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Kvalitet

standard ISO 9000:2015

Prema ISO 9001, menadzment kvalitetom je usmeren na realizaciju ciljeva kvaliteta
(pre svega na zadovoljavanje potreba i oekivanja svih zainteresovanih strana), kroz
poboljsanje performansi preduzeca, a u skladu sa teorijom i praksom procesa
menadzmenta, kao Sirom teorijskom podlogom novog standarda.
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Sta je kvalitet?

* Proizvodni pristup

» Kvalitet je precizno definisan i merljiv skup karakteristika koje
se zahtevaju da bi se zadovoljio kupac.

* Vrednosni pristup
e Kvalitet se definiSe u odnosu na cenu

e Kvalitetan je proizvod onaj Cija svojstva odgovaraju njegovoj
ceni
o POSIOvni priStup Treca strana

(sertifikaciono telo)

o Kvalitet je konsistentno zadovoljavanje

potreba zainteresovanih strana

o Ocekivanje zadovoljavanja specifikacije -
ne kao ad-hoc dogadaj, vec stalno
zadovoljenje merljivih karakteristika iz proizvod
specifikacije isporacind e

o Proizvod mora da zadovolji oCekivanje
kupca




Atributi kvaliteta proizvoda

Funkcija

Pouzdanost i trajnost
Saglasnost sa potrebama
ako odrzavanje

zgled

Percipirani kvalitet



Dimenzije kvaliteta

Kvalitet dizajna (konstrukcije) — odreduje se pre izrade
proizvoda: istrazivanje trzista, koncept dizajna i
specifikacija

Kvalitet uskladenosti — izrada proizvoda tako da se
zadovolje specifikacije

“Sposobnosti” — raspolozivost, pouzdanost i pogodnost za
odrzavanje

Terenska usluga — garancija i popravka ili zamena
proizvoda nakon prodaje



Troskovi kvaliteta

Optimalni nivo uskladenosti — ukupni troskovi kvaliteta najmanji (nula gresaka)



I\/Iodeli menadzmenta kvalitetom




Faze koncepta menadzmenta kvalitetom

* Koncept menadzmenta kvalitetom zapocinje svoj razvoj sa pojavom masovne proizvodnje, i karakterisu
ga sledede faze:

1. faza kontrole proizvoda od strane radnika (pocetak faze vezan je za period kraja 19. veka - shvatanje
da je osim kvantiteta znacajan i kvalitet )

2. faza kontrole proizvoda od strane poslovode (pocetak 20. veka- shvatanje da je osim kvantiteta
znacajan i kvalitet)

3. fazainspekcije (oko 1911. godine - u srediStu paznje nalazi se proizvod, bez ikakvih podataka o
procesu proizvodnje)

4. faza statisticke kontrole kvaliteta (1925-1941. godine -teZi otklanjanju uzroka varijacije, ali sve
proizvode unutar specifikacija smatra podjednako dobrim, podaci o procesu su tako razmotreni, ali
problemi organizovanja i upravljanja su i dalje u potpunosti ignorisani )

5. faza totalne kontrole kvaliteta (od 50-tih do 70-tih godina proslog veka -rasporeduje odgovornost
za kvalitet na sve organizacione celine preduzeca i ciljno se usmerava ka zadovoljenju potreba
korisnika proizvoda (standard ISO 9000) i

6. faza menadimenta totalnim kvalitetom (80-tih i 90-tih godina proslog veka-holisticki pristup, koji
zahteva okrenutost ka korisniku, i posvecenost procesnom pristupu, participaciji zaposlenih, sistemu
kvaliteta i kontinuiranom poboljSanju kvaliteta).



SO 9000

e Standardi familije ISO 9000, pojavljuju se prvi put 1987. godine da bi se pomoglo
organizacijama svih vrsta i veliCina, da primenjuju i sprovode efektivne sisteme
menadzmenta kvalitetom, i danas sadrze sledecée standarde:

* a) ISO 9001, koji specificira zahteve koji se odnose na sisteme menadzmenta
kvalitetom, koji se koriste tamo gde je potrebno da se prikaze sposobnost
organizacije da isporucuje proizvode koji zadovoljavaju korisnika i ispunjavaju
zahteve odgovarajucih propisa i ima za cilj da poveca zadovoljenje korisnika,

* b) ISO 9004, koji daje uputstvo koje se odnosi i na efektivnost i na efikasnost

sistema menadzmenta kvalitetom u cilju unapredivanje performansi organizacije i
poboljsavanje zadovoljenja korisnika i ostalih zainteresovanih strana i

e ¢) ISO 19011 daje uputstvo za proveru sistema menadzmenta kvalitetom i sistema
menadzmenta zivotnom sredinom .



