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ањ
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еп

оз
на

ва
њ

е и
 о

да
ва

њ
е п

ри
зн

ањ
а 

љ
уд

им
а 

за
 д

оп
ри

но
с,

 уч
ењ

е и
 

по
бо

љ
ш

ав
ањ

е;
• 

ом
ог

ућ
ав

ањ
е с

ам
ов

ре
дн

ов
ањ

а п
ер

ф
ор

-
м

ан
си

 у
 о

дн
ос

у 
на

 л
ич

не
 ц

иљ
ев

е;
• 

сп
ро

во
ђе

њ
е а

нк
ет

а 
за

 о
це

ну
 

за
до

во
љ

ст
ва

 љ
уд

и,
 к

ом
ун

иц
ир

ањ
е 

о 
ре

зу
лт

ат
им

а 
и 

пр
ед

уз
им

ањ
е 

од
го

ва
ра

ју
ћи

х 
м

ер
а.



4QM
P 

Пр
оц

ес
ни

 п
ри

ст
уп

Из
ја

ва
К

oн
зи

ст
ен

тн
и 

и 
пр

ед
ви

ди
ви

 р
ез

ул
та

ти
 с

е 
ос

тв
ар

уј
у 

еф
ек

ти
вн

иј
е 

и 
еф

ик
ас

ни
је

 к
ад

а 
се

 
ак

ти
вн

ос
ти

 р
аз

ум
еј

у 
и 

ка
да

 с
е 

њ
им

а 
уп

ра
вљ

а 
ка

о 
м

еђ
ус

об
но

 п
ов

ез
ан

им
 п

ро
це

си
м

а 
ко

ји
 

ф
ун

кц
ио

ни
ш

у 
ка

о 
ко

хе
ре

нт
ан

 си
ст

ем
.

Об
ра

зл
ож

ењ
е

QM
S с

е с
ас

то
ји

 од
 м

еђ
ус

об
но

 п
ов

ез
ан

их
 п

ро
це

са
. 

Ра
зу

ме
ва

њ
е к

ак
о о

ва
ј с

ис
те

м 
пр

ои
зв

од
и 

ре
зу

лт
ат

е 
ом

ог
ућ

ав
а о

рг
ан

из
ац

иј
и 

да
 оп

ти
ми

зу
је

 си
ст

ем
 и

 
њ

ег
ов

е п
ер

ф
ор

м
ан

се
.

Кљ
уч

не
 к

ор
ис

ти
• 

по
ве

ћа
на

 сп
ос

об
но

ст
 д

а 
се

 н
ап

ор
и 

ус
ре

дс
ре

де
 н

а 
кљ

уч
не

 п
ро

це
се

 и
 п

ри
ли

ке
 за

 
по

бо
љ

ш
ав

ањ
е;

• 
ко

нз
ис

те
нт

ни
 и

 п
ре

дв
ид

ив
и 

ис
хо

ди
 п

ут
ем

 
си

ст
ем

а 
ур

еђ
ен

их
 п

ро
це

са
;

• 
оп

ти
м

из
ов

ан
е п

ер
ф

ор
м

ан
се

 п
ут

ем
 

еф
ек

ти
вн

ог
 м

ен
аџ

м
ен

та
 п

ро
це

си
м

а,
 

еф
ик

ас
но

г к
ор

иш
ће

њ
а 

ре
су

рс
а 

и 
см

ањ
ен

их
 

пр
еп

ре
ка

 и
зм

еђ
у 

ф
ун

кц
иј

а;
• 

ом
ог

ућ
ав

ањ
е о

рг
ан

из
ац

иј
и 

да
 п

ру
ж

и 
по

ве
ре

њ
е з

аи
нт

ер
ес

ов
ан

им
 ст

ра
на

м
а 

у 
ве

зи
 

са
 њ

ен
ом

 к
он

зи
ст

ен
тн

ош
ћу

, е
ф

ек
ти

вн
ош

ћу
 

и 
еф

ик
ас

но
ш

ћу
.

