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Caxkerak:

Kseanumem ce cmampa jeOnum 00 Haj3HauajHujux Gakmopa Koju onpeoesnyjy
sumannocm npeoyseha y oyeom poky. Ilocneowa gaza y egonyyuju ynpasoarsa K8aiumemom
no3Hama je Kao MeHaymMeHnm YKYnHoz Keanumemd.. Menaymenm yKynHoe Keaaumema
npeocmasna  CaspeMeHy  napaouemy  ynpaemarbd  Keauumemom  KOjy — Kapaxkmepuuie
XOMUCMUYKU APUCMYN KEATUMEMY U MeNCHAd 3d He208UM KOHMUHYUPAHUM YHanpehersem.
Ilomnyno ynpasmaree Keanumemom je u3z OeyeHuje 8axcan U KOPUCMAH OpP2aHU3AYUOHU
cucmem 3a noseharbe KOHKYPEHMHOCU KOMNAHUJA, ONMUMUSAYUJOM Npoyeca ca NoceOHUM
goxycom na kynya. C 0063upom 0a ce MeHayMeHm YKYNHO2 Keaiumema cmampa c80jespcHoM
nocioenom unozogpujom, Haepade 3a kearumem u cmanoapou uz epyne I1SO 9000
npeocmassajy 3Havajan eud re2oge mamepujaruzayuje Ynpkoc obumMHOj aumepamypu o
HCO 9000 cmarnoapoy, jow ysek ce 600U MHO20 pacnpasa y e3u ca ymuyajem cmanoapod
Ha nepgopmance npedyseha, KOHKYpeHMHOCH, YNPABbaArbe onepayujama, U Ha GUHAHCUjCKU
pesynmam. Cmenen 00 Koea ce epuKkacHocm opzanuzayuje modsce eqpukacHo nobo.vuamu

cepmugurxosarwem UCO 9000 ocmaje eaxcno numarve.

YV ananusupamoj numepamypu xoja ce 6asu ymuyajem cucmema Keaiumema aiu u
ymuyajuma HUCO 9000 na nepgopmance npedyzeha kopuwhene cy paziuuume 8pcme
cmyouja. I'enepanno, cmyouje koje cy ucnumusane ymuyaj UCO 9000 na nepgopmance
nokaszane cy mewosume pezyimame. Hexe cmyouje cy nokasane nosumuean epexam, 0ok
opyee nucy. Lum 060 pada je npedcmasumu npeeied iumepamype HA 08y memy u
KAACUpuUKo8amu ma cazHarba, AHAIUUPAmu Ux KaKo ou ce ysuoeiu npasu ymuyaju cucmema
menaumenma  kearumemom u HCO cepmugpukayuje Ha nepgopmance nociosra

opeaHuzayuja, anu u ymepoumu pasznoze nocmojarba OnpedHux 3aKkmyvaKa mehy aymopuma.



Abstract

Quality is considered as one of the most important factors that determine the vitality
of a company in the long term. The last stage in the evolution of quality management is known
as total quality management. Total quality management is a modern paradigm of quality
management characterized by a holistic approach to quality and the pursuit of its continuous
improvement. Complete quality management has been an important and useful organizational
system for decades to increase the competitiveness of companies, optimizing the process with
a special focus on the customer. Since the management of overall quality is considered a kind
of business philosophy, quality awards and standards from the 1SO 9000 group represent a
significant form of its materialization. Despite the extensive literature on the 1ISO 9000
standard, there is still much debate about the impact of the standard on enterprise
performance, competitiveness, operations management, and financial performance. The
extent to which an organization’s efficiency can be effectively improved by ISO 9000

certification remains an important question.

In the analyzed literature that deals with the impact of quality systems but also the effects of
ISO 9000 on company performance, different types of studies were used. Overall, studies
examining the impact of 1ISO 9000 on performance have shown mixed results. Some studies
have shown a positive effect, while others have not. The aim of this paper is to present a
review of the literature on this topic and classify this knowledge, analyze it to see the true
impact of quality management systems and 1SO certification on the performance of business

organizations, but also to determine the reasons for conflicting conclusions among authors.



1. YBOJ

Pa3Boj mpuBpeze y cBeTy Mpoy3pOKOBAO je BEIMKY M Pa3HOBPCHY MOHYIY MPOU3BOAA
U yciayra W THME je CTaBHO y NPUOJMKHO HUCTY paBaH KOPUCHUKA W HCHOPYYHOIIA.
3acuhemeM TPXKUIITA, UCTIOPYYHOIM CE CMEIITa)y Yy apeHe Ja ce HEMWJIOCPAHO Oope 3a
npumar Ha Tpxumrty. © (Crankosuh, 2009). KeamureT mnpousBoma, ycioyra H IIpoleca
MpelcTaB/ba jeJJaH O] Haj3Ha4YajHUjuX (akTopa KOjU ONpeAesbyjy BUTAIHOCT mpemyszeha y
ayroM poky. CTpaTerwjcku 3Hayaj KBAIMTETAa MOTHUYE OJ YJIOre KOjy MMa y OCTBapUBAmbY
KOHKYPEHTCKE MPEJTHOCTU U OJp)KUBOT mpoduTabmiHor pacta. [Ipenyseha koja cy munepu y
CBOjO] TpaHU MCTUYY KBAJIUTET Kao HajMOhHUje KOHKYPEHTCKO OpYyXKje, JOK pe3yiaTaTH
EMIIMPHUjCKUX HUCTPaXKMBama YKazyjy Ha TO3WTHBHY Be3dy wusMelly KBamureTa U
penTabunHOCcTH. KBanmuTer je jemaH oj Haj3HAYajHMX acliekaTa mpuiarohaBama mpenyseha
IpOMEHaMa y OKPYXKEHY, a yIpaBbakbe KBAIUTETOM INpEACTaB/ba OOJACT y OKBUPY

CTpaTeFI/IjCKOI‘ MCHAIIMCHTA Kao MapaJgurMe yrpaBjbakba CABPpEMCHUM npeny:«:eheM.

HcrpaxkuBama nokasyjy na je 80% mpobiiema KBajauTeTa y3pOKOBAaHO HAUMHOM OpraHHU3aIlHje
U yhpaBjbambaM InpeayseheMm. 300r Tora je BaKHO OJPEIUTH NPUOPUTETE U IpaBall 3a
yHampehewe KBajauTeTa y OKBHpY IIpoleca CTpaTerujckor Iuianupama. I[locmarpajyhu
npenysehe kao ckyn Mel)y3aBUCHHX JIeNI0Ba, OOOJbIIAKE KBATUTETA CBAKOT OJ1 BbUX BOJU Ka
yHanpehewy KBalnuTeTa nociaoBama npeayseha kao nenuHe. CtaaHo noOoJblIake KBAIUTETA
CBUX omeparja y npenysehy omoryhasa cTBapame BpeTHOCTH 3a KYMIIE U BIIACHUKE Y TYTOM
POKY, IITO MpPETHOCTaBKa OJP>KUBOCTU OM3HHCA M TPEICTaB/ba OKOCHUILY CTPATEIrHjCKOT

MCHaIIMCHTA.

V3umajyhu y 003up cBe yTBpheHe 3axTeBe M OuYEKHBama KOPHUCHUKA, MehyHapoaHa
opranmzaija 3a cra"gapauzanujy (MCO) je mnpucrynuia JepuHHCAaky OCHOBHHUX
Hauela CTaHAapAu3alldje CHUCTeMa KBaJIWTeTa Kao0 OCHOBHOI  €JIeMEHTa  IOCJIOBHOT
cuctema mnpuBpenHor cyoOjexkra. OBO je [0BelO A0 CTBapama MNPBUX MelhyHapoaHHUX

cTaHjap/a cucreMa kBainuteTa — cepuja ctangapaa MCO 9000:1987. ronune.

VYupkoc o6umHoj nuteparypu o MCO 9000 crannapy, joil yBeK ce BOAM MHOTO paciipasa y
BE3W Ca YTHIajeM CTaHaapja Ha mepdopmance mpemyszeha, KOHKYPEHTHOCT U YIPaBJbamkhe

onepanujama. CTeneH 10 Kora ce ehUKaCHOCT OpraHu3alije Moke e()HUKaCHO MOOO0JBIIATH

! CrankoBuh, M. Menaymenm xeanumema, Bameso 2009. Tos.



ceprupuxoBambem MCO 9000 ocraje BaxkHOo mnurtame. Mako ce Opoj dupmu koje xene
UMIUIEMEHTUPATH CUCTeM ympasibama kBamuteroM MCO 9000 u3 nmana y man mosehasa,
MHOT€ O]l BhHX CBE Cy demhe modyene JOBOAUTH y cymMmy Be3dy usmehy MCO 9000 wu
nepbopmancu pupme. ['eHepanno, cryamje koje cy umcnutuBaie yrumaj MCO 9000 nHa
nepdopMaHce TOKazale Cy MEIMOBHTE pesyinrate. Heke cTyamje cy mokasaje MO3UTHBAH

edekar, JI0K Jpyre HUCY.

HakoH jgecerak romuHa TpUMEHE  CepUje CTaHIapjga 3a CUCTEM  KBaJHMTETa,
mehynapoana opranmsanuja MCO je mpucTynmia BEIMKO] PEeBU3UJU HCTHX, y3uMajyhu y
003Mp HMCKYCTBO W 3aXTe€BE KOj€ Cy IOCTaBJbAJIH BEIMKHA KYIIM — KOPOCHUIM TIpemMa
CBOJUM WCIIOPYYMOIIMMa, Kao W pa3Boja TeopHje cuctema u MeHapMeHTa. Cepuja
craumapaa cucrema kBamutera MCO 9000:2000 oBom peBu3MjoM MpHUXBaTUiIa je
OCHOBE MEHAIMEHTa W TMPOLECHH NPUCTY KAao OCHOBY TEOpHje CHCTEMa U

NPOIKUCYje 3aXTEBe 3a MPOLECEe CHCTEMa MEHAIMEHTA KBAJIUTCTOM.

2 KBAJIMTET KAO CTPATEI'MJCKHU PECYPC ITPEAY3ERA

2.1 Tlojam kBajuTeTa

Kpo3 ucropujy sbyau cy yBeK OWIM 3a0KYyIJb€HM KBaJIMTETOM, ULITO yKa3yje Ja
KBAJMTET HUje HOB KoHIenT. OHO WITO je JIpyrauuje jecre GoKyc Ha CTPYKTYypHpaH MPUCTYI
KBAJIMTETY, ITO MOJIpasyMeBa J00pO apTUKYJIUCAH TUIaH KBAJUTETA YKIbYUEH Y CTpaTeruje u
MHTETPUCaH Yy MpoIeC OIyunBama Kako Ou ce ocTBapmiu JeduHucaHu InibeBu. KBanurer je
II0CTA0 3Ha4yajaH CTPATErHjCKU pecypc Ha 0a3u Kojer npeayseha Mory rpajuTi KOHKYPEHTCKY

MNpEaAHOCT U TCHEPUCATU BPCAHOCT 3a KYIIC U BJIACHUKE.

Peu kBanmuTeT HacTana je on JaTHHCKe peun qualitas, mTo ce Moke mpeBecTH Kao ao0pa
cBojcta. Oakland? cmatpa ma ce cBe opraHmsamuje TaKMHYe Ha OCHOBY CBOje peryTaluje
KOja Ce 3aCHMBA Ha KBAJUTETY, MOY3AaHOCTH H lieHu. OBaj ayTop HMCTHYE Jla ce mpema
MUY Kymnala KBAJWTET W3/IBaja Kao HajBaXHHUJ€ KOHKYPEHTCKO OpyXje, 0K,
nocBehyjyhu moceOHy Maki\py KBAIUTETY, OpraHu3anuje yHanpelyyjy moy3naHnocT v IeHOBHY
aTpakTuBHOCT. [lOy3/MaHOCT je TeCHO MOBe3aHa ca KOHIENTOM KBaJUTETa M MOJApa3yMmeBa

CHOCOOHOCT MPOU3BO/A J1a (DYHKIIMOHHILE UCIPABHO y OYEKHMBAHOM BPEMEHCKOM IEpPUOIY.

2 Qakland, J.S. (2004), Oakland on Quality Management, Elsevier Butterworth-Heinemann, Oxford,
cTp. 4.



KBanmuTeT mpepcraBjba U3BECHO NWHAMUYKO CTame WM KOHTUHYHpaHy TpPOMEHY Koja ce

M3BOJIM HA MPOM3BONMA, TIPOIIECHMA, YIAHOBHMA OPTaHM3AIM|e U OKPYKEmY.

[Ipema ISO 9000:2015* kBanuTer je ,,HUBO 10 KOjer' CKyH CBOjCTBEHHX KAapaKTEpPUCTUKA
eHTUTeTa HCIymaBa 3axTeBe”’. Tpeba oOpaTuTH nHaxmwy Ha ped ,,HUBO  3aTO IITO je
ucnpaBHuje pehu 1a je Ipou3BOJl BUIIET WM HIXKET PEIaTUBHOI KBAJIUTETa, HETO KOPUCTUTH
KaTeropuje KBaluTeTaH W HekBanuteTaH. OBaj craHaapn npenopydyje onapehuBame HHBOA
KBaJIUTETa KOopUIThemeM MpueBa ,,HeJ0OBOJbaH, 100ap, ommyan”. [Ipunukom ynopehuBama
NPOM3BOJIa ¥ PAaHTUPAma MO KBAJTHUTETY, Tpebda BOAMTU padyHa Ja TH MPOU3BOAM Oydy UCTe
kiace, kojy ISO 9000:2015 oapehyje kao ,,Kareropujy WIM paHr JOJE/BEHU Pa3IMUYUTUM

3aXTEeBUMa KOJU C€ OJIHOCE Ha MpeJIMEeT KOjU UMa UCTY (GYHKLMOHAIHY IPUMEHY .

KBanuter Huje amcomyrHa BenuuumHa. OH ce mpouemyje y OAHOCY Ha HEKy peQepeHTHY
BPEIHOCT KOja YIJIaBHOM oJipakaBa 3axTeBe Kymnana. C TUM y Be3u, KBaJUTETaH MPOU3BOJ
HUje OHaj KOjU MMa HajBuIIe nepdopMaHce Win HajOOJba CBOjCTBa, Beh OHAj KOjU 3a/10BOJbABA

3axXTCBC y I'paHULlaMa OaTe IIGHC.S

KBanurer ce mocmaTtpa M ofjammaBa y KOHTEKCTY Pa3UUUTHX JIUCHMIUIMHA. AyTOpH U3
obmactu ¢uinozoduje HacToje NepUHUCATH I0jaBe, EKOHOMUCTH KBAJHUTET MOCMATPajy M3
NEPCIEKTUBE TPOLIKOBA U MpoduTa, ayTopu U3 00JACTH MapKETHUHIa Cy (OKyCHpaHU Ha
NOHAMIalke IOTPOINadya M HUXOBO 3aJI0BOJBCTBO, JOK AayTOPH W3 0O0JACTH ONEpPaTHBHOT

MCHAIIMCHTA KBAJIUTCT HOCMananI/IS yria HpOjeKTOBaI-La " KOHTPOJIC ITPOU3BOAHOT ITpoIIeca.

2.2 KOHIIel'IT CHCTEMA KBAJIUTETA U MCHAIIMCHTA KBAJIUTETA

KBanurer je TpaguIMOHATHO OMO ONrOBOPHOCT OJICJbeHhA 3a KOHTPOIY KBAIUTETA.
Mehytum, Oakland® cmatpa 1a akTHBHOCTH a0 IITO Cy yKJbydHMBam-€e | 3allolbaBamke Beher
Opoja KOHTPOJIOpa, MOOIITPaBake CTaHAapAa Win GpopMupame THMA 3a MOMpPaBKe U JOpaje,

HC NOACTHYY Mo0oJbIIake KBaJauTeTa Beh je HCONXOJAaH CHUCTCMCKHU IHNPUCTYIlI YIIpaBJbalby

% Credanosuh, H., Credpanosuh, XK. (2007), Jludepcmeo u kearumem, Marmvncku (akynrer,
Kparyjesan, ctp. 58.

4 SRPS ISO 9000 (2015), Cucmemu menayumenma xéarumemom — Ocrose u peunux, IHCTATYT 32
CTaHIapAU3aInjy

S Bypuuun, 1., Janomesuh, C., Kanuuanun, B. (2016), Menaymenm u cmpamezuja, je1anaecTo
usname, Exonomcku dakynret, beorpaz, ctp. 779

¢ Oakland, J.S. (2004), Oakland on Quality Management, Elsevier Butterworth-Heinemann, Oxford,
str. 41.



KBAIUTETOM Koju he oOyXBaTHTH CBE €JIeMEHTE U aKkTHBHOCTH Yy mnpenyszehy. Cucrem
KBJIUTETA MPECTaBJba CKyN (YHKIM]ja UM aKTUBHOCTU KOj€ 3aj€THO JOTPUHOCE OCTBAPCHY
nuJbeBa npeayseha. To je pe3ynrar MOJUTHKE KBAIUTETa KOjy oapehyje Tom MeHayuMeHT u

3aT0 MOpa GMTH y CKIIay ca CTPAaTernjCKuM IubeBuMa npenyseha.’

