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Sest sigma se kao meto-
da razvila kao poboljsa-
nje poslovnih procesa
koji ¢e voditi savrsen-
stvu. Medutim, doslo
se do spoznaje da nije
dovoljno samo interno
poboljsanje procesa, veé
se mora raditi 1 na po-
boljsanju odlika proizvoda i dizajna koji, s
jedne strane vodi zadovoljstvu potrosaca,
njihovom odusevljenju, a s druge pridono-
si 1 u¢inkovitosti procesa.

Naime, dizajn moze oduseviti kupce,
ali moze imati 1 visoke troskove koji su
posljedica manualnog rada, specijalnih ma-
terijala. RjeSenje je dizajn koji se moze im-
plementirati brzo, s prikladnom cijenom za
to¢no odredenu nisu ili poseban dizajn uz
visoka ulaganja koja moZe podnijeti nisa s
visokom kupovnom moéi. Oblikovanje i
dizajniranje proizvoda podreduje se kupci-
ma i to ne samo po obliku, ve¢ se standar-
dizira 1 struktura proizvoda, vrijeme ispo-
ruke i drugo $to o¢ekuju kupci. Za svaku
se nisu postavlja standard koji nastoji vari-
jacije svesti na minimum, odnosno granice
odstupanja moraju se pribliziti kriterijima
Sest sigma.

Zasto to ima veze s marketingom? Evo
do kuda je to “doguralo” - modni kreator
Giorgio Armani govorio je svojedobno o
tri zlatna pravila dizajna (5to je analo-
gno Sest sigma): prvo pravilo je eliminacija
suvisnog, drugo je naglasavanje da je odjeca
ugodna 1 da se lako nosi, a treée je isticanje
elegancije jednostavnosti.

prof. dr. sc. Zvonimir
Pavlek

KVALITETU ODREDUJE POTROSAC
Sest sigma (Six-sigma) predstavlja statisti¢-
ko myjerilo kojim se oznacuje kolika su
odstupanja pojedinih procesa ili proizvo-
da od ciljeva koji se Zele postiéi u kvalite-
ti. Jedna sigma oznacuje da proizvod za-
dovoljava 68% onoga $to se odreduje kao
vrhunska kvaliteta, tri sigme znace 99,7%
tocke akceptiranja, $est zna¢i 99,999997%,
tj. perfekeiju koju oznacuju tri pogreske u
milijun slucajeva. Uvijek se ima na umu
kupac, a simo smanjenje troskova moze
dovesti do nezadovoljstva kupaca.

U procesima se obuhvacaju kriti¢ne
tocke koje djeluju na kvalitetu, kao $to
su: to¢nost 1 pouzdanost isporuka, kvaliteta
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Sest sigma i potrosati

inputa, potencijal resursa, vrijeme prolaza
kroz faze procesa, iskoriStenost kapaciteta,
vrijeme isporuke 1 ostalo $to obuhvaca la-
nac vrijednosti. Pritom se postavljaju cilje-
vi u kvaliteti proizvoda, koji ma se postize
visoko zadovoljstvo kupaca koje se diZe na
razinu lojalnosti i jo§ viSe — oduSevljenja.
Analizom se utvrduju medusobne veze,
prazni hodovi, radnje koje ne pridonose
vrijednosti, oblikuju se mjere poboljsanja,
mjere s¢ odstupanja prema kriterijima iz-
vrsnosti 1 prati se izvriavanje. U organi-
zacijama u kojima se to uspje$no primje-
njuje sudionici su uvjereni da procesi nisu
“zabetonirani”, ve¢ da se moraju razvijati i
unapredivati osobito primjenom DMAIC
metode. Ta metoda je klju¢ni model za
poboljsanje postojeéih procesa (Six Sigma
DMAIC): define, measure, analyze, impro-
ve, control, odnosno — definirati, mjeriti,
analizirati, poboljsavati, kontrolirati.

Sest sigma (Six-sigma) predstavlja statisticko mjerilo kojim
se oznacuje kolika su odstupanja pojedinih procesa ili proi-
zvoda od ciljeva koji se Zele postici u kvaliteti.

Pripada li Sest sigma
samo  specijalistima?
Tako je to bilo nekad
kad se sve dijelilo po
funkcijama i hijerarhiji.
Danas je Citavo poduze-
Ce proces kojeg Porter
predstavlja kao lanac
vrijednosti koji je po-
stavljen vodoravno, a ne
po hijerarhijskim silosi-
ma na cijem vrhu sjede
neprikosnoveni Sefovi.
Prepoznat je novi Sef
kojem je sve podredeno
— kupac, potrosac. On
trazi obecanu kvalitetu i
zeli dobiti ocekivanu vri-
jednost za svoj novac.