М
ог

ућ
е м

ер
е

• 
де

ф
ин

ис
ањ

е ц
иљ

ев
а 

си
ст

ем
а 

и 
пр

оц
ес

а 
не

оп
хо

дн
их

 д
а 

се
 о

ни
 

ос
тв

ар
е;

• 
ус

по
ст

ав
љ

ањ
е о

вл
аш

ће
њ

а,
 о

дг
ов

ор
но

ст
и 

и 
кр

ај
њ

е о
дг

ов
ор

но
ст

и 
за

 
уп

ра
вљ

ањ
е п

ро
це

си
м

а;
• 

ра
зу

м
ев

ањ
е с

по
со

бн
ос

ти
 о

рг
ан

из
ац

иј
е и

 у
тв

рђ
ив

ањ
е о

гр
ан

ич
ењ

а 
ре

су
рс

а 
пр

е д
еф

ин
ис

ањ
а 

м
ер

а;
• 

ут
вр

дђ
ив

ањ
е м

еђ
уз

ав
ис

но
ст

и 
пр

оц
ес

а 
и 

ан
ал

из
ир

ањ
е у

ти
ца

ја
 

м
од

иф
ик

ац
иј

а 
по

је
ди

на
чн

их
 п

ро
це

са
 н

а 
си

ст
ем

 у
 ц

ел
ин

и;
• 

уп
ра

вљ
ањ

е п
ро

це
си

м
а 

и 
њ

их
ов

им
 м

еђ
ус

об
ни

м
 в

ез
ам

а 
ка

о 
си

ст
ем

ом
 за

 еф
ек

ти
вн

о 
и 

еф
ик

ас
но

 о
ст

ва
ри

ва
њ

е ц
иљ

ев
а 

кв
ал

ит
ет

а 
ор

га
ни

за
ци

је
;

• 
об

ез
бе

ђи
ва

њ
е д

а 
не

оп
хо

дн
е и

нф
ор

м
ац

иј
е б

уд
у 

до
ст

уп
не

 
за

 ф
ун

кц
ио

ни
са

њ
е и

 п
об

ољ
ш

ав
ањ

е п
ро

це
са

 и
 за

 п
ра

ће
њ

е,
 

ан
ал

из
ир

ањ
е и

 в
ре

дн
ов

ањ
е п

ер
ф

ор
м

ан
си

 ц
ел

ок
уп

но
г с

ис
те

м
а;

• 
уп

ра
вљ

ањ
е р

из
иц

им
а 

ко
ји

 м
ог

у 
да

 у
ти

чу
 н

а 
из

ла
зн

е е
ле

м
ен

те
 

пр
оц

ес
а 

и 
св

еу
ку

пн
е и

сх
од

е Q
M

S-
а.
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P 

По
бо

љ
ш

ав
ањ

е

Из
ја

ва
Ус

пе
ш

не
 о

рг
ан

из
ац

иј
е 

су
 ст

ал
но

 у
ср

ед
ср

еђ
ен

е 
на

 
по

бо
љ

ш
ав

ањ
е.

Об
ра

зл
ож

ењ
е

По
бо

љ
ш

ав
ањ

е ј
е о

д 
су

ш
ти

нс
ко

г з
на

ча
ја

 за
 ор

га
ни

за
-

ци
ју 

ка
ко

 би
 од

рж
ал

а п
ос

то
је

ћи
 н

ив
о п

ер
ф

ор
ма

нс
и,

 
ре

аг
ов

ал
а н

а п
ро

м
ен

е у
 св

ој
им

 и
нт

ер
ни

м
 и

 ек
ст

ер
-

ни
м

 ус
ло

ви
м

а 
и 

кр
еи

ра
ла

 н
ов

е п
ри

ли
ке

.