CHUCTEeMCKH MPUCTYNH Y YIPaB/bakhy KBATUTETOM IMPOU3BO/Ia MOjaBUiu cy ce 1920-ux roauHa
y TPOU3BOJHH, IOK CE CUCTEMCKU MPUCTYIU Y YIPaBJbakby KBAIUTETOM YyCIyra IMO0jaBJby]y
3HaTHO KacHuje — 1980-ux romuHa M TO y cekTopy MapkeruHra. CUCTEM KBaJUTeTa HUjE
cratmyad Beh ce OH Mopa cramHO Memarh W yHanpehuBatm uMmajyhm y Buay nga je
KOHKYpPEHCKa MPEeTHOCT ,,IOKpeTHa MeTa”. HajBaHH]H acleKT cucTema Cy JbYJICKH PEeCypcH,
KOjU TPelCTaB/bajy MOTOpP KPEaTHBHOCTH M HHOBalWja. JbyICKHM pecypcu Cy HOCHIIAI]
JbYJICKOT KamuTalla Ka0 KyMYyJIaHTE 3Haa, BEIITHHA, HCKYCTBA, HHBCHTHBHOCTH, CHEPTHjC U

EHTY3Hja3Ma Koje Cy 3aI0ClIeHH CIIPEMHH J1a yJoke y panHu nporec.®

Jbyncku pecypcu, Koju mopea nocrojeher ¢onna 3Hama uMajy 1 Moh ydema, MpeacTaBibajy
OCHOBY 3a YyBOheHm€ IMpoMeHa. 3Hame j€ CYIITHHCKH €JIEMEHT HeMaTepHjaIHE aKTHUBE W
KJbYUHH M3BOpP KOHKYPEHTCKE IPEeIHOCTH, 300r uera MEHAMEHT JbYACKHX pecypca
Ipe/CTaB/ba MHTETPAIHU JI€0 CTPATErMjCKOr MEHAlIMEHTa. 3Hame je pe3ynTar Ipoleca
yuemwa, a O]l CIHOCOOHOCTH Yyd4ema 3aBUCH ycmex y (opmyiucamby UM HMIUIEMEHTAlUju
crpareruje. Jla O6u ce obe3benuo nmpodurabunan pact, MOTpeOHO je J1a CToma yuewma Oyje
Beha oJ crome mpoMeHa y OKpyXemwy. 300r Tora T3B. JOXHBOTHO WJIM HEPMaHEHTHO
oOpa3zoBame /00Mja Ha 3Hauyajy. OpraHuszanuja Koja ydu oxpabpyje TUMCKH paj yuMe ce
yBehaBa 3Hame, pa3BHja CHCTEMCKO pa3MHILbake M TOCTH)KE CHHEPreTCKH edekar.
OpranuzalvoHO yuyewe YyHampelyje KOH3UCTEHTHOCT paJHHX oIepaiyja U OJHOca ca
KynuuMa. HeonxosiHo je mocTojame cucTemMa 3a IpUKYIUbakhe 1MoAaTaka 0 KylniuMa, aHaau3y
nojaraka u cupoBoleme npomena. OTyza BelNUKy BaXXHOCT UMajy U HH(POPMAIIMOHH CUCTEMHU

KOjU TI0BE3Y]y Kako jenoBe npeayseha, Tako u npeaysehe ca kynuuMa u 100aBjbauuMa.

" Pekar, J.P. (1995), Total quality management: Guiding principles for application, American Society
for Testing and Materials, Philadelphia, ctp. 31.

8 Bypuuun, 1., Janomesuh, C., Kanuuanun, B. (2016), Menayumenm u cmpamezuja, jeanaecto
usname, Ekonomcku dakynret, beorpan, ctp. 789.



OUHAHCH]CKH PECypCH Kao €JEeMEHT CHCTeMa KBalluTeTa HMajy yiory y o0Oe3behemy
MH(PACTPYKTYpe U ycIyra Koje Kynuu xkene. Mnak, ,,puHancuje cy 1BocMepHa ymuma™?, mro
3Hauu aa he (UHAHCH]CKM yclienmHa mpeay3eha OMTH crocoOHa Ja MHBECTHPA]y Y CHCTEME
koju he 3amoBosbuTH Kymie. C Apyre cTpaHe, BUCOK KBAJUTET MPOIeca, MPOU3BOAA H yCIyra

BOJIM (PMHAHCH)CKOM ycIiexy npenyseha.

MeHalMeHT IIpe/icTaB/ba CBOJEBPCHY COILIMjAJIHY TEXHOJIOTH]Y IyTEM KOje€ C€ aHTaxXYy]y JbYIu
Ha OCTBapewy yHampea AehUHUCAHUX I[MJbEeBa OpraHu3anuje MeHaMEHT KBaJIHUTETa Ce
OJTHOCH Ha WHTETPHUCAHH TPUCTYI OCTBAPCHY U OJp)KaBamby ayTIIyTa BHUCOKOT KBAJIHUTETA
nyTeM KOHTHHYHpaAHOT yHampelema mporeca u npeBeHiyje nedexara Ha CBUM HUBOMMA Uy
cBUM (yHKIMjamMa y OpraHM3alliju, KaKo OM Ce WCIYHWIA WM MPEBa3HILIa OYCKHBaHba
Kkynama. To je CKym akTHMBHOCTH KOje IMPOXKMMajy IeNy OpraHu3alujy, a HBbUXOB LHWb je
3aJI0BOJBEHHC 3aXTEBA CBUX 3aMHTEPECOBAHUX cTpaHa. Hamopw MeHayMeHTa KBaJHTETa HHUCY
YCMEpPEHH CaMO Ha OCTBAPEHE BHCOKOT KBAINTETA, Beh M KOH3MCTEHTHOT KBAIUTETA. 300T

TOra ce maxma nocsehyje cBUM akTHBHOCTUMA y nipedysehy. 1°

Jenan ox HauMHA J1a ce KOHIIETITyaln3yje M0Jbe MEHAIMEHTa KBAaJUTETa MO3HAT j€ Kao TPH
chepe KBaiMTeTa, a OJHOCHM CE€ Ha YIpaBJbalkbe KBAJTUTETOM, 00e30eheme KBamuTeTa M
MeHaMeHT kBanuteta (ciuka 1). 1SO 9000:2015 nedunumine yrnpaBbarbe KBATHTETOM Kao
JIe0 MEHalIMEHTa KBaJIUTeTa ycpeacpeheH Ha HCIymaBame 3aXTeBa KBAJIUTETA. YTPaBIbakhe
KBAJIUTETOM OOyXBaTa aKTUBHOCTH Kao INTO Cy Mepeme nephopMaHCH NPOIEca, CMAmbEHe
BapHjanuja y mporecy u ciauyHo. O6e30eheme KBanmuTeTa mpeicTaBba J1€0 MEHAIMEHTa
KBaJIUTETAa KOJU CE€ OJIHOCHM Ha yBepaBame Ja he 3aXTeBM KBajIMTeTa OUTH HCHYHCHM, a
o0yxBaTa aKTUBHOCTH aHaJIM3€ HEyclexa, MoOoJblllama MpoLeca, TECTUPABE MM0Y3/1aHOCTH U
TPajHOCTH MPOU3BO/IA U JPyro. MeHaIMEeHT KBaJMTETa Ce OJJHOCH Ha Jie(hUHUCAHE TTOJIUTHKE
KBaJINTETAa W IMJhEBA KBAJMTETA, KPEHPAhe OPraHU3allioOHe KyATYpe KBaJUTETa, JTUICPCTBO,
oOyke, HarpahuBame 3alOCICHHX U Tako aabe llpomecu cy kibydHu 3a 00e30eheme
KBAJMTETHUX MpoM3Boja M yciuyra Kkynouma. Ilog mpomecom ce  mojapazymeBa
Tpanchopmalja yiaa3HHX eJleMeHaTa y TMpou3Bojae, WHGOpMaIMje WIA YyCIyre, KOju

3aJ10BOJbaBajy moTpede u odekuBama kymamna. [SO 9000:2015 nedurumie mpormec xao ,,CKyI

® Foster, S.T. (2013), Managing quality: integrating the supply chain, 5th Ed., Pearson Education, Inc,
Upper Saddle River, ctp. 405

1 Bypuuun, [1., Janomesuh, C., Kannuanun, B. (2016), Menayumenm u cmpamezuja, je1anaecTo
usname, Exonomcku dakynret, beorpan, ctp. 2.



MeljycoOHO moBe3aHux wiu MehycoOHO aenyjyhux akTHBHOCTH KOjU KOPUCTH Yila3HE

eneMeHTe 1a Ou ce ucrnopyuno npexsuhenn pesynrar”.

MenarmiesT
EBATHTEeTAa

Obesbeleme
EEATHTETA

Vopaemame
EEATNTETOM

Cnuka 1. Tpu chepe xBanutera

KibyuHU MOCTIOBHU MpOLECH Cy aKTUBHOCTH Koje mpeay3ehe Mopa BPIIUTH J1a OCTBAPU CBOjY
MHCH]Y U TOCTaBJbEeHE LIMJbeBe. CBAKM MPOLIEC CE MOXKE aHAIM3UPATH KAKO OM ce MPOHAILA0
IIPOCTOp 3a NMoOoJblamke KBanuTeTa. Jla OM ce MpOM3BENO HEWITO HITO 3a/J0BOJbAaBA 3aXTEBE
Kynaia, noTpedHo je neduHucaTH, MpaTUTH U KOHTPOJIUCATH yja3HE €JIEMEHTE Yy Mpolec,
KOjU MOTy 3ampaBo OWTHM U3Ja3HM €JIEeMEHTH HeKOor Jpyror mnpoueca. IIporec

TpaHcopMalyje ce jaBjba y CBAKOj MHTEPaKLUjU 100aBbaya 1 KyImia.

Oakland cmartpa fa ce MeHaIMEHT KBaJMTETa 3aCHUBA Ha capajmby Kymia U Jo0aBjbaya paau
noctusama obocrpane kopuctd. [Ipemysehe mopa OuTHM OpPraHM30BaHO TaKO Jla JbYACKH,
aJIMUHUCTPATUBHA U TEXHUYKU (DAKTOPU KOjU YTHUY Ha KBAJIUTET OYyAy MOJ KOHTPOJIOM.
Jlobap cuctem MeHaMeHTa KBalUTeTa he ocHrypaTH 3aJ0BOJBEHHE 3aXTeBa Kymala, alld H
camor npexy3eha y morieay TpoukoBa, HICKOpUIIINEmka pecypca, peHTaOMINTEeTa, TMOIITOBAmha

peryjiaTtuBe U CJINYHO.

Crpaterujcku miaHupaH U JA0OpO MPOjeKTOBAH CHCTEM MEHAlMEHTa KBaJUTETa MOMake y

oCTBapemy 1usbeBa npemyseha. Edukacan cucrem MeHayMeHTa KBanuTeTa nMahe yTuiaja Ha

11 SRPS ISO 9000 (2015), Cucmemu menaumenma kéarumemom — Ocroee u peunux, IHCTUTYT 3a
crannapausanujy Cpouje, beorpan, ctp. 34.



JI0jaJTHOCT KyTala, TPXKUIIHO ydernrhe, onepaTuBHY epuKacHOCT, QPIeKCHOMITHOCT, yrnoTpeOy
pecypca, CMamemhe TPOIIKOBA, KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT, MOTHBAIM]y 3alOCICHUX,
pemyTanujy ¥ KOHTPOTy CBUX Tporeca.'? CucTeM MeHalIMEeHTa KBalIMTeTa 3aTo Tpeba 1a 6ye

BOEH CTpaTETHjOM.

CucreM MEHaIMEHTa KBAJIUTETa 3al0YUIbE HICHTU(UKAIMjOM TIoTpeda Kymara, a 3aBpIliaBa
Ce 3aJOBOJHCTBOM Kyllala MPHIMKOM CBake TpaHCaKlMje. AKTHBHOCTH C€ MOTY
KJ1acu(UKOBaTH Kao MpoliecHe, KOMyHHKAIlMOHE U KOHTposiHe. Ha ciaumm 2 je npeacraBibeHa

I/IHTGFpaIII/Ija YETHUPH 3aXTE€BaA 32 CUCTEM MEHAIIMCHTA KBAJIUTETA, 4 TO CY: 13

¢ OArOBOPHOCT PYKOBOIACTBA,
® VyIIpaBJbakeC peCypCrUMa,
o peanmaunja IIpou3BoJa 1

¢ MCPCHC, AaHAJIM3C U 11000JbIIIaBAC

00z060pHocm pykosoOcmea OIHOCU Ce TIpe CBera Ha Je(QHUHUCAEE IMJbEBA KBAIUTETA W
MOJIMTUKE KBAJUTETA y MUcaHo] GOpMHU M Ha pa3yMJbuB HauuH. [loauTHka Mopa onroBapaTu
3aXTeBUMa Kyrmala, MHUCHjU W mubeBuMa mpeayseha. I[lotpeGHo je o0e3benutu mucaHe
npoleaype ¥ OAPEAUTH OJrOBOPHOCT 3a CBaKy (GYHKIM]y W HUBO y OPTraHU3AIMOHO]
CTpYKTypu. Ta OATOBOPHOCT C€ OJHOCU HAa KOOPAHMHAIIN]Y, UMIUIEMEHTAIU]y U OAPKABAHE
CUCTeMa MCHAIIMEHTA KBAIMTETA, PellaBamke MmpobdiemMa U Op3e KOPEKTHBHE aKTUBHOCTH. Tom
MCHAIIMCHT MOpa BpPIIHUTH IIPOBECPY CHUCTEMA KBAJIUTCTA Y I[e(i)I/IHI/ICaHI/IM BPEMCHCKUM

HHTCpBAJINMA.

Ynpasmwarwe pecypcuma moapaszymeBa obe3beheme, ycaBpiiaBame W 3alITHTY HEOMXOTHUX
pecypca 3a moOOJbIIAaBaEkbEe KBAIWTETA Kao INTO Cy OINpEMa, YCIyre, pajHO OKpPYKEHe,
uHpopMalrje, KOMIIETEHTHH 3allOCICHM U CIMYHO. PeanusainMja mnpou3Boja Hallaxe
UJCHTUUKAIM]Y Tpolleca KOjU NpeTBapajy 3axTeBe Kymala y 3aJ0BOJbCTBO Kymara.
[TorpebHo je nepuHHUCATH, TUIAHUPATH M KOHTPOJMCATH PENOCTe] U MHTEPaKUUjy TUX

npoiieca.

12 pyrushothama, B. (2010), Effective implementation of quality management systems, Woodhead
Publishing India Pvt. Ltd. New Delhi, cTp. 6.

13 Aposcku, C, (2013)Humezpucanu cucmemu menayumenma, GakayTeT HHKEHEPCKUX HAYKA,
KparyjeBan
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Mepemwe, ananuze u nobosuwasarse y GyHKIUjU ¢y 00e30ehema ycarnameHocT mporus3Boaa u
yciayra ca TIOCTaBJbeHHM 3axTeBuMa Kymnana. l[locroju morpeba 3a neduHucameM U
KpeupameM mpoieca 3a Mepeme mnephopMaHCH CHCTEMa MCEHAIMEHTa KBaJHUTETA.
Catuchakiuja kymama mMopa OWUTH NpHMapHa Mepa pe3yirarta CHCTeMa, JOK HHTEpHE
peBu3Mje Tpeba KOPUCTUTH Kao anaT 3a OleHy Tekyher crama cucrema. AHalu3a mojaTraka
Tpeba Ja MoCIyKU Kao CpeACTBO 3a uaeHTudukamnujy MmoryhHocTH 3a yHanpeheme cucrema.
Amnanusa nojaraka npyxa uHbopmanuje 0 epHUKaCHOCTH CHCTEMa MEHAIIMEHTa KBaJUTETa,
TPEH/IOBMMa Yy TPOLIECHMA, YCarjallleHOCTH MPOM3BOJa M YClIyra ca 3aXTeBHMa KyIalla,
3aJI0BOJbCTBY Kymama M cin4Ho. [loOosbliaBame ce IMOCTHIKE CIMMHUHHUCABEM Yy3pOKa

HEYCarjameHOCTH U TPEBEHIIN)OM TIOHABJbakha TAKBUX CITy4ajeBa.

CTamda mobomsiOama
CHCTEMA MEHAIIMAETA KEATETETA

o T

- o |

- \\‘%jl

s '//:'.'_"“ Oigrosopeoct %,
\
r—l PYEOBOICTER <;_‘ o X
Kopucuany f ( N Kopuemmu
[ N# l ‘”1,

.'i Yopapssame Mepeme.
| PECYPCHMA AHANHIC H .| L

A% Peamnanmja
JaxTeEm Y »  OPOHIBOTA — [pomEoa —»  JagoRomcTEO
. . .
¥mas . - Hamas

. -

—— —

—  » ANTHBHOCTE HOj€ I0IAjV BPeIEOCT
¥ Tox HEGopMamEa

Crnuka 2. Mojien cucteMa MEHa[IMEeHTa KBAIMTETa 3aCHOBAH Ha MPOIleCHMa

M3Bop: C. Aposcku, HUumeepucanu cucmemu menaumenma, DakIyTeT HHKCHEPCKUX HAYKa,
Kparyjesarir

Y wmHorum mnpenyzehuma Beh mocToje ycTajbeHE MeETOAE pala OKO HIACHTH(PHUKOBAHHUX
mporeca. JeAMHO WITO je MOTpeOHO jecTe JOKYMEHTOBAWmE W3BPIICHUX AaKTUBHOCTH.
[Iponienype cy BpJIo KOPUCTAH ajlaT YKOJIHMKO HE CTBapajy oupokparujy. CucTeM MEHAlIMEHTA
KBaJIUTETa MOpa OWUTH MpPAaKTHYaH U OCUTYpaTH KOH3UCTEHTHOCT omnepauuja. [IpoBepa ma mu

cucteM (yHKIIMOHHUIIE TIO IUIAHY U carjielaBalkbe MOTYhHOCTH 3a yHanpelheme cucremMa uMajy
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3a IIMJb TIOKPETae Kpyra KOHTHHYHpAHOT yHampehema kako Ou ce 3aJ10BOJBUIIHN Ca/lalllibh 1
oynyhn 3axtesu kymama.'* VY neny 4. 6uhe mpencraBibeHM MelyHApoOAHM CTaHIApAH 3a
cucteM MeHayuMeHnta kBanmurera ISO 9000, wm3rpahenn Ha npuHnunuma Quiozoduje

MCHAIIMCHTA YKYIIHOI' KBAJINTCTA.

3 MEHAIIMEHT YKYIIHOI' KBAJIUTETA

3.1 Ilojam MeHanIMeHTAa YKYITHOT KBaJIUTETA

MeHaMEeHT YKYITHOT KBAJIUTETa j€ MOJIEPaH CTPATETHjCKH MPHUCTYN 00e30ehemy
KBaJIUTETAa KOjU ce Oa3upa Ha CTAJHOM NOOOJHIIABAKY KBAJTUTETA CBUX AKTHBHOCTU Y
npenysehy y Huby J0CTH3ama OJIPKUBE KOHKYypEeHTCKe NpeaHoctu. Pypuumn u ap.
OIMUCYjy MEHAIIMEHT YKYITHOT KBAJUTETa Kao CBOjeBPCHY (prito30(ujy MEHAIMEHTa, Kao €0
HOCJIOBHE KyAType mpeny3eha, OJHOCHO, HAUMH MHUILbCHAa U JEIOBama Koju yckiabyje

MHTEPECE PA3TUYUTUX UHTEPECHUX IPYIIA.