SO 9001:2026: STA SE MENJA

Nova verzija Naglaseno

* Objava planirana za septembar 2026, * Kultura kvaliteta i eticko ponasanje,
usaglasavanje u roku od 3 godine. posebno za rukovodstvo.

* Ocekivani prelazni period: tri godine; * Rizicii prilike razdvojeni, sa posebnim
sertifikati po ISO 9001:2015 vaze do kraja zahtevima.

relazn rioda. 2 i iani
prelaznog perioda * Jaci zahtevi za upravljanje promenama

* Procesni pristup, PDCA i razmisljanje
zasnovano na riziku ostaju u sredistu.
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OD PROCESNOG PRISTUPA DO STRUKTURE

Vrsta procesa Gde je obicno u strukturi

Ugovaranje prodaje, nabavka,

Kljucni i . .
Jucni procesi proizvodnja, isporuka

Operativno jezgro i srednji nivo

Planiranje, preispitivanje od strane

. Strateski vrh i tehnostruktura
rukovodstva, interna provera

Upravljacki procesi

Odrzavanje, IT, ljudski resursi,

upravljanje dokumentima Podrska

Pomocni procesi

Svaki proces ima vlasnika u strukturi. Ako vlasnik ne postoji ili ih ima vise, to je nalaz za projekat.
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Beograd

POLITIKA KVALITETA

proizvodi | prodaje proizvode od celika

(ugljenicnih i legiranih), aluminijuma i legura
aluminijuma, bakra i legura bakra:

okrugle, kvadrate i pravougaone cevi

hladnovaljane i toplovaljane limove i trake

profile razli¢itih oblika, valjane i hladno oblikovane

pune materijale razli¢itog asortimana

razne proizvode od navedenih materijala

sebe@

Namere preduzeca su da:

e Ispunjava sve iskazane i neiskazane zahteve i ocekivanja korisnika
proizvoda i obezbedi stalan porast njilhovog zadovoljstva saradnjorr.
sa preduzecéem

e Postane lider u ovom prograimil

e Stafno unapreduje proizvode, tehnologije i organizaciju

e Ostvari intenzivan rast i razvoj preduzedéa

s Uvodenjem aufomatizovanih masina u proces ostvan rast
produidivnosti i istovremeno poboljsanje usfova rada

e Obezbedi zaposlenima stalan rast zarada, obucavanje | struénc
osposobljavanje, uz rad u humanim uslovima

e Obezbedi drustvenoj zajednici stalno i sigurno izmirenje obavezs
utvrdenih zakonima i propisima, kao | pomoé aktivnostima u domenu
kulture | sporta

o Cuva, stiti i unapreduje Zivotnu sredinu

Ove namere ée ostvarivati kroz izgradnju, funkcionisanje i konstanino
unapredivanje sistema za upravijanje preduzeéeamn, U koji je integrisan sistem
upravijanja kvalitetomn usaglasen sa zahtevima standarda
iSO 9001:2000.

U sistemu upravijanja kvalitetom svi zaposieni nalaze svoje mesto, zZadatke |
odgovomosti.

Svaki zaposieni ostvarivanjern svojih obaveza daje udeo u kvalitetu proizvoda i
posiovanja preduzeéa u celosti.

Preispitivanjern efikasnosti | efektivnosti sistema upravijanja kvalitetom
rukovodsivo e neprekddno pratiti ostvarivanje Politike kvaliteta.

Beograd, Septembar 2005. god.
DIREKTOR

Damnjanovi¢ Zeljko, dipi. ing. mas.



Delovi poslovnika kvaliteta

4.1.1 Sema procesa

Sema procesa upravljanja kvalitetom, kao i pokazatelja
efektivnosti koji postoje u preduzecu JEEP Commerce data je u
prilogu 4.