Кљ
уч

не
 к

ор
ис

ти
• 

по
бо

љ
ш

ан
е п

ер
ф

ор
ма

нс
е п

ро
це

са
, с

по
со

б-
но

ст
и 

ор
га

ни
за

ци
је

 и
 за

до
во

љ
ст

во
 ко

ри
сн

ик
а;

• 
по

ве
ћа

на
 ус

ре
дс

ре
ђе

но
ст

 н
а 

ис
тр

аж
ив

ањ
е 

и 
од

ре
ђи

ва
њ

е к
ор

ен
а 

уз
ро

ка
, п

ра
ће

на
 

пр
ев

ен
ти

вн
им

 и
 к

ор
ек

ти
вн

им
 м

ер
ам

а;
• 

по
ве

ћа
на

 сп
ос

об
но

ст
 д

а с
е п

ре
дв

ид
е и

нт
ер

ни
 

и 
ек

ст
ер

ни
 р

из
иц

и 
и 

пр
ил

ик
е и

 д
а 

се
 р

еа
гу

је
 

на
 њ

их
;

• 
ун

ап
ре

ђе
но

 р
аз

м
ат

ра
њ

е к
ак

о 
по

ст
еп

ен
ог

 
та

ко
 и

 п
ре

ло
м

но
г п

об
ољ

ш
ав

ањ
а;

• 
по

бо
љ

ш
ан

о 
ко

ри
ш

ће
њ

е у
че

њ
а 

ра
ди

 
по

бо
љ

ш
ав

ањ
а;

• 
ун

ап
ре

ђе
но

 п
ок

ре
та

њ
е и

но
ва

ци
ја

.

М
ог

ућ
е м

ер
е

• 
пр

ом
ов

ис
ањ

е п
ос

та
вљ

ањ
а 

ци
љ

ев
а 

по
бо

љ
ш

а-
ва

њ
а 

на
 св

им
 н

ив
ои

м
а 

ор
га

ни
за

ци
је

;
• 

об
ра

зо
ва

њ
е и

 о
бу

ча
ва

њ
е љ

уд
и 

о 
то

м
е к

ак
о 

да
 п

ри
м

ен
е о

сн
ов

не
 а

ла
те

 и
 м

ет
од

ол
ог

иј
е з

а 
ос

тв
ар

ив
ањ

е ц
иљ

ев
а 

по
бо

љ
ш

ав
ањ

а 
на

 св
им

 
ни

во
им

а;
• 

об
ез

бе
ђи

ва
њ

е д
а 

љ
уд

и 
бу

ду
 к

ом
пе

те
нт

ни
 д

а 
ус

пе
ш

но
 п

ро
м

ов
иш

у 
и 

за
вр

ш
ав

ај
у 

пр
ој

ек
те

 
по

бо
љ

ш
ав

ањ
а;

• 
ра

зв
иј

ањ
е и

 р
ас

по
ре

ђи
ва

њ
е п

ро
це

са
 за

 
пр

им
ен

у 
пр

ој
ек

ат
а 

по
бо

љ
ш

ав
ањ

а 
у 

це
ло

ј 
ор

га
ни

за
ци

ји
;

• 
пр

аћ
ењ

е,
 п

ре
ис

пи
ти

ва
њ

е и
 п

ро
ве

ра
ва

њ
е 

пл
ан

ир
ањ

а,
 п

ри
м

ен
е,

 к
ом

пл
ет

ир
ањ

а 
и 

ре
зу

лт
ат

а 
пр

ој
ек

ат
а 

по
бо

љ
ш

ав
ањ

а;
• 

ин
те

гр
ис

ањ
е р

аз
м

ат
ра

њ
а 

по
бо

љ
ш

ав
ањ

а 
у 

ра
зв

ој
 н

ов
их

 и
ли

 м
од

иф
ик

ов
ан

их
 п

ро
из

во
да

 
и 

ус
лу

га
 и

 п
ро

це
са

;
• 

пр
еп

оз
на

ва
њ

е и
 о

да
ва

њ
е п

ри
зн

ањ
а 

за
 

по
бо

љ
ш

ав
ањ

е.