Janomesnh u gp.!® mcTmuy 3Hauaj MeHayMeHTa YKYIMHOT KBajuTeTa Kao CpeACTBA 3a
00e30eheme AUCTUHKTUBHE KOMIIETEHTHOCTH, KOja oJpa)kaBa cHary mpenyseha kojy Huje
JaKo UMHUTHpATU. therosa ymora oryena ce y ynpaBibamkby CTPATETHjCKHUM PECYpCHMa ITyTeM
IbUXOBOI KOHTHHYHpPAaHOT moOoJblllatbka U MpuiarohaBama moTpedama mpemyseha.
[TocneanuHo, HacTajy HEBUAJHHBE BE3€ KOj€ jauajy Kamamurere npeayseha, 10K HCTOBPEMEHO
oHeMmoryhaBajy KOHKYpPEHTE Jia IPOHUKHY y TajHy ycrexa. MeHalMeHT YKYITHOT KBaJUTETa
0jayaBa Be3e Kako yHytap mpemnys3eha, Tako u m3mel)y mpemyseha M HEroBHX €KCTEPHHUX
uHTepecHuX rpyna. Kipyu ycmexa Jiexu y jeJHO] MHTErpUCaHO] MPEXH, TJie CBU YIAHOBU
JaHIla CHaO/ieBama BHIEe ce0e Kao KOPUCHUKE 3aj€THUUKUX TPETHOCTH HACTAIUX U3 YKYITHOT,
eduxacHor cucrema. OBa ¢dmrozoduja ce 3acHUBA Ha TMPHUHIIUIY TOOWTKA 3a CBE, YMECTO

paHHujer carjesiaBama Kymnana 1 100aBjbada Kao CyIpOTCTaBJbEHUX CTPaHA.

MeHnalMeHT YKYITHOT KBAJIUTCTA 3aXTCBa pe(bopMe Y KJbYUHHUM OpraHu3aliliOHUM OCO6I/IHaMa,

noce0HO y CTHIIOBMMA Bohema U KynTypu. To mpolec Koju 3axTeBa JUYHY MPEIaHOCT CBUX

1 Bypuuun, 1., Janomesuh, C., Kannuarun, B. (2016), Menayumenm u cmpamezuja, jenanaecto
u3name, Exonomcku dakynret, beorpan, ctp.786.

S Bypuunn, [1., Janomesuh, C., Kanuuanun, B. (2016), Menaymenm u cmpamezuja, je1anaecTo
n3name, Exonomcku dakynret, beorpan, ctp. 789.

16 Janomesuh, C., Cenuh, P., Crepanosuh, XK, Apcoscku, 3., lllonak, Ib. (1999), Menaymenm
yrynHoe kearumema, ExoHoMcku ¢akynret, Kparyjesarn, ctp. 33.
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nojenuHana y npeaysehy. Cmarpa ce 1a He MOCTOjU TOBOJHHO J0OpO M Ja j€ OATOBOPHOCT

CBaKOT 3aro0CJICHOT Y Ipeay3ehy 1a yuaecTByje y TOj TPIIH.

MeHayMeHT yKYIHOT KBaJuTeTa Tpeda MPUXBATHTH K0 KJbYYHY CTPATEIHjCKy KOMIIOHCHTY
3a ycnex. OH 3axTeBa AeuHUCamE TYTOPOUYHUX IIUJBEBA KBaJUTETa, 00e30eheme pecypea u
Gopmynucame CcTpareruja 3a IOCTH3AmbE IIOCTAaBJbEHHX IMJbEBA, Ka0 M IEPMAHEHTHY

eBajlyalyjy MOCTUTHYTUX pe3yiTara.

MeHalMEeHT YKYITHOT KBaJMTETa MPOMOBHIIIE KBAIMTET IIeJI0T npeny3eha kpo3 cHaxkaH Gokyc
Ha Kylle, OKpPyXeme M HpoMeHe. 1’ Vcpajame MEHAlIMEHTa YKYITHOr KBajlUTeTa Kao
CTpAaTEeryjCKOT MoJieNna y npeay3ehy ykasyje Ha monu3ame MuTamka KBAJTUTETa ca ONePATHBHOT
Ha CTPATETHjCKU HUBO. Y MUTamkY j€ CUCTEMCKU MPHUCTYI KOjH YKJbYdyje CBaKy HHTEPAKIIH]Y
u3Mely paznmuuntux nojacucreMa y npeaysehy. Kao pesynrar, ykymnmHa epuUKacHOCT cUCTeMa
je Beha onm 30uWpa mojeAMHAYHUX pe3ynrara noacucremMa. To 3HauM na ce y3 momoh
MEHAIIMEHTA YKYITHOT KBJIMTETa OCTBApYje CHHEPTHja, IITO je 3aJaTaK TeHePAIHE CTPATErHje

Koja ce (popmymuire Ha HUBOY mpeay3eha.

3.2 TIpuHUMIH MeHAMEHTA YKYNMHOT KBAJHUTETA

[TpuHIMIIE MEHAaMEHTa YKYIMHOT KBAJIMTETa TPYKajy CMEPHHUIE 3a IMOBE3MBAHE
aKTUBHOCTM M OJUIyKa ca CTpPaTerHjCKUM IIMJbEBMMAa KBaJUTETa, Kao M 3a Pa3Boj
HEONUIUBMBHUX pecypca KpYyLHUjalTHUX 3a OAPXKHMBMU pa3Boj mpeny3eha. OBaj cTparterujcku

npucTyn o6e36elermy kBanmuTeTa 6a3upa ce Ha ueTHpU NpuHIHMIa: e

e  YIOBOJBUTH KYIILY,
e MEHaMEHT y3 HoMoh YnmeHHIa,
e (okyc Ha 3amocieHe u

® KOHTHHYHMpaHO yHampeheme.

Yoosomumu kynyy. Y 10BOJBUTH 3HAUX U3BPCHOCT Y OHOME IITO Ky BpeaHyjy. C 063upom
Jla BpeMEHOM MO>Ke JONH /10 TPOMEHE TEKHUIITA BPEAHOCTH, IOTPEOHO je MPaTUTH MPOMEHE Yy

OUJbY KOHTUHYUPAHOI 3ad0BOJbaBakba OYCKHBAbA KYIIalla. He Tpe6a 3360paBI/ITI/I BaXXKHY

17 Munosanosuh, B., (2018) Ymuyaj menaymenma yxynuoz kéanumema Ha nepgopmarnce nocioearsa
npedyseha, Exonomcxu ¢paxyrmem , Kparyjesart, ctp 55

18 Kanji, G. K., Asher, M. (1996), 100 methods for total quality management, SAGE Publications Ltd,
London, ctp. 1-2
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YHIBCHUILY Jla 3a70BOJFCTBO CKCTEPHUX Kymala Yy BEJIMKO] MEPH 3aBUCH OJ CTEIeHa

3a/10BOJbEH-A [T0TPeda UHTEPHUX KyHalla.

Menayumenm y3 nomoh wurwenuya. Mepeme yHanpehema Mmoryhe je caMo yKOJIMKO je Io3HaTa
OCHOBa 07 Koje ce monaszu. OmnyunBame Ha 0a3u YMIbEHHIA, KOje Cy JIOCTYIIHE CBUMA Y
npenysehy, mpeacTaBiba CYIITHHCKH aCMIEKT KOHTUHYMPAHOT yHanpehema. Mepeme KIbydHHX
BapujaliIM y MOCJIOBHUM oOIllepaldjama Tpeba Ja yKake Ha M3BOpe MpodsieMa M IMOMOTHE Y

OTKJIakbalby lbbUXOBUX y3p01<a.19

@okyc na 3anocnere. BaxHy ynory y npouecy KOHTHHYHPAHOT yHanpehema KBaquTera umMa
nocseheHocT cBuX 3amocieHux u ocehaj JMYHE OATOBOPHOCTH 3a MOOOJBIIAKE KBAIUTETA.
3arocieHy cy U3BOp MJieja U MHOBaIMja, a BUXO0BA eKCIePTHU3a, UCKYCTBO, 3HAKE U capamba
MOpajy c€ MCKOPHUCTUTHU 3a UMIUIEMEHTAI]y uaeja. HuBo eHrysujasma meHarepa oapehyje
Jakohy MOTHBHCama CBHX 3amocieHux. Capaama U THMCKU paj O]l BUTATHE Cy BaXKHOCTH Y

OKBUPY (ri030¢uje MEHAIMEHTa YKYITHOT KBaJUTETA.

Konmunyupano ynanpehere. MeHalIMEHT YKYIHOT KBaJHMTETa HUj€ KPaTKOPOUYHA aKTUBHOCT
KOja Cce 3aBplllaBa OCTBapeweM ojpeheHux nuibea. To HUje mporpaM HUTH Mpojekar Beh
MEHAIIepCKH TIpolleC KOju Tpu3HAje J1a, KOJUKO Troja mnpeny3ehe yHampehuBano cBoje
NOCJIOBamke, KOHKYPEHTH Takol)e Hampeayjy, a Ky IocTajy CBe 3aXTEBHUJU. Y TOM CMHCIY,
KOHTHHYHpaHO YyHanpeheme NpeicTaB/ba OTBOPEH HU3 HWHKPEMEHTAJHUX IPOMEHa Koje

00e306ehyjy cranmHo moOosbIame KBAIMTETa MOCIOBAKbA.

Kontunynpano ynanpehemwe, KojeM HeMa Kpaja, cMaTpa ce JeIHUM O] HajBaXKHHUjUX MpULUIa
MEHAlIMEHTa YKYIHOI KBajJHMTeTa. 3a YCIENIHO OJBHjalk€ CBAaKOI Ipoleca KJbYYHO je
pasymeBame ¢aktopa koju oapelyyjy merose mepdopmance. To mompazymeBa MHTECH3MBAH
doKyc Ha MPOjEeKTOBakE U KOHTPOJY MHITYTa, TECHY capaJmy ca J00aBbaunMa U npaheme
TOKa Ipoleca Kako 01 ce eMTMMHHKCANIA YCKa Tpiia U CMambuia KOJIMYMHA 0Taaa. MeHayMeHT
YKYITHOT KBaJINTETa 3HAuM Jla CBAaKoO Tpeba Ja KOPUCTH 3Hame Koje Mocedyje O Mpolecy U

BpIIIH M000JbINIamKka, KoprucTehn oarosapajyhe craTucTiyke METO/E 3a aHAIH3Y.

¥ Bypuuun, J1., Janomesuh, C., Kanuuanun, B. (2016), Menayumenm u cmpamezuja, jedanaecmo
uzoarpe, Exonomcku akynrer, beorpan, ctp. 791.
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4  MEDBYHAPOJIHU CTAHIAAPAU 3A CUCTEM MEHAIIMEHTA KBAJIUTETA
ICO 9000

Cranmapau 3a cUCTeMe MEHaIMEHTa KBaJIuTeToM ¢y ctanaapau hammmmje MCO 9000.
OHU mpencTaBibajy KOXEPEHTaH CKYIl CTaHaap/a 3a CHCTEM MEHAaIMEHTa KBaJIUTETOM M
OJIaKIIaBajy Yy3ajaMHO pa3yMeBamke€ Y HAIMOHATHO] W MEAYHApOAHO] TproBuHU. OHU

obyxBarajy: UCO 9000 kojuM ce onmucyjy OCHOBE CUCTEMA U YTBPYj€ TEPMHHOJIOTH]a.

Mehynapoana opranusanmja 3a cranaapausanujy (exri. International Organization
for Standardization — 1SO) ocuoBana je 1947. roauHe Kao HEBJaJMHA OpraHU3aIMja ca
IUJbEM TPOMOBHCAKkAa M pPa3Boja CTaHIapla Koju OW oyakmany MehyHapomHy pasmeHy
nobapa u moxactakiyd MehyHaponHy capaampy y TMOTJeny HayYHHX, TEXHOJOMIKHX U
€KOHOMCKHUX akTUBHOCTH. To je cBeTcka (heaepanrja HaIMOHAIHUX Tella 3a craHaapae. Jlanac
oHa Opoju 164 unanuIa, NPEeKo KOjUX OKYIJba BEIHKU OpOj eKcrepaTa HIMPOM CBETa Y IUIbY
HIMpeHha 3Hamka M pa3Boja JOOPOBOJBPHHMX, HA KOHCEH3YCy 3aCHOBAHHMX W TPIKHIIHO
peneBaHTHUX Mel)yHapoIaHHMX CTaHgapJa KOju TOApKaBajy MHOBALMjy W HYJAE peuliema 3a
robanHe u3azose. Opranuzanuja je o0jasmia 21.536 mehyHapoaHux cranmapaa u MoBE3aHUX
JIOKyMeHaTa, OKpuBajyhul TOTOBO CBaKy O0JIAacT, O]l TEXHOJOTHje A0 0e30€IHOCTH XpaHEe U

3apaBctBa. Tepmun ISO noTHYE 0 rpuKe peun iSOS, ITO 3HAUM jedHakro.

Cepuja crannapaa ISO 9000 ykieyayje cnenehe cranmapae:

e 1SO 9000 — Cucmemu menaymenma kearumemom — OCHOBE U PEUHHUK, KOJH TIPYKa

CYHITUHCKY OCHOBY 3a IMPAaBHUJIHO pa3yMCBakC U IPUMEHY CTaHAapJAa.

e ISO 9001 — Cucmemu menaymenma kearumemom — 3aXTEBU, KOJU CATPHKH 3aXTEBE 3a
CHCTEM MEHalIMEeHTa KBaJMTeTa KOje OpraHusaiuja tpeda ja HCIyHH Yy IIHJbY 100ujama

ceptuduxara.

e 1SO 9004 — Pykosoherve ca yumem ocmeapusaroa 00pAcU802 ycnexa opeanuzayuje —
Ilpucmyn npexo menaymenma K6aiumemom CaAp>ku CMEPHUIIE 3a IIHPOK CIEKTap IHJbeBa

cucTeMa MEHAIMEHTa KBAJIUTETA 3a OJIP’KUBHU ycreX U nodosbiame nepopmancu. [pyxa

20 hitps://www.is0.0rg, mpuctym 15.03.2020.
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VIIYTCTBO 3a OpraHu3alidje Koje OJyIyde Jla HaIpeayjy BHIIE OJ OHOra INTO je JaTro y

3axXTCBUMa CTaHAapAa.

Cranmapa ISO 9000 naje ocHOBHE IOjMOBE, NMPUHIIMIIE U PEYHUK 32 CUCTEME MCHAIIMEHTA
KBaJIUTETAa Kako OM ce KOpHCHUKY oMoryhmia edexkTuBHa M epuKacHa NMPUMEHA CHUCTEMa
MeHalIMeHTa KBanuTera. CTaHmapa je NMPUMEHJBHB HA CBE OpraHu3alyje, HE3aBUCHO O]
BEJIMUMHE, CIIO)KEHOCTH M Mojelia mocjoBama. CBaka opraHusaiyja uMa Ipolece Koju ce
Mory pAepuHHcaTH, MepuTH U mnobOosbmaBatd. CraHgapl OINUCYyje celaM MpPUHIUIA
MEHAIIMCHTAa KBAJUTETa, OOpa3iake WHHUXOB 3HAYa] W MpEMIake Mepe 3a MPUMEHY THUX
npurnmna. [TojMoBe, mpuHIHIIE ¥ BUXOBE Mel)ycoOHEe Bese Tpeba caryiejaTi y IeJIHHA, a He
u3osnoBaHo. Takolhe ce HaBOU J1a HUjeJaH MPUHIUI HUj€ BaXKHUJU O]l IPYTOT — MPECYTHO je

MMPOHAIAKCHC IIPABE PABHOTEIKEC Yy l'IpI/IMeHI/I.21

[puHIKIH MEHAUMEHTa KBAJIUTETOM OoMoryhaBajy ycremHo Bolheme OpraHusaluje U HheH
yCIIEIIaH pajl. YCIeX MOXKE Jla C€ TIOCTUTHE TIPUMEHOM U OJIp)KaBaeM CHCTEMa MEHAIIMEHTa
KOjU je TMPOjeKTOBAaH Ja CTAIHO MoOosbinaBa nepdopmance, oOyxBarajyhu morpede CBHUX

3aMHTEPECOBAHNX CTpaHa.??

4.1 HpHHHHHI/I CUCTEMA MEHAIMEHTA KBAJIUTCTOM

WnentudukoBaHo je celaM NPHUHIMIA MEHA[IMEHTa KBAJIWTETOM KOj€ HajBUIIE
PYKOBOJCTBO MOXKE€ Ja KOPHUCTM HpU BOJACHY OpraHusanuje, y LIuby MN00O0JbIIaBamka
nepdopmancu. To cy: 2

e VYcpecpeheHoCT Ha KyTIa,

® JIUJEpPCTBO,

® aHTa)XOBam€ 3aIl0CIIEHUX,

® [IPOLIECHU IIPUCTYII, CUCTEMCKHU IIPUCTYIl MEHAIMEHTY,
e cTayHa nodoJbllama,

e JIOHOUICH-E OJJIyKE Ha OCHOBY UYHMIbEHULIA U

¢ MCHAIIMCHT OAHOCA Ca 3aUHTCPECOBAHHUM CTpaHamMma.

2L SRPS 1SO 9000 (2015), Cucmemu menaumenma xearumemom — OCHOBE ¥ peuHUK, IHCTUTYT 32
crannapausanujy Cpowuje, beorpan, ctp. 8.

