljnom nivou). Najnovija vejaipomenutog softvera, koja je razvijena
na .NET tehnologiji pruza mognost da se na karti prikazu i aspekti koji moguigrokovati
uticaje na zZivotnu sredinu, a koji se javljaju tiakostima procesa, kao i hazardi po zdravlje i
bezbednost na radu. Ovaj pristup koristi metod@loghimanja procesa koja je pritéesma
kao «de facto» standard u svetu. ViSe detalja ognatom alatu i metodologiji je mogl
n&i u knjizi «PoboljSanje i reinzenjering procesabjavljenoj od strane CIM College d.o.0.
1998. godine [7], kao i na slett# web adresiwww.cimcollege.co.yu\softver\visproc.hfm
odnosnovww.cimisys.com\softver\visproc.htm

4. POBOLJSANJE PROCESA PRIMENOM ALATA KVALITETA

Razvijenim industrijama ne pada teSko d®oje novih principa i nove strategije. Oni znaju da
je to jedini put prezivljavanja. Na drugoj straslabo razvijenim industrijamée to biti daleko
teze, jer nemaju pretpostavke kojima raspolazuijerer industrije i zemlje. M#utim, jasno



je da su nove strategije znatno potrebnije upraamjenrazvijenima, kako bi «premostili
Supljinu» koja ih deli od razvijenijih. 1z toga jas sledi zakljgak da bez velikog razmisljanja
treba prionuti na posao. Prvi korak na tom putugeavo savladavanje novih znanja, kao i
alata i metoda koji treba da olakSaju realizacgatavljenih ciljeva.
Zakor&iti na novo trziSte zna uci u rizik, odnosno zna uéi u promene. Prve tesSke
proizilaze iz toga da organizacije koje loSe paslugko ozbiljno idu u uwitenje novih
principa, moraju da se «sudare» sa malo poznagmsiup&nim terenom. Da se vreme i
dalje ne bi gubilo, potrebno je da drzava, naukarivredne komore aktivnho podrzavaju
savladavanje smetnji koje stoje naspram potreberam strateSkom orijentacijom. Taile
potrebno je i da kontroliSu rizike koji su povezaiai tim i da ih smanjuju. Organizacije ne
mogu same da implementiraju novaela proizvodne i inovativne strategije, od kojilvisa
dugor@no prezivljavanje privrede.
Prvenstveni zadatak mora da bude savladavabigkada u glavama»; kao i blokada koje
danas organizacijama oteZavaju ili sasvim onerf@¢gaju da sopstvenom snagom pokrenu
potrebne procese inovacije i da ih odrZzavaju. Tdkekade postoje u:

* selektivnoj sposobnosti opazanja organizacije pEnpi zivotne sredine;

* nedostatku fleksibilnosti procesa;

* primeni zastarelih shvatanja i koncepata, odnosspmemnosti da se stalndi «jer

se lekcije menjaju»; i
* nespremnosti da se dosadasSnje razmiSljanje stake ko radi moze da gresi
zameni novim koje kaze dawako ko radi moze da radi bez greSke

Danas nije mogte zamisliti dostizanje kvaliteta nivoa Six Sigma Ipgimene metoda i alata
kvaliteta. U razvijenim zemljama viSe od deset gadse sprovode obuke za Six Sigma
koncept koje rezultuju certifikatima pod nazivom asfer Black Belt», «Black Belt» i «Green
Belt» [8].
Primena alata i metoda kvaliteta obefilje viSestruke prednosti koje se ogledaju, idme
ostalog, u sled&m:

* smanjenju troSkova greSaka u radu;

* smanjenju povreda na radu;

* smanjenju Stetnog uticaja na Zivotnu sredinu;

* smanjenju materijalnih troskova,

* smanjenju troSkova osoblja;

* smanjenju troSkova izmene dodetka serijske proizvodnje;

* rasteréenju zaposlenih u organizaciji;

« eliminaciji stresnih situacija;

* podizanju nivoa kvaliteta u svim procesima rada;

* smanjeniju rizika,

* smanjenju cena proizvoda i usluga;

* poboljSanju sluzbe kupaca i smanjenju reklamacija;

* poboljSanju menadzmenta kvalitetom, zaStitom Zigaredine i zdravljem i

bezbednao&u;

* poboljSanju imidza organizacije;

» znatnom pojednostavljenju organizacije;

* porastu motivisanosti saradnika;

« stvaranju poverenja kod kupaca i drugih interegnilpa;

* podizanju nivoa znanja saradnika;

* uvanju znanja o svim vaznim procesima;

« stvaranju mogénosti za procenu dodanja i



* pove&anju udela na trzistu.