JEEP Commerce je identifikovao sledece procese:

»  KLJUCNI PROCESI

s | 'UPRAVLJACKI PROCESI

*  POMOCNI, PROCESI PODRSKE

4.1.2 Kljucni procesi
odnosno na korisnike, dodatnu vrednost, koristi za preduzece.
4.1.2.1. Prodaja (7.2)

Proces prodaje definiSe: Procedura o ugovaranju prodaje, QJC-
720.01.

4.1.2.2.Nabavka (7.4)
Proces nabavke definiSe: Procedura o nabavci, QJC-740.01.
4.1.2.3.Proizvodnja (7.5)

Proces planiranja i realizacije proizvodnje definiSe: Procedura o
procesu proizvodnje, QJC-750.01.

4.1.3. Pomocni procesi

Pomo¢éni procesi pomazu uspesnom sprovodenju kljucnih procesa, a
to su:

4.1.3.1. Kontrola kvaliteta proizvoda (8.2.4)

Proces kontrole kvaliteta proizvoda definise: Procedura o kontroli
kvaliteta proizvoda, QJC-750.03.

4.1.3.2.0drzavanje sredstava (6.3)

Ovaj proces definiSe: Procedura o procesu proizvodnje, QJC-750.01.
4.1.3.3.Skladistenje (7.5.5)

Proces skladiStenja definiSe: Procedura o skladistenju i ocuvanju
proizvoda,

QJC-750.02.

4.1.3.4.Zastita Zivotne sredine (6.4)

Izvestaj o stanju radne sredine, QJC-640.001.

4.1.3.5.0brada podataka (8.4)

4.1.3.6.Knjigovodstvo, racunovodstvo i finansije

4.1.4 Upravljacki procesi

To su procesi kojima se obezbeduje prakti¢na realizacija Politike
kvaliteta, Ciljeva kvaliteta i Planova poslovanja JEEP Commerce.
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Procedura o upravljanju procesom proizvodnje

PREDMET Procedura o skladistenju i o¢uvanju

proizvoda, QJC-750.02

Procedura o kontroli kvaliteta

! g definic
vom procedurom se definise proizvoda, QJC-750.03

postupak planiranja, obezbedenja
resursa, realizacije proizvodnje,
kaoi praéenjaizvrsenja,
utvrdivanja i sprovodenja
poboljSanja u tom procesu.

4. DEFINICUJE

PROCES PROIZVODNIJE — obuhvata niz
medusobno povezanih aktivnosti
koje je potrebno sprovesti da bi se
proizveo proizvod ili pruzila
usluga koji ¢e biti saglasni sa
utvrdenim zahtevima.

2. PODRUCIE PRIMENE

Ova procedura primenjuje se u
tehnickom sektoru proizvodnje.
5. POSTUPAK

ULAZI U PROCES

Za sprovodjenje ove procedure
odgovoran je tehnicki direktor,
kao vlasnik procesa, a za njenu
primenu rukovodioc proizvodnje.

Ciljevi

3. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA | 210Vi poslovanja preduzeca

Planovi nabavke

Poslovnik o kvalitetu QJC-01 anovi prodaje | planovi proizvoanje

Standard SO 9001:2000 Radni nalozi
Procedura o ugovaranju prodaje, QJC-
720.01

Procedura o nabavci, QJC-740.01

IZLAZI 1Z PROCESA
Izvestaji o realizaciji proizvodnje
Izvestaji o zastojima

Izvestaji o kvalitetu proizvoda

POKAZATELII EFEKTIVNOSTI PROCESA
PROIZVODNIJE

Obim proizvodnje ( fizi¢ki ili
vrednosno)