22 Tlanwh Jb. , Hewmamuh [I. : Cmpyxmypuparse pynxyuje xearumema 2 , JQM HcTpaxuBauku
ueHTap,2006.

23 SRPS ISO 9000 (2015), Cucmemu menayumenma xéarumemom — Ocnose u peunux, IHCTUTYT 32
crannapausanujy Cpowuje, beorpan, ctp. 8.
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Vepeocpehenocm na xynya. OnpxuBH ycnex npefy3eha mounBa Ha pasyMeBamy CalallllbuX
noyayhux morpeba kymamna. MeHaIMeHT KBaJIUTeTa Tpeba OUTH ycpencpel)eH Ha HCTYHhEmhe
3aXxTeBa Kylala W HaJMalllMBambe WUXOBHX O4YeKkHBama. CBaKM acleKT HHTEpaKidje ca
KyIIEM MpYy)Ka MPUIKKY 3a CTBapame BPEIHOCTH. Mepe Koje ce Yy OKBHPY OBOT CTaHIapia

npeiaxy npeayzehuma cy:

® Mpeno3HaBamke TUPEKTHUX U MHAUPEKTHUX Kymala;

® pa3yMeBame cagalmbux 1 Oyayhux morpeda Kymarna;

® [IOBE3MBaKE I[MJbEBA OPraHU3aIMje ca MOTpedaMa U OUCKHBakbUMa KyTialla,

® KOMYHHUIIMpame 0 MoTpedaMa KKyraia y OKBUpY Leior npeayseha;

® [UIAHUpPAE, TMPOjEKTOBAE, MPOM3BOAKBA U HCIOPYKa MPOU3BOJAA U yCIyra
npeMa 3aXTeBUMa U OYCKUBambHMa KyIIala;

e Mepewme U Tpaheme 3al0BOJbCTBA Kylala M KOPEKTHBHE MeEpe U Pa3Boj

OHOCA Ca KylIiruma.

JIluoepcmeo. Jlunepu Ha cBUM HuUBOMMa y Tipemysehy 00e30elyjy ycioBe 3a aHTaKOBame
3allOCNIEHUX Yy OCTBapuBamy IMibeBa mpenyseha. Texu ce ycarnamaBamy IUIbEBa,
yHamnpehewy KoopauHalMje M KOMyHuKauuje mupoM mpenyseha. IIpennaxy ce cienehe
Mmepe:
® KOMYHUIIMpamhE O MUCHJH, BU3H]jH, CTPATETHjH, TIOJMUTHKAMA U MPOIIECHUMA;
® YCIIOCTaBJbabkh€ 33jeHMYKMX BPEAHOCTH, MOJEja MOHAallama H KYyIType
NOBEpEHa UMHTETPUTETA;
® TIOACTHIaKkE MOCBEhCHOCTH KBAIMTETY WM JlaBamkbe JTHMYHOT MPHMEpa Ha CBHM
HUBOMMA JINACPCTBA,
e o0e30ehuBame pecypca u 0o0yka, Jenerupame opiamhema 1 0ArOBOPHOCTU U
® UHCIHPHCAE, MOACTUIIAKE U NPETI03HABAE JOIIPUHOCA 3aIIOCICHHX.
AHraxcoBame 3arnocieHux. KoMrneTeHTHH 3a110CIeHN Ha CBUM HUBOMMA Cy CYIITUHCKU BaXKHU
3a crmocobHocT mpeay3eha ma ctBapa u mpyxka BpeaHocT. [loTpeOHO WX je MOTHBHCATH,
OCH)KUTH, JIEJIETUPATH OJrOBOPHOCT, MojcTahu Ha capalmwy U MOcBeheHOCT OCTBapuBamBy

uJbeBa npeayseha.

Aneascosarve 3anocienux. KoMneTeHTHH 3aI10CJICHA Ha CBUM HHUBOMMA Cy CYHITUHCKH Ba>XHU

3a cnocoOHocT mpeny3eha nma crBapa W mpyka BpeaHocT. IloTpe6HO MX je MOTHBHCATH,
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OCHXUTH, JIEJIETUPATH OJITOBOPHOCT, mojcTahu Ha capalmy U MocBeheHOCT ocTBapuBamy
uJpeBa npeayseha.
[IpennoxeHe mepe cy:2*

® OTBOpPEHA KOMYHHUKAIIMja y CBHMa CMEPOBHMA MIHPOM mipeayseha;

® [IPOMOBHCAIHE Capahe U OTBOPEHE TUCKYCH]E U

¢ [MHPCHC 3HAba U UCKYCTBA, ACIICTUPABLC AyTOPUTETA.

Ilpoyecnu npucmyn. PazymeBame QyHKIIMOHHCAmba cucTeMa oMoryhasa npemy3ehy na uctu
ontumusyje. To moapazymeBa yrpasibame MpolecuMa Kako Ou ce 00e30e1Ii KOH3UCTCHTHU
U TPEIBUAMBU PE3yITaTH, SPUKACHO KOPUCTWIM PECypcu W YKIOHHIC MehydyHKumjcke
Oapujepe mTo MMa 3a pe3yiTar nmodospinane neppopmance. [Ipeanoxkene Mmepe yKbydyjy:

e JeduHHCAbE [IMJbEBA CUCTEMA U MPOIIECa;

® YCIIOCTaBJbake OBNANINeHka U OJITOBOPHOCTH 32 YIIPaBJbakhe MPOIECUMA,;

e yTBphuBame Mel)y3aBUCHOCTH Mpolieca U aHaIN3a YTHIIaja TIPOMEHA Y

HOjeIMHAYHUM TIPOLIECHMA HA CUCTEM Y IICJIHHHU;
® JIOCTYNHOCT MH(pOpMaIja u

e yIpaBJbamkbe PU3HLIHUMA.

Cmanna nobomwarea. YcnemHa tpeay3eha ce ommkyjy ycpeacpeheHomhy Ha cranHa
no0oJbllIaBama, MTO UM OMOTyhaBa O/pKaBame >KeJHEHOT HUBOA Mep(OpMaHCH, pearoBame
Ha MIPOMEHE, Kpeupame HOBUX MPIIIKKA, yuerwke 1 nHoBanuje. [Ipennoxene mepe cy:

® [OCTaBJbamkE IIUJbEBA MOOOIBIIAA HA CBUM HUBOWMA,;

e oOpa3oBame M OOyKe 3aloClieHMX Ha CBUM HHMBOMMA Yy TOTJIEy NpUMEHE anara H

METOda 3amo000JbIlIaBamba U

® [PCIIO3HABaAKC U OaBaKbC IMMPHU3HAKA 3alIOCIICHUMaA 3a mo0oJbIIaBamkE.

Honowere oonyke na ocrnosy uurpenuya. Ilonasu ce ox yBepema z1a je Beha BepoBarHoha ga
he o/Tyke 3acHOBaHE Ha aHANM3U IMOJaTaka MPOM3BECTH KEJbEHE pe3yiTare, ¢ 003upoM Ja
NPOKCTEKIIE UYUEHCHUIIE NT0BOZE 1O Behe O0jeKTHBHOCTH TPHIIMKOM JOHOIIEHA OITYyKa.

Moryhe Mepe 3a IpuMeHY OBOT IPUHIUIIA CY:

24 SRPS 1SO 9000 (2015), Cucmemu menayumenma xéarumemom — Ocnose u peunux, IHCTUTYT 32
crannapausanujy Cpowuje, beorpan, ctp. 16.
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e yTBphuBame, Mepewe 1 npaheme KIbyUHUX WHAUKATOpa MepPOpMaHCH;

® CTaBJbame NOJATaKa Ha PACIIONIaramkbe PEICBAHTHUM 3aIl0CICHIMA;

e 00e30eheme TauHoCTH, 6€30€THOCTH U TIOY3JaHOCTH ToJaTaka U uHdopmanmja;

e aHaNM3Mpame Nojaraka u nHdopMaiyja KopumhemeM MOrOJHIX METO/A;

e oOyuaBame 3aroCIICHUX 3a KOpUIINeHe METo1a U

e JIOHONICHE OJJIyKa 3aCHOBAaHMX Ha JIOKa3uMa W y CKJIAJy ca HCKYCTBOM H

UHTYHIIH]OM.

Menaumenm oo0Hoca ca 3aunmepeco8aHum cmpanama. PeneBanTHE 3aMHTEPECOBAHE CTPaHE
WIM UHTEpeCHEe Ipymne yTuuy Ha nepdopmance mpenyseha. Y 1uby ONTUMHU3AIHUE TOT
yTHIaja u 00e30ehuBama oapKUBOT ycIrexa MocloBama, MOTPEOHO je pasyMeBame MoTpeda u

UHTEpeca 3anHepecoBaHuX cTpana. Moryhe mepe cy:

e oapehuBame peNeBaHTHHX 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa M HUXOBOI OJHOCA Ca
npenysehem;

® YCIIOCTaBJbakhe PaBHOTEKE M3Mel)y KpaTKOPOUHHX M AYTOPOYHUX KOPUCTH;

e JeJbeHEe pecypca, 3Hamwa M HMHQOpMalMja ca 3aWHTEPecOBaHUM CTpaHama,
yKJbYy4yjyhu 1 noBpaTHe nHpopmanuje;

e capajma ca 3aMHTEPECOBAHUM CTpaHaMa Ha aKTUBHOCTHMA pa3Boja U MoOOJbIIaBamka
u

¢ MNOACTHIAKC U OAAaBAKC IPU3HAKA 3aMHTECPCCOBAHUM CTpaHaMa 34 MOOOJbIIAA.

I'pyna crangapna menanmenta kBaimuteta ISO 9000 mperpmena je u3BeCHE H3MEHE Y
ama"amanuma oz 1994, 2000, 2008. u 2015. ronuHe. AMaHIMaHH Cy MOCJIEINIIA MEXaHU3Ma
NPEeUCHUTHBakA MPUIArojeHOCTH CUCTeMa MEHAIMEHTa IPOMEHJBUBOM  IOCIOBHOM
okpyxemy. [IpunpkaBame caMO OCHOBHUX 3axTeBa Kako Ou ce no0uo ceprudukar Huje
0BOJBHO. bpoj mpemy3eha koja cuctem MeHayMeHTa yckialyjy ca 3axteBuma crangapaa SO
9001 pacrte Benukom Op3uHOM. Takolhe pacte u 6poj cepTUPHUKAIMOHUX Tela, a CAMUM THUM U
KOHKypeHllMja Mely mHMa, IITO 3a TOCIEOUIly MMa CMameHy PHUTOPO3HOCT MPUIHMKOM
u3aBama cepTudukara.252 VYV OpojHHUM CilydajeBUMa PEBU30pH BONEHU JyKpaTMBHUM
MOTHBHMMA 3aHEMapyjy 4Yak W KpyIlHe HeycarjameHocTH. MHunujanHo ce ceprudukaimja
CHUCTEMa MEHAIIMEHTa KBAaJIUTETa CMaTpasia BEIMKUM TOCTUTHYheMm, MehyTuMm, ¢ 003upoM Ha
CMambeHy KOHTPOITY OJ1 CTpaHe CepTU(UKAIMOHUX TeJla U BEIUKH Opoj U31aTHUX cepTU(HUKATa,

JaHac cepTU(UKAT He Moceayje UCTY BpeJHOCT Kao panuje. Kynuu cy 30ymeHu u cyodaBajy
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ce ca moremkohama y OLEHH CTBApHE YCArJIalIeHOCTH CHUCTEMa MEHAlIMEHTa KBAJINTETa
npemy3eha ca 3axTeBuMMa cTaHmapaa. 300r Tora je bpuraHcka WHCTHTyCHja 3a CTaHIapIe
(earn. British Standards Institution - BSI) mokpeHyna cucTeM BpeaHOBama CHCTEMa
MEHAIIMEHTa KBaJIUTeTa y npeny3ehuMa Ha ocHOBY ceaam npuHIuna ctagaapaa ISO 9001. 3a
CBaKW NPUHIMI BepU(PHUKOBAHO je TIET KpUTEepHjyMa, a npenyseha ce panrupajy Ha meT HUBOA
— HynTH, OpoH3a, cpebpo, 3/aTo W IUIaTHHA. Y OBOM CIy4ajy, Mako Cy cBa mpenyscha

cepruduKoBaHa, Kyruy he paauje 6uparn npenyseha paHrupana mIaTHHOM H 37aTOM. 2

V3umajyhu y 003up 3Ha4aj ctagaapaa ISO 9001 kao ckyrma cMepHHIIA 32 UMITIEMEHTALIN]Y

¢wio3oduje MEHAMEHTa YKYIHOT KBAJIWTETAa, C JEIHE CTPaHE M HETOBUX IMOMEHYTHUX
OrpaHUYCHa, C IPyre CTpaHe, Y OBOM Pajy Ce HACTOjH YCTAHOBUTH YTHIIA] CEpTU(PUKOBAHE
ycarjaleHOCTH CMCTEMa MEHAIMEHTa KBajueTa mpema 3axTeBuma ctanaapaa ISO 9001 na

nepdopmaHce mnociioBama npegyseha.

4.2 HpI/ICTyH CUCTEMHUMA MCHAIIMCHTA KBAJIUTCTOM

[Tpuctyn pa3Bojy ¥ NIpUMEHH CUCTEMa MEHAIMEHTa KBAIUTETOM CacCTOJU CE O] BUIIIE
daza, y koje cnagajy u ciezehe:

e yTBphuBame norpeda U OYEKHBamka KOPUCHHKA M OCTAJIUX 3aUHTEPECOBAHUX
CTpaHa;

¢ YTBPAUBAILC ITOJUTHUKEC KBAJIIMTETA U HUJICBA KBAJIUTCTA opraHmaque;

e YTBpPAMBaKE IpOLECa M OJrOBOPHOCTH MOTPEOHMX 3a OCTBAPHBAKE IHUJbEBA
KBAJIUTETA,

e yTBphuBame U 00e30ehuBame pecypca HEONXOAHHUX 3a OCTBApHUBAE IIHUJbEBA
KBAJINTETA,

e yTBphuBame MeTO1a Mepea ePUKACHOCTU U €(EeKTUBHOCTH CBAKOT MPOIIECa;

® [pUMEHa OBUX Mepa;

e yTBphUBame HauMHA 32 CIIPEYABAHE HEYCAIJIAIIEHOCTH u €JIIMMHUHUCABE
BUXOBUX Y3POKa;

e yTBphUBamE U MPUMEHA MpoLeca 3a CTaJIHA MOO0JbIIaBaka CUCTEMa MEHAIMEHTa

I(Ba.]'II/ITeTOM.26

% Munosanosuh, B., (2018) Vmuyaj menayumenma ykynnoz keaiumema na nepgopmance
nocaosarba npedyseha, Exonomcku ¢akynret , Kparyjesai, ctp 87
%6 Crankosuh, M, Menaumenm xearumema, Bammeso 2009. rox
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OBakaB MpUCTYN MOXXE Ce MPHUMEHHBATH M 3a OJpKaBambe W MO0OJbIIaBamkE MOCTOjeher

CHUCTCMa MCHAIIMCHTA KBEUII/ITCTOM.Z7

4.3 Kpuruuke HanomeHne o cranaapay UCO 9000

Cucrem KBalMTeTa KOMIIaHHje, ce cepTuduKyje TO jeJHOM OJ  OBHUX

Mojiesia. AHaJTM30M cajp)kaja, OJHOCHO ejeMeHaTa AeUHHUCAHUX OBUM MOJEIMMa, MOte ce

YTBPAUTHU J1a HUCY O6YXBaheHI/I CJ'IG,I[GhI/I CJIICMCHTH CHUCTEMA KBAJIUTECTA:

TPOIIKOBH BE3aHHU 32 KBAJUTET
3aIITUTA )KUBOTHE CPEANHE/CKOJIOTHja

0e30eIHOCT 1 371aBJbe KOPUCHHUKA MPOU3BOAA / yCIIyTa

capajma ca J00aBhbayrMa U KOPUCHUIIMA YMECTO IPEUCTTUTHBAbA
yTUIaj HHOBAIM]j€ HA yHaNpeheme KBanTeTa

umuy U kyntypa koMnanuje

Harpaac " I[IpHU3Hamka 3a KBaJ'II/ITeng

BepoBatHo mocToje u Opyru eneMeHTd Koje 6u Tpebano, yoyayhe, yKIbYUYUTH jao 3aXTeBE Y

cepuju ctanaapaa MCO 9000.

4.4 TlpouecHu mpucTyn

IIo3HaBameM OCHOBHHMX €JIe€MEHaTa nponeca, Ka0 MW aHAJIM30M IIponeca KOjH

ce JellaBajy y OpraHU3alyju, MOXKE c€ YTBPAMTH Ja Cy YyJa3HU €JIEMEHTHU Ipoleca 4ecTo

H3JIa3HU CJICMCHTU MNPCTXOJHHUX IIponeca, Kao ITO W H3JIa3HW CICMCHTH IIOCMATpaHOT

mpolieca TMpeacTaBibajy ynaze y crnenaehu mpomec. Ha edukacHOCT mpoieca HapOYUTO

yIU4Yy pecypcu KOju ce€ KOpUCTe Y IMpolecy TpaHchopMmalMje YIa3HHX elleMeHara y

H3JIa3HC CJIICMCHTE, KaO0 W MCHAIIMCHT JaTor Imporeca.

HpI/IMeHa nmpouecHor MmnpucTyna y CHCTCMY MCHAIIMCHTA KBAJIMTCTOM OMOFyhaBaI

pa3yMeBame U HCIyHhaBabe 3aXTeBa,
CTaJHO pa3MaTpame OJ[BHjara Ipolleca y OJHOCY Ha JIOJaTHE BPEIHOCTH,

KOHTHUHYaJTHO npaheme pesyarara nepopMaHcH U epEeKTUBHOCTHU Ipoleca
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u

e CTajJHO NOOOJHIIABAMLE mponeca 3aCHOBAHOI' Ha O6jeKTI/IBHOM MCPEBY. 29

Mopen cucreMa MEHAaMEHTa KBaJWTETOM 3aCHOBAHOT HA MPOIECHOM IPHUCTYITY
nebunnme crangapn MCO 9001:2015 kpo3 cBoje 3axTeBe 3a mpolece. Mmokasyje Ja
KOPUCHHUIIM HMajy 3HAuajHy yJIory Yy JepHUHHCamy 3aXTeBa Kao yJIa3HUX eJeMeHaTa
cuctema. Paqu npahema 3a710BoJbeHha KOPUCHUKA HEOIIXOHO j€ BpeIHOBamke WH(popMalja y
BE3W 3alakama Koja Cce OJHOCE Ha MpPOIEHY CTENeHa 0 Kora OpraHu3alyja HCIyHmhaBa

BUXO0BC 321XTCB€.30

Ycnex jemHe opraHuszaiyje, Kao IIOCIOBHOT CHUCTEMa, 3aBHCH O]l CHOCOOHOCTH
PYKOBOJCTBA Ja UACHTH(HKYje W yIpaBba MPOIECHMa y OpraHU3aIlUjH.
[Tonazehu onx mpolecHor TMpHUCTyHna Kao OCHOBHOT KoHIenta crangapaa MCO
9001:2015, moryhe je cBe mpoliece y OpraHu3alMju CBPCTaTH Yy TpPU Tpyle: OCHOBHU
nporecu, mnomohHum (moapkaBajyhu) Tporecu, W MEHAIMEHT MPOIICCH.
Jla Ou jemna opraHu3anpja MoOIJIa Ja yIpaBJba CHCTEMOM KBalIHWTETa Ha 0a3u mporieca,
noTpelHO je Aa nmpeTxoaHo AeduHuile HaBeneHe nporece. Kputepujymun 3a nedunucame
noTpeOHUX TMpolieca Cy HUXOBa MOBE3aHOCT M YTUIA] Ha 3a/10BOJbEHE IJIABHUX

3aXTeBa Kymnana (KOPUCHHKA).