6
QM

P 
До

но
ш

ењ
е 

од
лу

ке
 

на
 б

аз
и 

чи
њ

ен
иц

а
Из

ја
ва

Ве
ћа

 је
 ве

ро
ва

тн
оћ

а д
а ћ

е о
дл

ук
е з

ас
но

ва
не

 н
а 

ан
ал

из
и 

и 
вр

ед
но

ва
њ

у п
од

ат
ак

а и
 и

нф
ор

м
а-

ци
ја

 п
ро

из
ве

ст
и 

ж
ељ

ен
е р

ез
ул

та
те

.

Об
ра

зл
ож

ењ
е

До
но

ш
ењ

е о
дл

ук
а 

м
ож

е д
а 

бу
де

 к
ом

пл
ек

са
н 

пр
оц

ес
 и

 то
 ув

ек
 ун

ос
и 

од
ре

ђе
ну

 н
ес

иг
ур

но
ст

. 
То

 ч
ес

то
 у

кљ
уч

уј
е 

ви
ш

е 
ти

по
ва

 и
 и

зв
ор

а 
ул

аз
ни

х 
ел

ем
ен

ат
а,

 к
ао

 и
 њ

их
ов

о 
ту

м
ач

ењ
е,

 
ш

то
 м

ож
е д

а 
бу

де
 су

бј
ек

ти
вн

о.
 В

аж
но

 је
 д

а 
се

 
ра

зу
м

еј
у 

уз
ро

чн
о-

по
сл

ед
ич

ни
 о

дн
ос

и 
и 

по
те

нц
иј

ал
не

 н
еп

ре
дв

иђ
ен

е 
по

сл
ед

иц
е.

 
Ч

ињ
ен

иц
е,

 д
ок

аз
и 

и 
ан

ал
из

а 
по

да
та

ка
 

до
во

де
 д

о 
ве

ће
 о

бј
ек

ти
вн

ос
ти

 и
 п

ов
ер

ењ
а 

у 
до

но
ш

ењ
е о

дл
ук

а.

Кљ
уч

не
 к

ор
ис

ти
• 

по
бо

љ
ш

ан
и 

пр
оц

ес
и 

до
но

ш
ењ

а 
од

лу
ка

;
• 

по
бо

љ
ш

ан
о 

оц
ењ

ив
ањ

е п
ер

ф
ор

м
ан

си
 

пр
оц

ес
а 

и 
сп

ос
об

но
ст

и 
да

 се
 о

ст
ва

ре
 

ци
љ

ев
и;

• 
по

бо
љ

ш
ан

а 
оп

ер
ат

ив
на

 еф
ек

ти
вн

ос
т 

и 
еф

ик
ас

но
ст

;
• 

по
ве

ћа
на

 сп
ос

об
но

ст
 д

а 
се

 п
ре

ис
пи

ту
ју,

 
до

во
де

 у
 п

ит
ањ

е и
 м

ењ
ај

у 
м

иш
љ

ењ
а 

и 
од

лу
ке

;
• 

по
ве

ћа
на

 сп
ос

об
но

ст
 д

а с
е п

ок
аж

е 
еф

ек
ти

вн
ос

т 
ра

ни
ји

х 
од

лу
ка

.

М
ог

ућ
е м

ер
е

• 
ут

вр
ђи

ва
њ

е,
 м

ер
ењ

е и
 п

ра
ђе

њ
е 

кљ
уч

ни
х 

ин
ди

ка
то

ра
 д

а 
би

 
се

 п
ок

аз
ал

е п
ер

ф
ор

м
ан

се
 

ор
га

ни
за

ци
је

;
• 

ст
ав

љ
ањ

е с
ви

х 
по

тр
еб

ни
х 

по
да

та
ка

 н
а 

ра
сп

ол
аг

ањ
е 

ре
ле

ва
нт

ни
м

 љ
уд

им
а;