Postovanje rokova proizvodnje

Kvalitet proizvoda

Troskovi proizvodnje
SISTEM ZA PROIZVODNJU
IDENTIFIKACIJA | SLEDLJIVOST
IMOVINA KORISNIKA
OCUVANIE PROIZVODA

ODRZAVANJE MASINA |
UREDAJA

5.9 PLANIRANJE PROIZVODNIJE
5.10 OTVARANIJE RADNOG NALOGA

5.11 REALIZACIJA RADNOG NALOGA
5.12 USLOVI RADA

6. ZAPISI

6.1 Spisak masina i uredaja, QJC-
750.01.001

6.2 lzvestaj o zastojima, QJC-
750.01.002

6.3 Plan odrzavanja, QJC-750.01.003
6.4 Plan proizvodnje, QJC-750.01.004
6.5 Radni nalog, QJC-750.01.005

6.6 lzvestaj o realizaciji proizvodnje,
QJC-750.01.006

6.7 ldentifikaciona kartica, QJC-
750.02.002

6.8 Evidencija prisutnosti i odsutnosti,
QJC-622.01.001

6.9 Pregled proizvodnje, QJC-
750.01.007

6.8 Uputstvo za zavarivanje, QJC-
730.01.001



PREDMET

Ovim uputstvom se definiSe postupak za
pracenje uspesnosti rada radnika
Jeep Commerce usaglaseno sa
standardom ISO 9001:2000 i
Poslovnikom o kvalitetu QJC-01

(tacka 6.2).

Ovim uputstvom se obezbeduje da svi
zaposleni radnici Jeep Commerce
uspesno obavljaju poslove i radne
zadatke definisane Pravilnikom o
organizaciji i sistematizaciji poslova,
QJC-622.02 i Ugovorom o radu.

PODRUCIE PRIMENE

Ovo uputstvo primenjuje se na sve
zaposlene radnike Jeep Commerce.

Za sprovodjenje ovog uputstva odgovoran
je Rukovodioc kao vlasnik procesa.

POSTUPAK

Obaveze radnika

Osnovna obaveza zaposlenih radnika je da
redovno postuju propisano vreme
pocetka i zavrSetka radnog vremena.

U cilju preduzimanja preventivnih mera
zastite na radu radnici se obavezuju
da nose propisana zastitna sredstva
koja definiSe Pravilnik o zastiti na
radu.

Izvodenje radnih zadataka na radnom
mestu mora biti saglasno
tehnoloskom toku koji propisuje
Uputstvo za rad na radnom mestu i
opisu poslova koji su definisani
Pravilnikom o organizaciji i
sistematizaciji poslova, QJC-622.02.

Neprihvatljivo je izvrSenje poslova i radnih
zadataka sa pojavom
neusaglasenosti.

Obaveze rukovodioca

Osnovna obaveza rukovodioca je da vrsi kontrolu
izvrSenja poslova i radnih zadataka u
odnosu na postavljene ciljeve, planove
poslovanja i radne naloge postujudi
tehnoloski tok koji definiSu vaZeci propisi
preduzeda.

Takode, obaveza rukovodioca je da redovno vrsi
kontrolu prisutnosti na radu i ta¢nost
dolaska i odlaska sa posla zaposlenih
radnika.

U slucajevima pojave neusaglasenosti nastale
usled pogresnog rada radnika rukovodioc je
duzan da istu evidentira, analizira, saopsti
radniku i predoci posledice nastale
ucinjenom greskom.

Ukoliko je moguce propisuje korektivne mere u
cilju otklanjanja ili ublazavanja nastalih
posledica, a po potrebi propisuje i
preventivne mere radi sprecavanja
ponovnog javljanja iste neusaglasenosti i
izbegavanja mogucih posledica.

ZAPISI

Rukovodioc je u obavezi da svakodnevno uredno
vodi dokumentaciju i evidenciju prisutnosti
zaposlenih radnika, kao i evidenciju o
ucinjenim propustima sa tacno definisanim
neusaglasenostima i posledicama koje je
ucinjena neusaglasenost prouzrokovala.

Popunjenu dokumentaciju o pojavama

Uputstvo za pracenje uspesnosti rada radnika

neusaglasenosti rukovodioc analizira i sa
predlogom korektivnih i preventivih mera,
na kraju svakog meseca dostavlja
nadleznom direktoru, koji donosi konac¢nu
ocenu o uspesnosti rada radnika i potrebnu
odluku o destimulativhim merama.

Odluku o destimulativnim merama direktor
prosleduje odgovornom radniku za obracun
mesecnih primanja.

Obaveza rukovodioca je da upozna radnika sa
donetom odlukom direktora u cilju
sprecavanja ponavljanja istih gresaka u
narednom periodu. Takode, svim
zaposlenim radnicima prezentira mesecne
izveStaje ucinjenih neusaglasenosti sa
ciljem preduzimanja preventivnih mera
kako bi se sprecilo pojavljivanje istih
neusaglasenosti od strane drugih radnika.