3a mpaBwiaH W300p OCHOBHHMX TIIOCJIIOBHHMX TIpolleca IMOTPEOHO je TpUMEHUTH cienehe
KpUTEpH]jyMe:
e laeHTH(hUKOBATH HEOIXOIHE MPOIIECE 32 CUCTEM MEHAIMEHTA KBAJIUTETOM, M FbUXOBa
npUMeHa Kpo3 OpraHu3aIujy
e Opupenutu penocien u MehycoOHHU yTHIIA] 32 OBE MpoIlece
e Ogppenut KpUTEpUjyME M TIOCTYNKE MOTpeOHE 3a 00e30eheme OBUX omeparyja,
U eduKacaHo yrpaBJbamkbe OBUM MpOIlECUMa
e (OO06e30equTn HNPUCTYIIAYHOCT HEONXOJHUM pecypcuMa | uHpopMalmjaMa
Kao TMOJPIIKY omnepalijama u npahemy oBHUX mporieca
e [IpumemuBame HEOIXOJJAHUX aKIiyja 3a  OCTBapHWBame  IUIAHHUPAHOT

pe3yiTaTra U CTalaHOr mo0O0JbIIaka OBUX mnpouneca

2 Tlanmh Jb. , Henamuh 1. : Ctpykrypupame dyHnkuuje kBanutera 2 , JJQM UcTpaxuBauky LeHTap
,2006.
% Munusoje Crankosuh, ,, Menaumenm xeanumema ', Basseso 2009. rox.
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e Mepema, npaheme 1 aHAIH3a OBUX Ipoleca >t

Y Toky pneduHHCama TOTPEOHHMX IOCIOBHUX MpoIleca y CUCTEMY MEHAlIMEHTa
KBJIMTETOM YBEK HaM Mopa Ooutu Boawmsba koHient [IJI[{A (Cnuka 3) 6e3 003upa KOJIUKO
mporec W/wiu  akTUBHOCTH  OwnM jemHoctaBHH. [IJIIIA je jeman ¢gyHKImoOHamaH Kpyr
KOjU MOXKE OWTH pa3BHjeH y CBAaKOM IIPOIECY OpraHu3aluje, U UCKJBYYMBO 3a CHCTEM
nporieca y menuHd. OH je OnHMCKO  yIpyXKeH ca  IUTAHHpamkeM,  [PUMEHOM,
yIIpaBJbatkbeM M CTAIHUM MOOOJbIIAbMMa pe3yiTaTa W3BpIICHA W APYrUX Ipolieca

CUCTEMAa MCHAIIMCHA KBAaJIUTCTOM.

Cnuka 3. PDSA kpyr

/  4.ACT 1.PLAN

[ (Meay)) | (namspaj)
| {
1 ]
\  3.STUDY 2.DO /

(AmaTH:mEpaj) (me}/’

W3zBop: Munosanosuh, B., (2018) Ymuyaj menaymenma yxynnoz keanumema na
nepghopmance nocrosarna npedysehia, Exonomcku daxynrer , Kparyjepai

[Ipumenom HaBenmeHMX KpuTepujyma Ha caapkaj crangapaa MCO 9001:2015
(JYC HCO 9001:2015) mory ce npeduHHCATH Mera TPOIECH Kao INTO Cy MpUKa3aHU
Ha cmuun 2. Haume, anamm3oMm caapkaja  CcTaHgapJa, TNPUMEHOM  HaBEACHUX
KpUTepHjyMa, Kao M y3umajyhu y o03up na je mpu jAeduHucamy MOJeJUHHMX 3aXTeBa Yy
HaBEJCHOM CTaHJapAy YyTBpheHa oOaBe3a [OKyMEHTOBama JI0Ka3a  yCarjameHOCTH
noMohy 3amuca, MOXK€ C€ M3BPIIMTU KJiacu(HKalyja Mpolieca Ha IJIaBHE M moMohHe
(monprkaBajyhe). Knacuduxanuja je u3BpiieHa Tako 1a Cy IVIaBHU NPOLIECH OHU 3a Koje ce
TpaXXH JOKYMEHTOBaWk€ [O0Ka3a yCarjalleHOCTH 3aliCHMa a OCTajJd  MPOILECU Cy

nomohHu (rmoaprkaBajyhm).

81 Tonoposuh, 3.: Ynpasmwarwe kearumemom, Exonomcku daxynret, bama Jlyka, 2009. 'ogune
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5 CHUCTEM MEHAIIMEHTA KBAJIMTETOM IIPEMA CTAHIAPAY HUCO
9001:2015

Cranpmapn crenmdupa 3axTeBe 3a CUCTEM MCHAIMEHTa KBAIMTETOM Kaja
opraHu3alyja:
e Tpeba nma mokaxke CBOjy CHOCOOHOCT Ja jgocienHo obe3behyje mpousBoa, Koju
UCITyHjaBa 3aXTeBe KOPUCHUKA M OJrOBpajyhux mpormuca,
e llma 3a mwb jaa noBeha 3a70BOJbEHC KOPUCHHUKA €(DEKTUBHOM NMPUMEHOM CHCTEMA,
yKJbydyjyhu mporece cramHOr moOoJblllaba CHCTEMa, Kao W JIOKa3WBambe

ycarjameHOCTH Ca 3aXTeBUMA KOPHCHHKA U 3aXTeBUMA Mporca. 2

Crangapn MCO 9001:2015 kao peTko KOju Ipyrd MelyHapoAHM CTaHIAp]l pECHeKTyje U
nojcTuye mnocebHocTH opraHmsauuja. OH HeMa 3a LWJb Ja HAaMeTHE YHU(POPMHOCT Yy
cTpyktypu CHcTeMa MEHaMEHTa KBaJUTETOM HHUTH yHHU(OpPMHOCT aokymeHTanmje QMS-a.
3axteeu MCO 9001 cy Tako TOCTaBJbeHH, Jia PECIEKTYjy OPraHHU3aIlOHY CTPYKTYpPY
KOMIIaHHUja, pecypce KOjHMa PAcIoiaKe M TPXKHINTE HAa KOjeM KOMIIaHWja pealin3yje CBOje
npousBose/ycinyre. CXOAIHO TOMe, CBaka oOpraHusaija pasBuja cebu cBojctBeH QMS
dopmupan mo 3axrteBuma MCO 9001:2015. U3 Ttor pasnora y Ha3uBy CTaHAapAa CTOjU

MHOuHA: CucremMu MECHAIIMEHTa KBAJIUTCTOM.

Cucrem MeHaMmenTta kBanuretoM (QMS) je HaumH Ha KoOju oOpraHuzalgja yHpaBJba
kBanuTteToM. L{uip je ympaBspame KBanuTeTOM MpuMeHoM [IporecHor mnpucrtymna, Kpo3
MEHAIMEHT CBUM TpOIleCHMa M aKTHBHOCTUMA MPOMOBHIITYhH KBAIUTET Kpo3 cBe HUBOE. [1pn
TOME TIOJ] TTOjMOM KBAJIHUTETa HE IMOJApa3yMeBaMO CaMoO KBAIMUTET MPOW3Bojaa/ycimyre Beh u
Jpyre JBe IUMEH3Mje: KBaJUTET IocjoBama (OAHOCH ca KIHMjeHTUMa, Jo0aBibauyuMa,
3aKOHOJIABCTBY, IIUPO]j 3ajeTHUIN) U KBAJIUTET caMe OpraHu3aluje (0JHOC ca 3aloCciIeHnMa,
paJHa Ky/iTypa, OJHOC NpeMa MaTepHjaJHMM pecypcuMa HTIL.). So3axBasbyjyhm QMS-y, y
CBaKOM TPEHYTKY C€ MOKE€ MMAaTH YBHJ HaJl CBHM TpOIIECHMa U aKTHBHOCTHUMA ,IIOYEB OJI
HabaBKe, yroBapama, peannsalyja mpou3Boamke, AUCTPUOYIHje, Mpoiaje, Ta MpeKo mporeca
o0yke oco0sba, pa3Boja HOBHX HJE€ja M YClyra, yHamnpehema mpolieca MapKeTHHra Kpo3
eJIeMEHTE 1IeHe, TUCTpUlylrje, MTOKPUBEHOCTH TPXKUIITA U Mpahema KOHKYpeHIIHje, a CBE TO

KpO3 TMpOIeaype, YIYTCTBAa U 3amuce Tj. oOpaciie KOju C€ TMOIMyHaBajy W KOjU JOMPHUHOCE

32 C. Apcosckn, Unmezpucanu cucmemu menaumenma, GakiryTeT HHKEHEPCKUX Hayka, Kparyjesar
38 Crankosuh, M, ,, Menaymenm xeéanumema “, Baseso 2009. ros.
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noBehamwy CBeCTH O KBaJIMTETy KOJ CBUX 3amociieHux. Mmrmnementupanu QMS cmymra
OJICOBOPHOCT 3a peain3allfjy aKTUBHOCTH O]l MCHAIMEHTa Ka HEIOCPEIHUM H3BPCHOLIMMA,
TaKO J1a y XHjepapXHjCKOM JIaHIy CBaKa KaprKa HOCH CBOj JI€0 OJrOBOPHOCTH 3a JICO Ipoiieca
Koje m3BpmaBa. Ha oBaj HauWH, CBH Cy YKJbYYCHH Y KPEUPAHE U MPYKAHE KBATUTECTHOT
NPOM3BOJIa WJIM YCIyre ajld UCTO TaKO M Yy pacmojeny oAroBopHoctd. OAroBopHOCT 3a
KBIMTETHO 00aBJbambe TOCIa HE MOXE Jla JIS)KHU caMO Ha PyKoBOJACTBY ¢upme.CBH y HOj

Tpeba J1a y4ecTBY]y CXOJIHO CBOM TIOJIOXKA]y M ydelny y mpolecuma.

Ja 6u u u HemocpenHU M3BPIIMOIM Ha a/J€KBaTaH HAYMH OWJIM YKJBYYEHH Yy OBaj IMPOLEC,
npuMeHoM pasBujeHor QMS-a pa3Bujajy ce KOI HBHX 00COOMHE Kao CTO Cy IUIaHHMpAmbe,
OJITOBOPHOCT, pajiHa JUCLMIUIMHA a CBE TO KpO3 TauHE HpOLEIype paja M 3amuce Koje
MOITYaBajy a KOjU UCTOBPEMEHO CITY)KE€ Kao J0Ka3 €PeKTUBHOCTH U €(PUKACHOCTH EHHXOBOT
pama. YmpaBibame KBIMTETOM Y CBHM TIIpoOlleCMMa, Kpo3 cTBapame jeaHor Cucrema
MeHaMeHTa kBanuteroM QMS mo 3axtreBuma cranaapaa MCO 9001:2015 Bam omoryhyje na
Ha U3Ja3y M3 IIOCJIOBHOI WJIM IPOU3BOJAHOI Ipolleca HMaTe MOTIYHO YycarJalleH
npou3Bo/ycayry. To 3HauM Ja rpenika HacTajla Herje y cuctemy Hehe mpohu kpo3 mera u
OuTH BWJbMBA HAa (PUHATHOM MPOM3BOAY WIM YCIy3W KOJy mpyxare, Beh he Outu
UJICHTU(PHUKOBaHA Ha BpeMme M oTkiIomeHa. YBohewe MCO 9001:2015 je curnan Bammm
KyIMILKMa, MapTHEPUMA U IIMPOj 33j€AHUIH J1a BU KOHTUHYUPAHO MPOU3BOIUTE KBAIUTET U 1
he ox Bac yBek goOujatu poOy / yciayry yroBOpeHOT KBaJlUTE€Ta Y YrOBOPEHO BpeMe Ha
yropopeHom Mecty (konmenT Just in time). Kpamurer cBHX mpolieca jaje KBaJIUTET

IPOM3BOJIa M yCIyra a To je OHO 1o 1ieMy Bac mpeno3zHajy.

[Tpy uMIUIEMEHTAlUjU CUCTEMa YIpaBJbalkba KBAJIUTETOM MOPAJy C€ UCIYHUTU CBHU 3aXTEBU

Koju cy aedunucanu cragaapaom MCO 9001:2015.

3axTeBM 3a CHUCTEM MEHAIIMEHTa KBAJUTETOM KOJU CYy CaApKaHH y OBOM CTaHAapay
00e30el)yjy TOCIOBHOCT OpraHu3aluje U HEHY CIIOCOOHOCT Ja HUCIYHU 3aXTeBe KyIIIa,
JEIMHCTBEHH Cy 3a CBE OpPTraHM3allje Ma KOje CTpyKe Omie a JOomymYjy ce CTaHaapauMa |
JIPYTUM TEXHHYKUM HOPMAaTHBHMa 3a ojpeljeHe MPOM3BOJEC W TEK HUCIYICHE 3aXTeBa U

jCIIHI/IX U IPpYyrux JOKyMCeHaTa najy TPAKCHU HUBO KBAJIUTCTA IIPOU3BOA.
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1.1. 3axreBm

3axTeBU OBOI CTaHJap/a UCKa3zaHu cy y 8§ rpyma:

[Ipeamer u moapydje mpuMeHe
HopmarusHe pedepenie
Tepmunu u nepuHuUI]C

Cucrem MeHaIMEHTa KBAJIUTETOM
OaroBOpHOCT PYKOBOJACTBA
MeHayMeHT pecypcuma

Peanuzanuja npousBonaa

O N o g A~ w D -

Mepema, ananuse u modosbama

Ogaj crangapy ypehyje mocIoBHH CHCTEM U MIPUMEHHB j€ Y CBHM OpraHu3ainjaMa Ma

KOje BCJINMYHMHC N ACJIATHOCTH.

2) HopmatuBHe pedepeniie

OBaj crannapa ocnama ce Ha ctanaapa JYC MUCO 9000:2001 — OcHose u Peunnk.2

3) Tepmunu u nepuHuIHje

Y 0BOM cTaHAapay KOpUCTe ce TepMUHM JleruHUCAaHN Y PeuHuKy, ainu ce yBoJie U TpH
TEpMUHA KOjU uYHMHe JaHal wucnopyke: Hcnopyumnan, Opranuzanuja, KopuchHuk. VY
rpa)eBUHCKOM TOCIIOBaWkYy OpraHu3alvja MOXKe OMTH MpPOjeKTHA OpraHu3aiuja (ako je Kao
MPOM3BOJ] TPAKEH MpOjeKar), u3Bohauka opraHuzanuja (ako je 00jekar TpaXeH!u MPOU3BO/)
WM WHXEHEPUHT OpraHm3aiyja (ako ce TpakH OBaKBa YCiyra), WTA., & KOPUCHUK WIH
Hapy4yuIal yciayre Wik NpousBoja je uxngecmumop (yoOudajeHu Ha3uB y rpaleBHHApCTBY),

KOjU MO>K€ OUTH MPaBHO WK (PU3UYUKO JIUIIE.

% Crankosuh, P, Vnpaswarve keanumemom, Yagax 2010. rog.
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4) CucreM MEHAIMEHTA KBAJIUTETOM
Cucrem meHanmenTta kBasmreToMm (QMS — Qyanuty Manarement Cyctem) Mopa OuTH
oJlp>kaBaH U eduKacaH, a 3a TO je MoTpeOHO Aa Oyae NTOKyMEHTOBaH, IITO 3HA4H JIa MPOLIECH,
pecypcu, OWTHE AaKTHBHOCTM U HHHXOBU PE3yNTaTH MOpajy OUTH yHampen AepUHHCAHU,

npahenu u onucany u / win 3anucanu. JJoKkyMeHTalnuja je TupaMuaIHa U YUHE je:

® JJOKYMEHTOBAHE M3jaBe O MOJUTHULIM KBAIUTETA U I[NJHEBUMa KBAIUTETA,

®  OCNIOBHUK O K8ANUmMemy;

® JIOKYMEHTOBaHE npoyedype KOje ce 3aXTeBajy OBUM Mel)yHapOJHUM CTaHIapI0M;

® JIOKYMEHTU IOTpEOHM OpraHu3aluju Ja Ou ocurypajia e(eKTUBHO IUIaHHpame U
U3BOlere CBOjUX Mpolieca, Kao U yIpaBibambe TUM mpolecuma (ynymemesa), v

® 3anucu O KBAJUTETY KOjHU C€ 3aXTEBajy OBUM Mel)yHapOJHUM CTaHIapI0M.

OO0uM JOKyMEHTallMje 3aBUCH OJ BEIMYMHE W BPCTE OpraHM3andje / aKTUBHOCTU H
CIIOKEHOCTH mporieca. OapxaBaHa TOKyMeHTanuja, kao u caMm QMS monapasymeBa na je cBe
OIKCAHO, J1a CE JIOCIOBHO NMpHUMEmYje U Ja ce, aKo ce yKaxe morpeda, m3meHu. OHma Ta
M3MeHa Mopa OuTH Bepu(UKOBaHA U BUIIE ce HE Moke BpahaTu Ha crapu JAOKyMeHT Oe3

TIOHOBHE M3MEHE M HeHe Bepudukammje.