Jedan od osnovnih alata kvaliteta koji se koriatippboljSanje procesa fRareto metoda
Pareto princip - pravilo 80-20, na kome se zasniva Pareto metoda, razlikujenvtalanjinu

i upotrebljivu veinu. 20% uzroka izaziva 80% pojava 20% kupaca jedne organizacije
pravi 80% prihoda, 20% greSaka u organizaciji t&%b6 novca, 20% aktivnosti koje troSe
80% vremena...

Osnovni pristup 80-20 pravila za uspostavljanjearie fokusiranih, efektivnih i profitabilnih
operacija je:

« ldentifikacija kriticnih 80% poslovanja: trzZiSta, kupaca, proizvoda, cesa,
isporwilaca, prodajnih kanala, itd,;

» Jasno odvojite ono Sto je u VaSih 80% (primarnui)k od onoga Sto nije. Drugjge
se ophodite prema onim stvarima koje proizvode 282ultata u odnosu na one koje
proizvode 80%;

* Fokusirajte ljude, vreme i novac na bilo Sta Stoizwodi 80% onoga Sto vam je
potrebno: 80% prihoda, profita, udela na trziStapkurentskih prednosti, kéine
proizvodnje, gubitaka, povreda, greSaka, itd. Kemib menadzer, budite blizu vasih
«80». Znajte njihove glavne pokrégai faktore. Budite sigurni da je vaSa metrika
fokusirana na rezultate iz ovih oblasti.

Primena Pareto metode je veoma Siroka, od izdwajamfalne manjine greSaka, do
identifikovanja znaajnih procesa u kompaniji. Na slici 4 prikazan jardlo dijagram,
generisan kori&enjem softverskog alataPareto metoda v3.0(CIM College d.o.0;
www.cimcollege.co.yu\softver\pareto.hfm na sesiji koja je odrzana u jednoj od
Elektrodistribucija iz sastava JP EPS. Sa dijagraengidi da su za ispunjenje zahteva kupaca
najzna&ayjniji procesi: Naplata elektme energije, Javne nabavke i Prikgnje. Ostali procesi
imaju udeo maniji od 20% i ne ulaze u «vitalnu mamp. To znai da distribucija treba najpre
da uredi proces naplate, a zatim redom ostale peokako to pokazuje Pareto dijagram sa
slike 4.

Slika 4 Pareto dijagram za odreanje najzn#ajnijih procesa

Najznacajniji procesi u JP Distribucija Leskovac
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Elektrodistribucije u sastavu JP EPS uveliko priagn metode i alate kvaliteta za
poboljSanje svojih poslovnih procesa. Na slici &azan je Pareto dijagram po troSkovima
pojavljivanja greSaka u procesu Prodaje i naplktietiéine energije.



Slika 5 Pareto dijagram po troSkovima pojavljivagiaSaka
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Alati kvaliteta nalaze primenu i u poboljSanju peea koje zahtevaju standardi ISO
14001:2004 i OHSAS 18001:1999. Na slici 6 dat jegw identifikovanih aspekata u procesu
upravljanje elektroenergetskim sistemima. Dijagrafimiteta je korien da grupiSe ideje
¢lanova tima za aspekte u pojedinim aktivhostimacesa, za koje su zaduzZeni. Sa tako
grupisanom aspektima po aktivnostima, tim je lakagao da préde na odrdivanje zn&aja
svakog aspekta.

Slika 6 Identifikacija aspekata koégnjem Dijagrama afiniteta

IDENTIFIKACIJA ASPEKATA
U AKTIVNOSTIMA PROCESA

H13 Priprema i obrada
‘ H12 Komunikacija sa MRC ‘ manipulacije

Potrodnia papira ‘ Potrognja goriva ‘ | PotroSnja papira |
Emisija izduvnih gasova

H11 Nadzor i upravljanje
EES

Potrosnja papira ‘

‘ Potrosnja tonera | ‘ Buka

H21 Ocitavanje protoka H14 Primopredaje smene [ Odlaganie starih akumulatora |
elektricne energije dispecera i
Odlaganje starih guma
‘ Potrognja papira | | Potrognja goriva | Patrodnja papira
P - B3.3.4 Radovi na EEO
Emisija izduvnih gasova
B3.3.1 |zrada plana
| Odlaganie starih akumulatora | remonta PotroSnja tonera
Odlaganje starih guma Potroénja papira Paotrosnja gariva
B3.3.3 Iskuljcenje EO sa Emisija izduvnih gasova
distriBLvnelmieZy B3.3.2 Izdavanje naloga
Potrosnja gariva zaremont
Emisija izduvnih gasova T ——