U slu¢ajevima pojave vecih neusaglasenosti
rukovodioc je obavezan da davanjem
dodatnih informacija, instrukcija i
obucavanjem na konkretnim primerima
nedovoljno obucenih radnika deluje
preventivno radi spreavanja ponavljanja
neusaglasenosti koje donose znacajnije
poremecaje ili vece finansijske gubitke.

Prema potrebi trazi stru¢nu pomoc¢ za podizanje
uspesnosti obucavanja radnika koji su
izazvali vece neusaglasenosti.
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ZAHTEV ZA Broj: KM-2
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Na osnovu utwdenih neusaglaienosti N16. upravijanje ljudskim resursima:
* nije utvrdena ocena zadovoljstva zaposienih

utvrduje se potreba za sprovodenjem korektivne mere:

potrebno je da se sprovede ocena zadovoljstva zaposlenih radom u preduzedu, a na osnovu
pokazatelja koji su dostupni:

& fluktuacija zaposlenih

% anketiranje zaposlenih na temu zadovoljstva radom u preduzeéu

% druge manifestacije ( Strajkovi, protesti, zamerke i primedbe
zaposlenih....)

Lica odgovorna za sprovodenje:

1. Miodrag Panti¢
2. Referent op&tih i pravnih poslova

Rok za sprovodenje: 10.10.2006.

Po sprovodenju korektivne mere dostaviti pisani izveStaj Predstavniku rukovodstva za
kvalitet.

Predstavnik rukovodstva: Direktor:

Korektivnu meru prihvatio:

Datum: Potpis:

Korektivna mera sprovedena:

Datum:

Korektivna mera efektivna:

Datum: Potpis:

Napomene:




Model kriticnih faktora menadzmenta kvalitetom
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Principi menadzmenta kvalitetom
prema standardu ISO 9000:2015

e Usredsredenost na korisnika

* Liderstvo

* Angazovanje ljudi

* Procesni pristup

* Poboljsavanje

* Donosenje odluke na osnovu Cinjenica

* Menadzment medusobnim odnosima



Osnovne odredbe standarda ISO 9001: 2015

* Predmet i podrucje primene (Scope)

 Normativne reference (Normative references)

e Termini i definicije (Terms and definitions)

* Kontekst organizacije (Context of the organization)
e Liderstvo (Leadership)

 Planiranje (Planning)

* Podrska (Support)

* Realizacija operativnih aktivnosti (Operation)

* Vrednovanje performansi (Performance evaluation)
e Poboljsavanje (Improvement)



Kontekst organizacije

e Razumevanje organizacije i njenog konteksta - utvrdivanje eksternih i
internih pitanja koja su relevantna za svrhu i stratesko usmerenje
organizacije organizacije i koja utiCu na njenu sposobnost da ostvaruje
predvideni rezultat

* Razumevanje potreba i ocekivanja zainteresovanih strana - da bi
obezbedivala proizvode i usluge koji ispunjavaju zahteve korisnika i
zakonskih propisa, organizacija mora da prati i ispunjava zahteve svih
relevantnih zainteresovanih strana

e Utvrdivanje predmeta i podrucja primene menadzmenta kvalitetom
 Sistem menadzmenta kvalitetom i njegovi procesi



Liderstvo

* Liderstvo i posvecenost

- opste odredbe — najvise rukovodstvo preuzima krajnju odgovornost za
efektivnost sistema menadzmenta kvalitetom itd.

- usredsredenost na korisnika — utvrduju se rizici i prilike koje mogu da uticu na
usaglasenost proizvoda i usluga i sposobnost da se povecava zadovoljstvo korisnika

* Politika — donosi je najvise rukovodstvo, odgovara svrsi i kontekstu organizacije,
pruza okvir za postavljanje ciljeva kvaliteta

- uspostavljanje politike kvaliteta
- komuniciranje o politici kvaliteta

* Organizacione uloge, odgovornosti i ovlas¢enja — odgovornosti i ovlascenja za
relevantne uloge se dodeljuju, saopstavaju i razumeju unutar organizacije



Planiranje

* Mere koje se odnose na rizike i prilike — moraju da budu srazmerne
potencijalnom uticaju na usaglasenost proizvoda i usluga; opcije za
izbegavanje rizika mogu da obuhvate: izbegavanje rizika, preuzimanje
rizika da bi se iskoristila prilika, eliminisanje izvora rizika, izmene
verovatnoce ili posledica rizika, deljenje rizika itd.