Ionumuxa keanumema n Hzjasa o nonumuyu
Keaiumema je KpaTak ITPHUKa3 BH3HMje BPXOBHOT PYKOBOJICTBA KOMITAaHHjE NpeMa PEaTHUM
MoryhHocTHMa KOMITaHHje J1a UCIYyHH Te 3aMuciu. OBaj JOKyMEHT MOKE OMTH CaCTaBHU JEO0
[TocioBHUKA O KBAJIMUTETY, ajli C€ YECTO Kao Moce0aH JOKYMEHT ITOCTaBJba Ha BUIHO MECTO Y
KOMITaHUjU 3ajenqHo ca ceptudurarom o yeeneHoM QMS. Ilocrnosuux o kearumemy je
KJbYYHHU JOKYMEHT y KojeM je mpenctaBibeH QMS. OBo ce mnctuue mzmelyy ocramor u 300r
TOTa IITO CE€ y OBOM JIOKYMEHTY HaBOJM Koju ce 3axTeBu cranaapnaa JYC MCO 9001, 36or
OpUpojie Tocja OpraHu3allkje, He MCIYHmaBajy — T3B. 00360.beHu usyszeyu. lIpoyedype u
ynymcemaea, Kako UM M UMe TOBOPH, CITYXe Ja TeKCTOM WJIHM CIIMKOM MPHKAaXKY MOCTYIAK HIIN
OWJIO KOjy aKTMBHOCT TaKO JI1a CBaKO KO j€ y CTPYIM MOXE Ja MPAaBHIHO CIIPOBEAE TY
aKTUBHOCT, OJHOCHO o00aBu 3amatak. To je HeomxogHo 300r jemooOpa3HOr H3BOheHma

omnepanuja 6e3 UMIPoBH3aLHja. >

% Tonoposuh, 3.: Ynpasmwarwe kearnumemom, Exonomcku daxynret, bama Jlyka, 2009. 'ogune
% TManmh Jb. , Hemamuh JI. : Cmpyxmypuparve ¢hynxyuje xkearumema 2 , JJQM WcTpakuBauky LEHTAp
,2006.
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3anucu, nako MpeACTaBIba]y HAJHUKU HUBO JIOKyMEHATa, MOJjeHAKO Cy BaXKHH, jep
Cy MpaKkTUYHO JO0Ka3 O W3BpIICHUM akTuBHOCTHMA. [lakne, cBe mTo je IlocimoBHOM
NOJUTUKOM © [lONMTHKOM KBajMTETa 3aMUIUBEHO M MPEICTaBJbeHO [lOCIOBHHKOM O
KBAJIMTETY, OIMCAHO TPOIEAypa W YIMyTCTBUMA, JOKa3yje Cce Ja je CIPOBEIEHO 3allMCHMA.
Crangapn JYC MCO 2001:2001 npeasuha koje cy mporeaype u 3amucu 00aBe3HH, a 0CTaIN
3aBHCE OJl BPCT€ W CIIOXXEHOCTU TMpoleca, aKTUBHOCTH, all M O OCHOCOOJbEHOCTH

HU3BpIOXJIAIA.

5) OaroBopHOCT pyKOBOACTBA

CucreM MeHallMeHaTa KBaJIWTETOM IIOJIpa3yMeBa aHTa)KOBAIE CBHUX 3allOCICHUX a,
CXOIHO TMpaBWwily Ja oBjamhema W OATOBOPHOCTH MOpajy OWTH NPONOPIMOHAIHH,
onroopHoct 3a (He)ycmemHocT QMS je Ha BpXxoBHOM pyKkoBoAcTBY. OHO Kpeupa u
MOCJIOBHY TIOJIMTUKY W TIOJWTHKY KBaJIUTETa, Ne(UHUINEC IMHJBEBE KBaIHMTETa, 00e30ehyje
pecypce 3a HBHXOBO CHpPOBOhEHmE M KOHTPOJMIIE HHHXOBO HCHYHCHE. Y OKBHPY CBOjHX
aKTHBHOCTH PYKOBOJCTBO Je(QHHUINE OJIrOBOPHOCT M oOBinamhema M HMEHyje diIaHa
oBramheHOT W OJTrOBOpPHOT 3a oxapkaBamke QMS, m y ckiamy ca CBUM HaBeICHUM
npeucnuTyje y onpeheHnM WHTEpBasMMa Ja JM CHUCTEM MEHalMEHTa TOCTOjH, J1a JIM ce
npuMemyje, a JIM oAropapa noctojehoj JOKyMEeHTauuju, Aa Ju je e(eKTUBAH U KOJIHKO je

eduxacan.’’

6) MeHagMeHT pecypcuma

[Tojam pecypc (PppaHIycKu peccoypye) MOXKe c€ CXBATUTH Kao: H3BOpP, HAUWH,
CPE/ICTBO, Pe3epBa, a y CaBPEeMEHOM IOCIIOBalky MOMMa Ce Kao CBakKa 1moTpeda 3a OCTBapeme
IIIJbEBA, IITO MOTY Jia OY/y: MPOCTOP, OlpeMa, MaTepHjald, JbYIH 1 BUX0BA 3Hakha, HAPaBHO
u HoBarl uta. QMS, omxHocHO cranmapau MCO 9000 ympaBo Tako jneHHHUITY pecypce U
ompehyjy na je 3amaTak HajBHIIET PYKOBOJCTBA Ja 00e30emu pecypce moTpeOHE 3a
3aJI0BOJBEHC 3aXTeBa KOPHCHUKAa W 3a oOfpxkaBame M mnobdospmame QMS. IlocebHo ce
Haryamasa norpeda 3a pecypcuMa Kao IITO Cy: JbYACKH pecypcH, HHOPACTPYKTypa U paaHa
CpeIMHA jep OHU 3HATHO YTUYYy Ha OCTBAPEHU KBAJIHUTET, a O BbUMa C€ y claduje pa3BUjeHUM

JpYyIITBUMa rOTOBO M He MHUcIH. Kax je ped o JbyJCKUM pecypcuMa, 3aXTeBa ce Ja 0Co0ibe

8" Crankosuh, M, ,, Menaumenm xearumema *, Bameso 2009. ro.
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Oyzne ocmoco0JpeHO 3a HAMEHEH I0cao, Ja MMa aJeKBAaTHO o0pa3oBame, 3Hame, 00yKy U
npakcy.®® Opranusanuja mMopa ma yTBpau u AeduHUIIE TOTPeOHY OCHOCOOHEHOCT 0C00Iba
Koje 00aBJba IMOCJIOBE KOjU YTHYY Ha KBAJIMTET MPOU3BOJIA, Aa 00e30e1u BUXOBY O0yKYy, /1a
OJp>KaBa 3amrce O (UXOBOM 00pa30oBamy, 3HabYy U UCKYCTBY U Jia Pa3BHja CBECT 3aIIOCICHUX

0 3Ha4ajy BUXOBOT yuyemha y ocTBapemy IIHJbeBa KBAJTUTETA.

MeHnaiylMeHT pecypcuma moapasymeBa U neduHucame, 00e30eheme M oapKaBame
UHQPPACTPYKTYpe IITO MOXKE OWUTH: pPaJHU MPOCTOP ca IpunaaajyhoM ompeMom, IHporecHa
orpema (1 xapaBep u cohTBep), yciayre MOJPIIKE U CBE OHO IITO je TOTPEOHO 3a MOCTH3ame
ycarjameHOCTH Ca 3aXTeBHUMa 3a MPOM3BOJ (CBAKaKO M Marepujai). Y CHCTeMy MCHAIIMEHTA
KBJIUTETOM OWTaH je CBaKU €lIeMEHT (Je0 cucTeMa) KOju YTHYe Ha OCTBAPEH-€ KBaJIHUTETA.
Pangna cpennna u ynoOHOCT 3amOCIeHHX je OUTaH eeMeHT 1 300T Tora My OBaj CTaHAap/ Jaje
3Hauaj TAaKO INTO 3aXTEBa YNPAG/bAE PAOHOM CPeOuHOM — INTO je TOTIYHO HOB 3aXTEB

MOCTaBJBCH Y HAJHOBHU]Oj BEP3HjH mociie pesusnje ctanaapaa y 2000. roguau.

7) Peasm3anmja npou3ssojaa

[TpousBon U merora peanusanyja Cy IuJb U CBpXa paJa OpraHHU3alfje T€ je OBO
K/bYYHU 3aXTEeB CTaHIap/a, MaJa CBU 3aXTEBH CTaHIapJa MOjeHaKO Cy BaKHU M JIOCIIOBIIE
ce Mopajy HCHyHHTH (CeM I03BOJbEHUX H3y3eTaka). [lpoiece morpebHEe 3a peanuzaiujy
NpOM3BOJIa OpraHu3alfja Mopa YHampea Ja IUIaHWpa W pa3Bhja y CKJIaay C OCTaIUM

nponecuma QMS, npu uemy Mopa fa yIBpau:

® 3axTeBe 3a MIPOM3BO/,

® pecypce u JOKyMEHTE,

e 3axTeBaHa npahema, Mepema, KOHTPOJIMCabha, CTIUTHBAA,
e 3axTeBaHe Bepu(uUKalyje, BaIuIalMje,

e moTrpebHe 3amuce.

V 3axTeBe 3a MPOU3BOJ CIIa/1a]y 3aXTEBH KOj€ je crnenuduImpao KOPUCHUK WU KyTail,
3aXTeBH KOje HHUje cHenu(uuupao Kymal aid ce IMoApa3yMeBajy jep Cy HEONXOIHHU 3a
HaMmepaBaHy ynorpeOy, 3aXTeBH Koje Hamehy TeXHWYKH CTaHIapad U HOPMAaTUBU M CBHU

JIOJaTHH 3aXTEBU KOj€ YTBPAM oOpraHu3amnuja. Beoma je BaXHO J1la ce€ CBU 3aXTEBHU

% Cranxosuh, P, ,, Vapaswamwe keanumemom*, Yauax 2010. rog.
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UACHTUDUKY]Y, YTBPJE M MPEUCIUTAjy IPe HEro IITO c€ MPUCTYIHU pealu3anuju, 300r Tora
IITO Ce MOpa YHampesa 3HATH Ja JM OpraHu3alija MOXeE Jla peajn3yje TPaKEeHU MPOU3BOI.
3axTeBH MoOpajy OUTH TOKYMEHTOBAHH, a ako Johe J0 M3MEHEe 3aXTeBa MOPajy ce U3MEHHUTHU
CBM JIOKyMEHTH KOjH Cy y BE3U ca ToM H3MeHoM. > 360r cBera HaBeneHOT BEOMa je BaKHO 1a
ce ocTtBapu n0o0pa KomyHuxayuja ca KOPUCHHKOM Yy BpeMe yroBapama W pealusalnuje
NpOM3BOJIA, Ia M y TOKY Kopuinhema Mpou3Bo/a, Kaja ce MOy OYEKHMBATH peKiamaluje u
xanoe kopucHuka. llonsaxreB [lpojekmosarse u paseoj Mopajy Ja HCIyHE CaMO OHE
opraHu3aiyje Kojeé y CBOM IIOCJIOBHOM CHCTEMY HMajy IIPOJEKTOBAaHkE Kao jeIHY O]
aKTUBHOCTH, 2 OHE OpraHM3alMje Koje ce 0aBe caMo MPOU3BOAKOM WM U3BOhEHEM pasioBa,
aKo je ped o rpal)eBUHCKO] OpraHu3anuju, HaBoJie Ty YnibeHuIy y [IoCTIOBHUKY O KBaIHUTETY,

YHuMC 06pa3na>1<y HCUCITYILCHC 3aXTCBA 34 HpOjeKTOBaHE»e nu pa3B0j.

Bepughuxayuja 0o06e30ehyje ma cy H3JIa3HM €JIEMEHTH y CKIaJy ca yYJIa3HUuM, a
sanuoayuja 006e30ehyje nma ,,pesynryjyhu Tpou3BOj MOXe 1@ HCIIYHH 3aXTEeBe 3a

cneunduIpany 1 HaMepaBaHy yrnoTpeoy

Vnpaswarwe npoyecom npou3eoowe ToApasymeBa JAeTajbHEe HHGOpMAIHje O
pOU3BOJYy, MNOTpeOHa ymyTcTBa, AepuHHCame U Kopuiihewme oarosapajyhe ormpeme,

IUIaHUpamwe U cpoBoleme oarosapjyhux npahema, Mepema U BaJIM0BaKkE MpoLeca.

8) Mepema, aHain3e U MOGO/bIIAKA

Mepema, aHanu3e 1 MoboJbIlIaka Cy BeoMa 3aBUCHM 0J1 BpcTe AenatHocTu. Onpema 3a
Mepema, BPCTe U YUYECTaJOCT Mepema, HauuH npahema, BpCTe aHaiu3a, KOHTPOJUCama,
UCIIUTHBAKa, OIICHE ycarjalleHOCTH, YKJbyuyjyhu u moTpede 3a ucrpaBKaMa M MOHOBHUM
MepemMa M ycarjiamlaBamiMa, TOJIHKO Cy Pa3jMuUTH 3a pPa3iIHuuTe JETaTHOCTH aa je
Hemoryhe onMcatu UX jellHUM CTaHAApAOM. AJIM, OHO LITO C€ MOKE€ MPOIHUCATH jecTe Ja je
00aBe3HO YyHamNpes IUIAHUPATH U JAe(PUHUCATH KOja Cy MEpema, aHalu3e, KOHTPOJIHCamba,
UCIIUTHBAka W YycarjiamiaBama IOTpeOHU, CHOpOBeCTH uX y neduHucanuMm (azama u
WHTEpBaJMMa U MMaTH 3alliCce€ O CBUM aKTHBHOCTHMMA 3aj€HO ca pe3yiaratuma. Takohe je
00aBe3HO N1a ompemMa Oyne odpoicasana W Jla HEYCarjiameHOCT MPOU3BoIa Oyae OTKIOHkEHA

MMPUMCHOM T3B. KOPEKMUBHUX Mepda.

% Tonoposuh, 3.: Ynpasmwarwe kearnumemom, Exonomcku daxynret, bama Jlyka, 2009. 'ogune
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Y QMS ce Tpaxke u peakiyje KOPUCHHUKA MPOU3BOJA / yCIyre OJHOCHO HHHXOBO
(HE)3aI0BOJBCTBO y MEpHOAY Kopuilhema.Yo0HnuajeHo je Ja ce 3a MHOre NMPOM3BOJE 1ajy
onpeheHn rapaHTHH POKOBHM Yy KOjUMa C€ O TpPOIIKY IPOW3BOhada MOMpaBibajy Tpelike
HacTaje Kao MPOM3BOJHA TIpellka, a He W O] MorpemHe ynorpede npoumsBona. Kama
OopraHm3aiyja UCIyHU CBE 3axTeBe caiapkaHe y cranmapay 9001 moke nma 3arpaxkd of

aKpeIUTOBAHOT cepTU(UKAIIMOHOT TeJa JIa joj ce u3aa ceptudukar o yenenom QMS.

5.1 ®a3e ummiieMenTanuje u cepruduxanuje uco 9001

[Tpouec cranpapauzanuje npema MCO 9001 ce cactoju ox aBe dase:

l. PasBoj um HWMmmnemenrtanuja Cucrema MeHayMeHTa kBamuteromM (QMS) mo
3axteBuMa crangapaa MCO 9001:2015. OBaj mporeca opraHu3ainija CHpOBOIH
aHTKOBamkEM KOHCYNTaHTCKUX Kyha. Mmrmnementanmmjom QMS-a mo 3axreBnma
NCO 9001:2015 opranuzanyja KOPHUCHHMIIMMA CBOJUX IPOU3BOJA/yCiIyra
JEMOHCTpPHpa CIOCOOHOCT Ja KOH3UCTeHTHO W koHTHHyHpaHo o0e30ehyje
NPOM3BON/YCIAYTY KOjU 3aJ0BOJbaBa FHHXOBE 3aXTEBE M aJICKBATHY 3aKOHCKY
perynaTuBy.