BESTSELER U POSLOVNOM
SVLUJETU

U c¢emu je tajna uspjeha tog sustava koji je
postao pravi bestseler u poslovnom svijetu?
Postoji nekoliko klju¢nih tocaka po kojima
su oni koji su ga prihvatili dosli u vrh po-
slovne uspjesnosti 1 izvrsnosti. Pocelo je u
Motoroli koja ga veé¢ primjenjuje 19 godi-
na i za to vrijeme ustedjela je 17 milijardi $
(promet Motorole je u 2007. iznosio 36,6
milijardi $). Kod uspjesnih kompanija koje
provode Sest sigma (GE, J&], Black&Decker,
Sony, Toshiba,, I'TT, Federal Expres, Honeywe-
I, Whirlpool, Volvo, Xerox...), cijeli proces
okrenut je prema potrosacu.

GE primjenjuje to sustavno veé¢ duze
vrijeme 1 njegov je cuveni Jack Welch
doveo tu kompaniju do razine najvrednije
na svijetu (za 2006. procijenjena je na 718
milijardi $). J. Welch je organizacijsku tortu
od 7 slojeva sveo na samo tri, da biion sim
bio blizi kupcu. Procesi ne trpe ¢ekanja na
Sefove s vrha tornja i njihovih zapovijesti,
ved se svi oslanjaju na zajednicke ciljeve i
povezani su medu sobom. U tome moraju
brzo reagirati a ne ¢ekati. Ti novi “Sefovi”
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“uska¢u” samo u krajnjim situacijama, kad
sudionici zaista ne mogu sami razrijesiti
situaciju ili kad nastupi visa sila. Ljudima
daju do znanja kako sve ovisi o njima sa-
mima, ali ih ne ostavljaju bespomoé¢nima.
U tome se sluze pravilima leadershipa, a ne
zapovijedaju.

POJASEVI U BORILACKIM
VJESTINAMA

Strukturu Sest sigma se na ilustrativan nacin
prikazuje pozicijama “pojasa” u borilackim
vjestinama. Sampion je najodgovorniji za
upravljanje cijelim projektom. Ujedno je
rije¢ 1 o instituciji, autoritetu koji je ovla-
Sten 1 osposobljen da pomogne u razvijanju
projekta, savladivanju poteskoda i prepreke.
Crni pojasi (Black Belts — BB) su srce i dusa
inicijative kvalitete u Sest sigma.

Oni predvode timove, odgovorni su za
mjerenje, analiziranje i unapredenje kljuc-
nih procesa. Majstori crnog pojasa prolaze
naprednije treninge 1 zaduZeni su za sofi-
sticiranije 1 za specifi¢ne probleme — uprav-
ljanje ljudskim resursima, pravni aspekti,
postavljanje okvira projekta i dr. Posjednici
procesa (PO) su odgovorne osobe za poje-

dine procese koje treba unaprijediti mo-
delom Sest sigma. 'To su, npr., marketinski
manager, rukovoditelj pravne sluzbe, proi-
zvodnje 1 dr., i oni odobravaju (autorizira-
ju) promjene u postupku procesa.

Osobno me fasciniralo to da se na
predstojeéom forumu o inovacijama u
okviru radionice Six sigma dobivaju i zele-
ni pojasevi. Jo§ nesto. Glavni govornik na
konferenciji 1 radionici je Praveen Gup-
ta, jedan od vodeéih svjetski stru¢njaka za
procese 1 inovacije, a koji je ujedno i autor
“Six Sigma Business Metology”. Iz ovog
se moze zakljuciti da je Six Sigma najvise
povezana s procesima i inovacijama. Proce-
si su usmjereni prema potrosacu, a inova-
cije takoder - kako bi se trasirali optimalni
putovi do trzista i novine koje osiguravaju
konkurentsku prednost.

Na kraju je zanimljivo dodati drago-
gjeno iskustvo GE-a gdje su se suocili s
prevelikom administracijom 1 birokraci-
jom, koju je Welch smatrao rak-ranom, pa
je Sest sigma uvelike pridonijela rjeSavanju
tog problema, zahvaljujudi sljedeéim nace-
lima:
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@® traZenje uzroka i posljedica u medu-
sobnim vezama u fazama procesa,

® umjesto reduciranja troskova, naglasak
je na unapredenju procesa, iako se 1
u tom sklopu izbacuju nepotrebne
operacije i prazni hodovi, uska grla;

@® postavljanje ciljeva u kojima se u
najve¢oj mjeri reduciraju greske i to sa
stajali$ta potrosaca, kako ih on shvaca
1 §to mu smeta s obzirom na njegova
ocekivanja.

VIZIJA, MISUJA | POTROSAC

Eto, zahvaljujuéi tom holistickom pristupu
koji angazira cijelo poduzeée u kojem su
svi podredeni potro$acu, smatrao sam da
Sest sigma ima mjesta i u ovoj rubrici. Nai-
me, ne moze se to promatrati izdvojeno od
¢jelokupnog procesa kao nesto $to pripada
uzem krugu specijalista. Ni jedan od danas
poznatih strateskih modela ne moze se tre-
tirati izdvojeno.

Primjer je kod nas Balanced Scorecard, za
kojeg se uspostavilo da nasi stru¢njaci po-
znaju tehniku, ali je to besmisleno ako se ne
uklopi u cjelokupni proces u kojem se nalazi
vizija, misija i na ¢ijem Celu stoji potrogad. [H
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