* Ciljevi kvaliteta i planiranje njihovog ostvarivanja — ciljevi moraju da
budu: merljivi, usaglaseni sa politikom kvaliteta, relevantni za
usaglasenost proizvoda sa zahtevima korisnika, da se prate i azuriraju

* Planiranje izmena — uzima se u obzir: svrha izmena i njihove
posledice, dostupnost resursa, preraspodela odgovornosti i
ovlascenija.



Podrska

* Resursi
- opste
- ljudi
- infrastruktura
- okruzenje za realizaciju operativnih aktivnosti
procesa
- resursi za pracenje i merenje
- Znanje organizacije
* Kompetentnost
* Svest

 Komuniciranje

* Dokumentovane informacije (opste, kreiranje i azuriranje, upravljanje dokumentovanim informacija



Realizacija operativnih aktivnosti

* Planiranje i upravljanje realizacijom operativnih aktivnosti

e Zahtevi za proizvode i usluge

* Projektovanje i razvoj proizvoda i usluga

e Upravljanje eksterno nabavljenim procesima, proizvodima i uslugama
* Proizvodnja i pruzanje usluga

e Pustanje proizvoda i usluga

e Upravljanje neusaglasenim izlaznim elementima



Vrednovanje performansi

* Pracenje, merenje, analiza i vrednovanje

Rezultati analiza koriste se za vrednovanje: usaglasenosti proizvoda i usluga,
stepena zadovoljstva korisnika, performansi i efektivnosti sistema
menadzmenta kvalitetom, efektivnosti preduzetih mera koje se odnose na
rizike i prilike, performansi eksternih isporucilaca, potreba za
poboljsavanjima sistema menadzmenta kvalitetom

* Interna provera — prati se usaglasenost sistema menadzmenta kvalitetom
sa zahtevima standarda ISO 9001

* Preispitivanje od strane rukovodstva — najvise rukovodstvo preispituje
sistem menadzmenta kvalitetom u planiranim vremenskim intervalima

- ulazni elementi za preispitivanje
- izlazni elementi preispitivanja



Poboljsavanje

* Opste — biraju se prilike za poboljsavanja i primenjuju neophodne
mere

* Neusaglasenost i korektivnha mera — oranizacija mora da reaguje na
neusaglasenost preduzimanjem korektivnih mera koje deluju kako na
samu posledicu (neusaglasenost) tako i na uzrok/e neusaglasenosti;
naknadno se preispituje efektivnost preduzetih korektivnih mera

* Stalno poboljsavanje — organizacija mora stalno da poboljsava
adekvatnost i efektivnhost sistema menadzmenta kvalitetom; u tu
svrhu mora da razmatra rezultate analize i vrednovanja i izlazne
elemente preispitivanja od strane rukovodstva



GDE JE SLUZBA KVALITETA U STRUKTURI

Prednost

Stab generalnog direktora Nezavisnost i podrska vrha Udaljenost od proizvodnje

U okviru proizvodnje Blizu procesa, brza reakcija Proizvodnja kontroliSe samu sebe

Samostalni sektor

(tehnostruktura) Standardizuje rad svih sektora MozZe postati ,papirologija“

U OP2 ste pisali politiku kvaliteta i Semu procesa; ovde postavljamo pitanje ko je za kvalitet zaista
odgovoran u vasem preduzedu.



y y ~ N
KAKO OVO MERIMO | STA RADITE NA VEZBAMA

Kako merimo Na vezbama

* Faktori menadzmenta kvalitetom u anketi: | * Vezba 8 (15. 12.): Zadatak 3, dve od tri
liderstvo i podrska, Il obuka i ukljucivanje, Il procedure za vase preduzece, sa vlasnicima
dokumentovan sistem, IV procesni pristup, procesa u stvarnoj strukturi.

V isporucioci, VI poboljsanje, VI
projektovanje proizvoda.
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