1. OnewuBame U cepTudukanuja uMmmiaeMentTupasor QMS-a y ogHocy Ha 3axTeBe
crangapga MCO  9001:2015. Osaj mpouec CHpoOBOAM  aKpEAMTOBAHA
ceprudukanmona kyha, mo u3zbopy opranuzanuje. [Ipouecom ceprudukanuje u
nobujamem ceptudukara o umiuiementupaaom MCO 9001:2015 opranuzamnuja
majbe TMOpPYKYy KOPHUCHMIIMMA CBOjUX IpousBoja/yciayra Ja je cBoj Cucrem
MEHAIMEHTa KBaJIUTETOM Ipuiarohen 3axreBuma ctanaapaa MCO 9001:2015 e
Jla Ha OCHOBY Tora Hepll theHnM QMS-oM Bpille KOHTHHYHpaHH HaI30pH O] CTpaHe
opnanthene ceptudukanuoHe kyhe, KOju TapaHTyjy KOHTHHYHPAHOCT Y

HCITyHhaBamkby 3aXTCBA CTaH,Z[apIIa.A'O

52 ®a3ze ummiaementanuje QMS-a

Jla Oum opraHmzanmja ymuia 3ajeHO ca KOHCYJATAHTCKOM KyhoM y mpojekar
Nmnnementanuje QMS-a mo 3axtesuma HMCO 9001:2015, nHeomxomHo je na paau
00e30ehBama KBATUTETHOT pajia Ha MPOJEKTy Yy CMHUCITy n300pa aJieKBaTHE KOHCYJITaHTCKE

kyhe, cripoBeze cnenehe akTHBHOCTH:

0 C. ApcoBcku, Unmezpucanu cucmemu menaymenma, akayTeT HHKEHEPCKUX HayKa, Kparyjesa
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e Unentudukyje norpedy 3a ummuieMentanujom cranaapaa MCO 9001

e Konrtaktupa oarosapajyhy KOHCYATaHTCKY Kyhy, kako Ou ce:

v

AN NN N NN

Anamuzupao 3axteB 3a MCO 9001 y onHOCy Ha pacmnojioxuBE pecypce
OpraHm3aIyje

Hedunucano noapyyje npumene NCO 9001

[TorBpania onpasaanoct 3axteBa 3a MCO 9001

Jedunucanu napamerpu 3a U300p ajeKBaTHE KOHCYJITaHTCKE Kyhe
[Ipukymbame MOHyAa O Map KOHCYITAaHTCKUX Kyha

N360p koHCcynTaHTCKE Kyhe

[loTnucuBame YroBopa o TmpyXkamy KOHCYJITAaHTCKUX YCIyra ca

I/I3216paHOM KOHCYJITAHTCKOM KyhOM41

Cam mipojekar pa3Bujama u umruieMenTanuje QMS-a ce oasuja y 6 dasza:

| daza: YnosHaBame 3anocieHux ca rnpojekrom MCO 9001:2015

YBOJHU cacTaHak ca PYKOBOACTBOM (UpMe U OpraHU30Bame IMpeAaBama y (QUpMU ca

cienehum remama:

e Vro3HaBamwe 3arociieHux ca nojMoM CucreMu yrpaBibama

e VYmo3HaBame 3alOCICHUX ca HOjMOM Cucrem yiipaBJjbakba (MeHaHMCHTa) KBaJIUTCTOM

(QMS)

e VYro3HaBame 3arociieHuX ca 3axTeBuMa U noapydjuma npumene MCO 9001:2015

e VYmo3HaBame 3al0CICHUX ca nporpamMom M IIaHOM pajia

e VYro3HaBame 3aroClIeHUX Ca ’bUXOBOM YJIOTOM Yy MIPOjEKTY

e Amnanu3za noctojehe opraHuzanoHe CTPYKTYpe U €BEHTYaIHO pelleUHICABE UCTE

e Jlepunucame crpykrype Ombopa 3a KBamuTeT (PYKOBOACTBA 3a KBaJUTET) |

HNMCHOBAKC BEIOBUX YJIaHOBA

o Jledpunucame nmoapyqja npumere MCO 9001:2015

Il ®aza: CHumak, aHanmM3a U OIeHa CTama Mmocrojeher cucrema

e Amnamm3za CI/ICTCMaTI/BaL[I/IjC pagHUX MCCTa U OIIHCa ITOCJIOBA 3a CBAKO paaAHO MECTO

e spana Kapre nporneca:

v Jlepunucame pecypca npemyseha

4 Tonoposuh, 3.: Ynpaemwarve kearnumemom, Ekonomcku pakynret, bama Jlyka, 2009. l'ogune
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Wnentudukanyja riaBHUX Opoleca 1 lbbUXOBUX MEJIjYCOOHUX Be3a
Wnentudukanuja noamporeca 1 MeJjycoOHUX Be3a
AHan3a TOKOBa JIOKYMEHTaIllje U MHpopMaIinja

WNnentudukanuja BracHUKa mporeca

ASERNEE N NN

I/I3pa1[a IIOJIMTHKEC KBAJIMTCTA U IIUJBCBA KBaJII/ITeTa42

Il ®aza: [IpojekToBame U u3paaa nokymenranuje QMS-a

Mepeme,aHaiin3a u modoJbIlama:
v AHanu3sa 3aJ0B0JbCTBA KOPUCHUKA (KIIMjeHaTa U 3al0CIIEHHX )
v Vmpasssame neppopmancama mpoieca
v' Mepeme 1 aHaIn3a KapaKTEPUCTHKA TIPOM3BOIA M YCIyra

v' Uspana [TocnoBHHKA KBATUTETA U MATPHUIIE OJTOBOPHOCTH

IV ®a3za: Pa3Boj u mmiemenTanuja nokymenranuje QMS-a y pagae mporece

Yno3naBame 3anocienux ca Pagaum nponenypama

Wnentudukanyja eBeHTYaTHIX Hecliarama PaqHux mporeaypa ca paJHUM MpolecumMa
N3mene Pagnux npouenypa u 3amnuca

[IpencnuTuBame u ycarnamasame PagHux mporenypa ca pyKoBOJCTBOM

Bepudukanuja Pannux nponenypa u ocraie nokymenranuje QMS-a ox crpane

PYKOBOJICTBA M 3aI0CIEHUX

V ®aza: OpranuzoBame u cpoBoheme MuTepHe mposepe

OO0yka 3a MHTEpHE MpoBepaBaye

[Inanupame nHTEpHE NMpOBEPE U AePUHNCABE TUMOBA
Peanuzanuja uuTepHe nMposepe

Hauun nnentudukanyje HeycarjaameHoCT

I[C(I)I/IHI/ICEIHJC " YIIpaBJbalbC CHpOBObCH)CM KOPCKTUBHHUX U IMPCBCHTUBHUX MCpaA.

VI ®a3za: [Ipunpeme 3a ouemUBaKBE U CEPTUPUKALIN]Y

W360p oBnanrhene ceprudukannone kyhe
Y1o3HaBame 3aMociIeHUX ca OCTYIKOM ollemhBama QMS-a

[MonHomeme npujase 3a cepTudukanujy

42 Ctankosuh, M, Menaymenm xeanumema, Bamseso 2009. ros.
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e  OrnemwunBame umiuieMeHTHpanor QMS-a o1 cTpaHe cepTu(HUKAIMOHOT Tela

o Ceprudukanmja — u3aaBame cepruduraTa o1 CTpaHe M3a0paHOT CepTU(UKAIMOHOT

TCI1a

e Ortknamame CBCHTYAJIHUX HEYyCArjlalllCHOCTHU YTBpheHI/IX IIponccoM OLCHUBAKA

6 YTHHAJHUCO 9000 HA ITOCJTOBHE IEP®OPMAHCE

VYupkoc obumuoj nmuteparypu o MCO 9000 crangapay, jomr yBeK ce€ BOAM MHOTO
pacnpaBa y Be3u ca yTHLAjeM cTaHIapnaa Ha nepdopmance mpeny3eha, KOHKYPEHTHOCT U
yIpaBibame omeparujama. CremneH 10 Kora ce e(UKacCHOCT OpraHM3alyje Moxe epukacHo
nobospmmatu ceprupukoBameM MCO 9000 ocraje BakHO nmuTame. Mako ce 6poj pupmu koje
JKeJle UMIUIEMEHTUPATH CUCTeM yrpaBibama kBauTeToM MCO 9000 u3 nana y nan nosehasa,
MHOI'€ OJf BHX CcBe Ccy uyemhe modene JIOBOAUTH y cymmy Be3dy usmehy MCO 9000 u
nepdopmancu ¢upme. 'enepanno, cryauje koje cy ucnutuBaie yrumaj) MCO 9000 Ha
nepdopMaHce TOKa3alie Cy MEImOBHTE pesynrate. Heke cTyamje Cy mokasaje MO3UTHBAH
edekar, A0k apyre Hucy. McrpkuBame cy crposenu Taticchi | Cagnazzo y Uranuju
TIperieioM TUTepaType panuuutux ayropa.*> HemaBHe cTyauje HalLIe cy CHaXHe J0Ka3e Ja

HCO 9000 noBoau 1o mobosblama nephopMaHcH.

IIpema Taticchi 1 Cagnazzo yrumaju UCO 9000 Ha mnocioBame oOpraHuzaiuje  Ccy

KJIacU()UKOBAHH Y:

1) excrepHu u

2) WMHTEpHU Ipema npeaysehy.

[TocebHO ce cOJbHU-EKCTEPHHU JETIH Ha YTHIIaje Ha:
a) MmehyHapoHy TProBUHY,

0) mo6aBspaye,

1) KyIIIe,

1) 3aMHTEPECOBaHj€ CTpaHe (CTEJKXOJAEPE)

€) TP KUILTE

4 Taticchi, P., Cagnazzo, L., Impacts of 1ISO 9000 on business performances, University of Perguia,
Italy
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VYHyTpalmH je oJIe/beH Ha yTUIlaje Ha:

a) CHCTEM KBaJIUTETA,

0) mpousBoj / yciyra,

1) KOHKYPEHTHOCT,

n) puHAHCHjCKA YCTICIIIHOCT U

€) CTPYKTypa JbYJCKHX pecypca / opraHuzalyja.

Hako cy HEKM ayTOpH M3pa3WwiHd CTaB Jia Cy CIOJbHH YTHIQjU YMHU C€ MHOTO BaXHUJU Yy
nopehemy ca yHyTpammuMm, “‘a npyrm pamosu cy moTepamiu ga je BehwHa KopucTH
N00MjeHUX cepTH(HUKOBamEeM MHTEpHE mpupoje” . 300r oBe AYalHOCTH, BAXKHO je Y3€TH Yy
003up MpHUpoy NOTEHIMjaTHUX yTHLaja Koju npouctudy u3 npumerne MCO 9000. Hakie,
YTUIAjU C€ MOT'Y CBPCTAaTH y JIBa IJIaBHA MOJCKYNUHA: 1) eKCTepHU | 2) HHTEPHU

PacnipaBa 0 cBakoM 07 TOpe HaBeIEHHX acliekaTta MPeJCTaBJbEeHa je y HapeaHOM maparpady,

HOTKPHjeIJbeHa MPerje oM JIUTEpaType KOjU CYy ypaJuind ayToOpH.

6.1 ExcrepHu yrunaju

YTunaj Ha mel)ynapoano rpropame

VYcepajame cranaapaa ksamrera MCO 9000 mupom cBeTa MPYXKHO j€ 3ajeIHHUKY OCHOBY 3a
MpoleHy J00aBjbauya Kako OW ce CpylImia jeHa oJf mpenpeka MehyHapoaHo] TproBUHH.
Crora crangapa MCO 9000 moctaje u3pa3uTa MPEeAHOCT y HAIMOHAIHO] U MelyHapoJHO]
Tprosunm.*®

VY MHOTO ciydajeBa, CTBApHHU WM TIOTCHIIMjATHNA 3aXTEBU KyIalla OYHIIICTHO TPEICTaBIbajy
noBoskaH MOTHB 1a ce ycBoju MCO 9000. Ha oBaj naunn, ceprudurar MCO 9000 curypHo je

MmocCTrao IMmacomr 3a IOCIIOBAKC Yy MHOI'MM 3CMJbaMa. Ogo npeacTaBjba BaKaH AacCIICKT 3a

pactyhy npoaajy koja gonazu ox MCO 9000 ceprudukara.

4 Brown, A., Van der Wiele, T. and Loughton, K. (1998), Smaller enterprises’ experiences with 1SO
9000, International Journal of Quality & Reliability Management, VVol. 15 No. 3, pp. 273-85.

4 Vloeberghs, D. and Bellens, J. (1996), Implementing the 1SO 9000 standards, Quality Progress,
Vol. 29, No. 6, pp. 43-8.

4 Taticchi, P., Cagnazzo, L., Impacts of 1SO 9000 on business performances, University of Perguia,
Italy
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YrTuuaj no6aB/baua / Ha BLUX

Kao npBo, UCO 9000 cranmapau cy Mmel)yHapoaHO MpU3HATH U AW3aJHUPAHU Ja TTIOKaXYy J1a je
opraHu3aiyja Koja HCIOpYyYyje IOCTUIJIa OCHOBHM HHBO KBaJUTETa (OpMAIM3aIUjoM H
JIOKYMEHTAIjOM CBOT CHCTeMa ylpaBibama KBanuTeToM. [IuTtama Be3ana 3a qobaBspaua Koja
cy peneanTHa 3a MCO 9000 cy :opranmusaiyje Tpake OCUTypame KBaJIUTETa 0] 100aBJbaya;
no0aBibaun ce Oupajy Ha OCHOBY KBajJHMTETa; IOCTOj€é MHUHHUMAJIHH HECHOpa3yMH OKO
nopyiiduHa MociaTux KoJ 00aBjbaya; MPOIEHkYje Ce KBAIUTET MCIOPYYCHHUX MpOoH3Bojaa /
yCIIyTa; MaTepujaid KyIa u Jo0aBbadya TPETUPAjy CE HAa UCTU HAYWH; a J0OaBJbauH KOjU CY
KOOTICpaHTH MpuiIaroheHu cy 3aaanuma Koje 00aBibajy.

300r cBe Beher mHTEpecoBama Jo0aBbaua 3a CEpPTUPHUKOBAHY KOMIAHM]y, jeJaH ayTop je
npeiokuo aa kommnanuje ca ceprupukatom MCO 9000 (y ameprukoj UHIYCTPUJU) OUYEKY]Y

Ja he BUXO0BU CHCTEMH KBaJIUTETa JOBECTHU 10 mo0oJbIIamkma OJJHOCa ca I[06aBJI>a‘-II/IMa.

YTunaj Ha kynue

VYcBajawe cucrema MCO 9000 nmoHOCH BHIJbMBE M KOHKpPETHE KOPHCTU 3a OpraHU3aldje y
BUy noBehaHor 3a710BosbCTBa Kynana. [lo3uTuBaH yTHlla) Ha KyIIEe ONKCAH j€ Y HEKOJIUKO
JIpYyrux pajnoBa, cBe TBpAehu na cy ceprudukoBaHe KOMMaHMje: CBECHE MOTpeda Kymaua;
UMajy Ipolece / akTUBHOCTHU KOj€ cy Au3ajHUpaHe Ja nosehajy 3a10BOJBCTBO Kymala; uMajy
cucTeMe 3a u3deraBame HeCIopa3yMa y Be3H ca HapyllOMHaMa Kynana; CHCTEMaTCKU Iperiie
YroBOpa; U UMajy CUCTEMaTHUHE IPOIIECE 3a MOCTYIamke ca kajadama.

VY norneay ytuuaja craHiapia y aclieKTUMa KOjJU C€ OJHOCE Ha CIOJbHE KYILEe KOMIIaHUje,
UCTUYY c€ TPH Tauke: MOpacT 3a0BOJbCTBA KyMalla, CMamemhe Opoja pekiamaliyja, mopact
MOHOBJEHUX KYMOBMHA O] CTpaHe Kymamna. Yak u ako ce Mopa pehu 1a je jenaH oJ MOTHBA
KOMIIaHWje Ja no0ujajy cepTUduUKare TO IITO UX 3axTeBajy Kynuu, yrunaj MCO 9000 na

KYIIIIa BUJIJBKB j€ Y JTUTEPATYPH.

YTuuaj Ha 3aMHTEpecoBaHe CTPaHe-CTejKXoJiepe

Ynotpeba ceprudpukara UCO 9000 mose3aHa je ca noBehameM PpuHAHCH]CKUX NephOpMaHCH
KOj€ JIOHOCE KOPUCTHU 3aMHTEpecoBaHUM cTpaHama rnpeayseha. [losutuBan yrumaj UCO 9000
cepTudHKaTa Ha ycrex pUpMe Yak je rojayaH y CUTYyalldju Kaja KOMIIaHUje HHaye Tpre 300r

npobnema ca penyranujoM. PupmMe Koje ce Hajase y OKpYKEHh3 HHCKOTI KBAaJUTETa U Koje
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1oKa3yjy cBOjy yckial)eHOCT ca mupoko npuxBaheHUM CTaHAapAMMa KBAIUTETa Tpedanao Ou
Jla UMajy IponopiroHanHo Behu npuiauB pecypca of GUpMH Koje Cy JOLUPAHE Y OKPYKEHY
bupMu 3a Koje ce cMaTpa Jia MPOU3BOJE BHUCOKE KBAIUTETE. AKO je MOBEPEHEC y KBAIHUTET
npousBoaa ¢upme Beh ycrnocraBibeHo, cepTudurkar MCO 9000 tpebasio 6u ma pe3yaTupa
MambOM KOJMYMHOM JIOIaTHUX JISTHTUMHUTETA U MPUJIMBA pecypca oj cepTudukanuje pupme

3a KOjy oBa cepTu(UKaIija 3HaYH BEJIUKH TOMAK Y MOBEPEHY 3aMHTEPECOBAHUX CTPAHA.

YTHuaju Ha TPHKULITE

W3Bop mobospiiama nepdopmancu ycBajamem mporpama MCO 9000 mpousunaszu u3
noBehamwa npuxona jep cy gupme ca cepruduxatom MCO 9000 y moryhHoCcTH 1a mpucTyme
HOBUM TpkumTuMma. Yumenuna aa je ceprudurar cepuje MCO 9000 moxma BaxkaH y
HPUCTYIY TPKHUIITHMA MPETIO3HATa j€ Y HEKOJIHMKO PajioBa.

[Ipema cTynuju cripoBenieHoj y Bennkoj bpuranuju, Heke nmpeqHocTu cepTudukaiuje Mory ce
CaXETHU Kao: jelHa BaKHA MapKETHHIIKA MPUMEHA KoOja TMOMa)X€ TPXKUIIHHM OJHOCHMA,
noBehaBa MoryhHocT m00Mjarba HOBHX YroBOpa M 3HA4YajHO NMOMaXkKe yJIAcKy Ha HOBA WIIH
MehyHapoana tpxkumita. pyru Baxan acnekt rnosezan ca MCO 9000 ceprudukaroM mose3an

je ca aHamM3oM Opike peakiyje Ha 3axTeB TpkumTa. '

6.2 MWuTepHM yTHLIAjH

M neHTHUKOBAHO je U OIHMCAHO MeT BPCTa HUHTEPHUX yTHUIlaja:

YTI/IIIaj Ha CUCTEM KBAJIHUTETA

HNCO 9000 ceptudukar mnpyxa CTPYKTypy OKO KOje ce Tpaau MporpaM CBETCKE Kjace
kBajuTera. OBa (opManHa CTpyKTypa UMa ocoOuHy aa Oyzae mpoBepsbuBa U MepJbuBa. OBaj
dopMaTHU CHUCTEM KBaJUTeTa rapaHTyje MoOoJbllIakheé CBUX acleKaTa y KOMIIaHUjU KOju
KYIIy OCUTYpaBajy KBaJIMTET MpousBoja wiu yciuyre. Ceprudukanuja u pesuzuje MCO 9000
omoryhaBajy KOMIIaHHjaMa Ja CTaJHO aXypUpajy U KOHTPOJMUIY CBOj€ CHUCTEME KBAJIUTETA.
[TocebHo, MeHaiepu KBanuTeTa Tpeba na Oyny mocBeheHu KBanuTeTy; Tpeba peaoBHO 1A

HpCI/ICHI/ITij CHUCTCM KBAJIUTCTA, ocnrypajy Ja €€ CHUCTEM KBAJIUTCTAa KOHTHHYHUPAHO

47 Taticchi, P., Cagnazzo, L., Impacts of 1ISO 9000 on business performances, University of Perguia,
Italy
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no00JbIIaBa; U KOPUCTE MHTEPHE PEBH3HjEe KBAJIUTETA J1a TIOMOTHY y IPOIEHN €(PUKACHOCTH

CHUCTEMA KBaJII/ITeTa.48

YTunaj Ha npousBoa / ycayry

Kao mro je naseo Xenmu*® , HajBakuuju (akTop Koju yTuue Ha mep(OpMaHce je KBAIMTEeT
NpoM3BOJa W YyCIyra y OJHOCY Ha KOHKYPEHIHjy, IIOCTOjU IHpeKTHa Be3a wusmehy
3a710BOJECTBA W MpoQuTaOMIHOCTH Kymama“. JemHO on TJIaBHMX 3HA4YajHUX IOOOJbIIAMbA
IPUjaBJbEHO Kao yTHULAjHU yTuuaj koju gonasu ox MCO 9000 oxHocu ce Ha moOoJbLIaHU
KBIUTET mpousBoja / yciyra. OBaj acmekr, morBphyjyhu ma MCO 9000 omoryhara
n000JbIIake KBAIUTETA TPOU3BOJIA UCTO KA0 M 33J0BOJbEH-E MOTpeda Kymana. MHOTH Ipyru
pazioBU MOAPKaBajy OBaj KOHCEH3YC, Tj. MOOOJbIIake MPOU3BOJa U yHanpeheme KBanuTera

ycCiiyra v mamupe - MoOO0JBIIIAE MMPOAYKTUBHOCTU IIOCJIOBAA.