Kroz dati primer jasno se pokazuje «shaga» Dijagrafiniteta za sakupljanje i grupisanje
ideja. Posebna prednost ovog dijagrama je réiogst da tesnici u sesiji vizuelno prate Sta se
dogala sa njihovim idejama, Sto podrazumeva stimuladgsne hemisfere mozga koja je



zaduzZena za kreativne ideje. Dijagram afinitetsslga izraien je korienjem softverskog
alataDijagram afiniteta v1.Qoreduzéa CIM College d.o.o0. Najefektivniju primenu Dijagna
afiniteta ima u sprezi sa kompleksnim softverskilatan Brainstorming v1.0 takade iz
ponude CIM College d.o.ow{vw.cimcollege.co.yu\softver\spisak.htm
Na ovogodisnjem otvaranju napeg sajma informacionih i komunikacionih tehnologia
svetu — CeBIT 2006 — CEO Vodafone je rekao da swegb@i i u prosSlosti i u sadasnjosti bili
kupci, i dace to biti i u buddanosti. To zna& da je pri poboljSanju procesa neophodno
sasluSati glas kupca». Za preuzimanje glasa kupca koristi se napreldnikaaliteta Quality
Function Deployment - QFD.
QFD metoda, na osnovu unapred definisanih zahtewsada, utwiuje karakteristike
proizvoda ili usluge od kojih zavisi ispunjenje lovzahteva. QFD zatim utiwje kriticna
mesta na proizvodu ili usluzi, kao i u njegovomaasu izrade/isporuke usluge, koja su u vezi
sa utvidenim karakteristikama. Na kraju, QFD definiSe ppk&iza reSavanje tih kidtih
mesta.
Na taj n&in se kao krajnji cilj ostvaruje nivo kvaliteta jgeoda koji odgovara zahtevima
kupaca i postiZu se rezultati koji se mogu izresdgde€im procentualnim vrednostima:

* 50% se smanjuju troskovi;

» 33% se skréuje vreme razvoja; i

* 200% se poumva produktivnost.

Na slici 7 dat je prikaz prve «ka kvaliteta» izrdene u softverskom ala@QFD v2.0 .NET
razvijenom od strane CIM College d.o.o. u NET dlemnju
(www.cimcollege.co.yu\softver\afd.himPrimer pokazuje opsti pristup kako odrediti @®c
koji prvi treba poboljSati na osnovu «glasa kupdd»primeru datom na slici prikazan je
proces proizvodnje sa apsolutnom vredwo217,5, a zatim i proces uenja sistema
menadzmenta kvalitetom i zasStitom zivotne sreda&%2,2, kao i proces prodaje sa 185,4.
Polazeéi od «glasa kupca» i prve «@i kvaliteta» moze se ¢iodo cetvrte «kude kvaliteta» u
kojoj se t&no definiSu parametri procesa kog sigurno ispuniti zahteve kupaca. Tako se
kvalitet «pravi» u razvoju i tako se pristupa sisééskom poboljSanju procesa i njihovom
prilagadavanju zahtevima kupaca.

Slika 7 Prva kda kvaliteta za identifikaciju zdajnog procesa
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4. ZAKLU CAK

Procesi koji se koriste u najgem broju kompanija nisu dovoljno sposobni da ispave
zahteve kupaca. Zato je neophodno da se ti proedsiajniraju ili, ako je to potrebno da se
napravi njihov reinzenjering. Za pomenute promeaeprocesima neophodno je kdesje
metoda i alata kvaliteta. Obim ovog rada ne doawalj da se de u detalje. Ovde su
nazng&ene neprocenjive mognosti znanja o procesima, koje uz kéesje alata kvaliteta
daje izvanredne rezultate u praksi. Da bi kompasgkeristile prilike koje postoje neophodno
je da naprave ulaganja kroz svoje zaposlene, ien ddezbede softversku podrSku za metode
i alate kvaliteta. Povtaj takve investicije se viSestruko isplati. Najpgfimer je General
Electric, prva Six Sigma kompanija u svetu.
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Summary

PROCESS IMPROVEMENT USING QUALITY TOOLS

A big certification wave is still ongoing in Europdorth America, and Asia. Initially it was qualityanagement
system certification, than environmental safety agament system, and finally occupational health safety,
and food safety management systems. A number détealo not perceive the certificate as a prodaf bétter
system, but rather as «a kind of a driver's licendet suggests that in a moment of time orgarmipati
successfully fulfilled the requirements of the stamd. However, these requirements are constantiygbe
extended and improved. Therefore, management sgateed to be constantly improved as well. So farai
possible to achieve only by applying quality toafsl methods, and there is no doubt that this twatdontinue

in the future.

This paper provides an overview of process impramrby implementing quality tools and methodsntfuides
examples of improved processes from successful aniep as well as a methodology serving as a bastbé
implemented approach. Benefits that organizatiars capable of achieving largely overcome investsient
including human resources’ time and software supfporquality tools and methods.
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