• 
об

ез
бе

ђи
ва

њ
е д

а 
по

да
ци

 и
 

ин
ф

ор
м

ац
иј

е б
уд

у 
до

во
љ

но
 

та
чн

и,
 п

оу
зд

ан
и 

и 
бе

з;
• 

ан
ал

из
ир

ањ
е и

 в
ре

дн
ов

ањ
е 

по
да

та
ка

 и
 и

нф
ор

м
ац

иј
а 

ко
ри

ш
ће

њ
ем

 п
ог

од
ни

х 
м

ет
од

а;
• 

об
ез

бе
ђи

ва
њ

е д
а 

љ
уд

и 
бу

ду
 

ко
м

пе
те

нт
ни

 за
 а

на
ли

зи
ра

њ
е и

 
вр

ед
но

ва
њ

е п
од

ат
ак

а,
 к

ол
ик

о 
је

 
по

тр
еб

но
;

• 
до

но
ш

ењ
е о

дл
ук

а 
и 

пр
ед

уз
им

ањ
е м

ер
а 

за
сн

ов
ан

их
 

на
 д

ок
аз

им
а,

 ус
кл

ађ
ен

о 
са

 
ис

ку
ст

во
м

 и
 и

нт
уи

ци
јо

м
.



7
QM

P 
М

ен
аџ

ме
нт

 
ме

ђу
со

бн
им

 
од

но
си

ма
Из

ја
ва

Ра
ди

 о
др

ж
ив

ог
 ус

пе
ха

, о
рг

ан
из

ац
иј

е у
пр

ав
љ

ај
у 

м
еђ

у-
со

бн
им

 о
дн

ос
им

а 
са

 р
ел

ев
ан

тн
им

 за
ин

те
ре

со
ва

ни
м

 
ст

ра
на

м
а,

 к
ао

м
 ш

то
 су

 т
о 

ис
по

ру
чи

оц
и.

Об
ра

зл
ож

ењ
е

Ре
ле

ва
нт

не
 за

ин
те

ре
со

ва
не

 ст
ра

не
 ут

ич
у н

а п
ер

ф
ор

ма
нс

е 
је

дн
е 

ор
га

ни
за

ци
је

. В
ећ

а 
је

 в
ер

ов
ат

но
ћа

 д
а 

се
 о

др
ж

ив
и 

ус
пе

х 
ос

тв
ар

и 
ка

да
 о

рг
ан

из
ац

иј
а 

уп
ра

вљ
а 

м
еђ

ус
об

ни
м

 
од

но
си

м
а 

са
 св

им
 св

ој
им

 за
ин

те
ре

со
ва

ни
м

 ст
ра

на
м

а 
да

 
би

 о
пт

им
из

ов
ал

а 
њ

их
ов

 у
ти

ца
ј н

а 
св

ој
е 

пе
рф

ор
м

ан
се

. 
М

ен
аџ

м
ен

т 
м

еђ
ус

об
ни

м
 о

дн
ос

им
а 

са
 м

ре
ж

ам
а 

св
ој

их
 

ис
по

ру
чи

ла
ца

 и
 п

ар
тн

ер
а 

је
 о

д 
по

се
бн

ог
 зн

ач
ај

а.

Кљ
уч

не
 к

ор
ис

ти
• 

ун
ап

ре
ђе

не
 п

ер
ф

ор
м

ан
се

 о
рг

ан
из

ац
иј

е и
 њ

ен
их

 
ре

ле
ва

нт
ни

х 
за

ин
те

ре
со

ва
ни

х 
ст

ра
на

 к
ро

з 
ре

аг
ов

ањ
е н

а 
пр

ил
ик

е и
 о

гр
ан

ич
ењ

а 
у 

ве
зи

 са
 

св
ак

ом
 за

ин
те

ре
со

ва
но

м
 ст

ра
но

м
;

• 
за

је
дн

ич
ко

 р
аз

ум
ев

ањ
е ц

иљ
ев

а 
и 

вр
ед

но
ст

и 
м

еђ
у 

за
ин

те
ре
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