OcTrayii acmekTd Koje y KOjuMa je CTaHAapA HMMao TO3UTHBAH YTHUIA] Cy: MOTYhHOCT
no0oJblIakba HUBOA BPEMEHA UCIOPYKE, MOCIEANYHE YIUTele Y TPOLUIKOBUMA IPOU3BOIBE U
KOHAa4YHO CMameme BpemeHa wucnopyke. Crangapausupamem nporpama HMCO 9000
CTPYKTYpPUPAHU W JI€TaJbHU TMOCTYIMIM omoryhaBajy ay0spe paszyMmeBame Ipolieca KOju Cy
YKJbYUEHHU y UCHIOPYKY Ipou3Boa win yciyre. [lncMmene mpouenype u ynyrcrsa o6e3oeanhe

00JpH MpoLeC Ha Ta] HAYMH cMamyjyhu BaprjaOMIIHOCT IPOU3BOJA.

YTuuaj Ha punancujcke nepgopmance

BepoBatHo HajBuie pacnpaBijaH acnekT y Juteparypu je yrtuna MCO 9000 Ha
¢unaHcujcke nepdopmance. ['eHepaqHO BenuKa KOJMUYMHA JIUTEpaType Koja MpoydaBa
epexre MCO 9000 nenu ommty mpernocTaBky na ce ycBajamem MCO 9000 mupexTHO
noOoJblIaBa pUHAHCH]CKH YuuHaK opranusanuje. [loctojeha uctpaxuBama aabe Cyrepuily
na he ce mosehana edukacHocT u mnpoxaaja uz MCO 9000 OupeKTHO NPETBOPUTH Y
no0oJblIaHny Npo(UTAOUITHOCT CMamkemheM TPOLIKOBa W moBehameM mpuxona. Y cCKiany ¢
OBUM mpeaBuhamKUMa, HEKa Cy HCTPaXMBama 3aKcTa IpOHAIIa J0Ka3e O OYEKHMBAHUM

noOospiambuMa ¢uHaHcujckux nephopmancu uz UCO 9000. [Ipennoct ceptudukanuja je

8 Karapetrovic, S., Willborn, W., 2001. ISO 9000 quality management standards and financial
investment services. The Service Industries Journal 21 (2), 117-136.

49 Helmi, M.A. (1998), Measuring the effect of customer satisfaction on profitability: a challenging
role for management accountants, The National Public Accountant, VVol. 43 No. 10, pp. 8-13.
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yTullaj Ha (UHAHCHjCKE acrekTe kommanuje. Hakon aHamuse ciydaja koje je Casadesus
npeIokuo y 58% ananu3upaHux ciaydajeBa, MECIWIO CE J1a je CTaHaapa oMmoryhmo 3HadajHO
noehamkbe TPXKHUINHOT yJiela, Kao u moBehame TpeHma pacra kommnanwje. Ocranu
(UHAHCHjCKU TIOKa3aTe/bl Kao MPOJYKTHBHOCT (IIPHUXOJ IO 3aIllOCICHOM) KOPHUCTE ce 3a
aHanmzy nonpuHoca koju je 1ao MCO 9000 mocnoBamy U pe3yaTaT je 1a cy cepTUPUKOBaHE
KOMIIaHHje TociIoBaje 00Jbe HETo HecepTU(PUKOBAHE O pe3yITaTUMa MOCIoBamka. Y 00nuajeHn
(UHAHCH]CKM TIOKa3zaTesbu Ha Koje mo3utuBHO yrtude MCO 9000 moTBpaa cy mpuHOC Ha

yKynHO aHrakoBaHa cpeacta (POA) u mospar ox npoaaje (POC).

YTunaj Ha Jbyacke pecypce / OpraHu3alMoOHy KJIMMY

MHuoru AYTOPHU Cy UCTAKJIA A Cy aHI'a’)KMaH 3allOCJIICHUX U APYI'U JbYACKU CICMCHTH KJbYY 3a

yenewmny npumeny cuctema M1CO 9000.

Hekun ayropu npumerwiu cy na npouecu MCO 9000 noBonme 40 BUAJBMBUX IIPOMEHA Y
o0jacTuMa Kao HITO Cy pa3Boj JbYACKUX pecypca, YKJbYUHBAHE pajiHe CHAre, THMCKU paj,
OpHjeHTaIlfja Ha IUJbEBE U OTBOPEHOCT KOMYHHUKAIIH]E. Y HCTPAXKUBABKHY CIPOBEICHOM Mehy
682 oprarmsammje’, je yrBpheHo ma je moceehenoct mpumenn MCO 9000 noBenma 1o
3HauajHUX TMO00OOJpIIakba y CTAaBOBMMAa U TMOHAIIalky BHUIIUX PYKOBOJAWIALA Yy THM
opranuzaiyjama. Pesynratu crynuje nokasyjy na cuctem MCO 9000 moxe TpaHchopmucaru
U peKOH(HUTYypHUpaTH OPTaHU3ALMOHY KJIUMY U JIa MOXE MOO0JBIIATH MTO3UTHBHE KOMIIOHEHTE

OpraHHu3aloHe KIIMME, HCTOBPEMEHO KOHTpoIupajyhu U KOHTpoupajyhu HeratuBHe.

YTHnaj Ha KOHKYPEHTHOCT

Hamopu y HenpecTaHoM yHamnpehemy Kpo3 MOCTyIaK CrpedaBama KBapoBa, MPEICTaBbEHN Y
cepuju cragaapaa MCO 9000, momaxxky KOMITaHHMjama J1a OCTBape CBOj€ IHMJHEBE U HCITyHE
OueKMBama cBOjux kynana. Jpyru ¢axrop koju npomosuie cepujy MCO 9000 je xespa 3a
n000JbIIakbeM HHTEpHE e(PUKACHOCTH CMAEHEM OTIIA/1a U 3a/1aTaka 0e3 J0/jaHe BPEAHOCTH.
HCO 9000 cepuja ce cmaTpa ONUIJBMBOM U MMa 3HAUY€HE U TO IPUCHIbaBa OpraHU3allMje Ha
pa3Boj MpUpPyYHUKA U MOCTyNaka M Ja Mo0oJbIlIajy OpraHu3aluoHy JUCHUIUIMHY. Takohe je

jacHO mTa Tpeba yunHUTH Kako Ou ce mcmyHuiau 3axteBu MCO 9000. KonkypeHTHOCT ce

% Taylor, W.A. (1995), Senior executives and 1SO 9000, International Journal of Quality & Reliability
Management, VVol. 12 No. 7, pp. 40-57.
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noBehaBa 3a MCO 9000 mon nuMeH3HWjamMa WMCTPAXKCHHM Yy MPETXOJHMM Tadykama W 3a

YHYTpAILE U 32 CIIOJbHE aCIEKTe.

7 HCO CEPTUDPUKAT U PUHAHCUJCKE IIEPOOPMAHCE

VY naHammeM KOHKYPEHTCKOM OKpYXEHYy KOMITaHHje MOpajy J0JaBaTy, npuiarolaBaTu
U MEHATH CBOje MOCIOBHE CTpaTerje He camo Ja ycrejy, Beh moHekasq na mpeKuBe U CBE
NPOMEHJbUBE TPXKHIIHE ycioBe. be3 003upa Koju CeKTOp MHIYCTpHje, MOCIOBHY CTPATETH]y
WM TIPOU3BOJ mocenyje npeaysehe; kibydHa mepa 3a mo0OoJblIamke IMOCIOBHE mepdopMaHce
je- kBanmuteT. To je OBE3aHOCT KBAJIHMTETa M I[€HE KOjoM he Kymiu CTBOPUTH MEPIEHIH]Y
BPEIHOCTH MPOM3BOJA, U JIOK je IIeHa (PUKCHU Mapamerap Jako OWIO KOjH KyIam MOXe ra
MEpPUTH KOJMYMHOM; KBAIMUTET jé MHOTO CYOjeKTHBHHUjU. Y CTBAapH, OHO INTO CE€ cMarpa a
KBAJIUTETOM 3a jJEIHOT, IPyrd HE Mopa CMaTpaTH MHCTPYMEHTOM KBanuTera. CaMuM TUM
Kpeupame CTaHaap/a 3a MPOIEeHY KBAIUTETA U OIIITY yCarjiIalleHOCT Cy BakHa KOMITOHEHTa
OpraHu3alyje MEHalIMEHTa Y KOME C€ CTBOPE MHOTH CHCTEMH M ITPUHIIMITY KBAJUTETa TaKO J1a
Oyay jenHooOpa3HU, CTaHIAPIU30BaHM YCIIOCTAaBJbEHA METOJIA 32 KOHTpOIy KBanuteTa. OBe
METOJIE U CUCTEMH CE YBOJIE Ha OCHOBY cTaHaapa (kao mro je MehyHapoana opranu3zarmja
3a cranmapauszandjy (MCO)) u / win KoHIEnTyaaHu Teopuje kao mto cy Total Quality
Management, Lean Manufacturing, Six Sigma u apyre,Mehy Tum cranmapauma MoOXIa
HUjeJaH HHje MpPENo3HaTJbUBUJU M IIMPU C€ IIHPOM CBETa Kao MOpOJMIAa CTaHJapaa

crangapaa UCO.

Hewma cymme y mehynaponno npenosnaBamwe MCO cucrema ymnpaBibama KBATHTETOM.

Kao u nmperxonnux rogamHa, 6poj cepTudukaTa u Aajbe pacte y npoceky 4% mmpomM cBeTa u
EroBa MOIMYJApHOCT TOKa3zyje Ja je cepTu(UKOBame Ha BHUIIE HAYMHA HEOMXOIHO 3a
nocioBame.”! CTora,B1auHK IPOMKUCH 3aXTeBajy MHOTUM MHIYCTPUjCKH CEKTOPUMA (TOMmyT
npexpamOeHne wuHAycTpuje) aa mnocenyjy cnenupuune MCO neprudukare 10K HEKe
unayctpuje UCO crangapae cmarpajy NoTpeOHUM 3a TAKMUYEHE ca CTPaHUM KOMIIaHUjama y
CBE KOHKYpEeHTHHjeM TiobamHoM okpyxemy. MCO uctpaxkuBame u3 2013. ronune Taxobe
nokasyje Jia je y moclie[il0j TOJUHU TpU cekTopa (ympaBibame 0e30enHouhy, yrnpaBibame
XpaHOM U MEIUIMHCKH ypehaju) nokasyjy ctadbunHoct pact UCO ceptudukara usmehy 14 u

15 mporieHara y 0lHOCY Ha TOJIMHY PaHH]€.

51 Karim, A., (2015), 1SO Certification and Financial Performance, The Journal of Global Business
Management Volume 11, page 32
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Nako ce MCO ceprudukoBame MHUPOKO KOPUCTH, MCTPAKHBAYKO] 3ajeIHUIM je U Jajbe
HEjacHa KOPHUCHOCT WJIM MOTEHIHMjalHe KOpUCTH Koje HakoH mpumene MCO 9000 mory
OCTBAapHUTH y LenuHu nepdopmance kommanuje. C jeaHe cTpaHe, Kako MOKa3yjy caBpeMeHa
ucrpaxuBama, yrumaj MCO 9000 ceprudukaiuja je KOHTpaIUKTOPHE MIPUPOJIE KOja IMOKa3yje
MO3UTUBHE W / WM HeTaTHBHE ()MHAHCHUjCKE M OPTaHU3AIMOHE PEe3yJTaTe y 3aBUCHOCTH O]
MHOIITBA (haKTOpa MPOYUEHHUX y CBaKoM ojnpeheHoM ucrpaxuBamy. Mlako HaydHUIM U3 OBE
00JIacTH MMajy BEJHKO 3HAambE M JYTOTOJUINEE HCKYCTBO Y CBOJUM OOJIaCTHMa CTyIHpama,
IIOCTaBJba C€ MUTAE 3aIITO MOCTOjH TaKBa HECKJIa] n3Mel)y Hamaza y McTpaXuBamHMa Koja
MOKYIIIaBajy aHAIM3MPATH MO3UTHBAH W / wim HeratuBaH ytunaj npumene MCO 90007 C
003upom Ha Benuky yrnotpedy MCO cepTudukara mmpoM CBETa, 01 BUTATHOT je 3Ha4Yaja J1a
KOMIIaHUje Mory Jna mnpucryne ¢unaHcujckoM yrtunajy MCO-a Ha BUXOBE KOMIIaHH]e.
Hasxanoct, kako Hema koHceH3yca oko MCO ceptu¢ukara U (UHAHCH]CKU YTHIA] JOII HUjE
yTBpheH, OCTaBjba C€ IMPOLEC JOHOIICHA OUTyKEe Ja JU Tpeba WM HE MOTKPH)EIJbEHOM

CyOjeKTUBHHM Mepama.

Wmajyhu To y Buay, Karim (2015) Bpiim uctpakuBame y popmary omabpane juTeparype
00jaBJbeHUX, 3HAHCTBEHO PELCH3UpAHHUX yacomuca y nepuoay ox 10 roamna (2004-2014)
KOJU MCTpaxyjy AMpPEKTaH (UHAHCH]jCKU yTHLa] (mo3utuBaH W / wnu HeratuBaH) MCO
ceprudukata y CAJl. Cpxa je na Tpeda aa npeacrasu 30upHu nperien onHoca uzmelhy MCO
ceprupukata u ¢uHaHcujcke mnepdopmance. Takohe, momro mnocroju MHoro HCO
cepruduKkaTa, 3aBHUCHO OJ] MHIYCTPU]€ M HHUBOA cepTU(]HKalMje, OBO HCTpaxkuBame he ce

6asutu CO neptudukarom y 1eIMHU, HE3aBUCHO OJ1 BpCTa cepTU(UKaTa.

VYaopkoc nmpesy MCO-a y MHOTUM 3eMJbaMa M CTaJHOM pacTy y TMOCIEAHBUX HEKOJIUKO
roauHa, IlpaBo kibyuHo nutame je Mepeme yrunaja MCO cepTudukara Tako 1a KOMIIaHUje
MOTYy jaCHO J1a MPOIIeHE Jia JIU Cy TaKBU WU3/Jaly OWiIu KOpUCHHU WK He. OTpoMHO 00jaBIbEHO
NCO wuctpaxxuBame Bapupa y MOTJeAy yCIOCTaB/hakheé OKBUPA M METOJA 3a MEPEHE YTHIlaja
ceptudukanmje. JJok HeKM UCTpaKUBAYM KOPUCTE caMo (PMHAHCH]CKE KpUTEpHjyMe, a IpYyTH
YKJbY4yjy MHOTE JIpyre OIepaTHBHE METPHKE; JOK HEKHU y4yeHalld KOPUCTE CyOjeKTHUBHE
MOJIaTKe 3aCHOBaHE Ha aHKeTaMma, IPYT'H KOPUCTE CEKYH/IapHE MOAAaTKE MOXPAmEeHe y jaBHIM
JIOMEHHMMa; JIOK ce HEeKe CTy/uje 0aBe caMo MmoIarMa U3 BpeMEeHCKUX HU30Ba, Pyre KOPUCTE
npecek. Kao mro Buaumo, crBapajyhu KOH3UCTEHTaH U e(UKacaH HAYMH 32 MEpeme yTHUIlaja

NCO ceprudukata je HM3y3eTHO TEKAK U TO j€ TEIIKO 3aBUCH YIJIABHOM O 00JIACTH
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eKcrepTuse oxpeheHor UCTpakuBaya WM HEroBe CKIOHOCTH 300T OHOra IITO OH WIIM OHA

Bepyje Ja je HajOOJbH MPUCTYII.

C jenne cTpaHe, HEKM HCTpakKuBauu NoTBplhyjy na musseBn Mepenun y UCO ceprudukanmju
HE MOTY OMTH camMoO (UHAHCH]CKE MPUPOAE U Tpebda a YKIbY4yjy CBE OlEpaTHBHE U MPOIlece
norpeOHe 3a TpHKa3WBame CBeoOyxBaTHe (¢uHaHcHjcke ciuke. Ca Jpyre cTpaHe HEKH
HAYYHHUIIM TBPJIC J1a j¢ jeJIMHA HAYWH JIa Ce KBAHTUTATHBHO, eukacHo oamepu yrunaj MCO-a
UMIUIEMEHTAIMje je Ja ce Mepu HheH (PUHAHCHJCKM YTHIA] HAa OCHOBY TOra Ja Ju CY

KOMIIaHHje o0oJbInaie win He puHaHncujcke nepopmance Hakon MCO ceprudukara.

OBa crynuja ™mepu (¢uHaHcujcke mnepdopMaHce OWIO AUPEKTHO (MaHHUITYJIALU]OM
(UHAHCH]CKUM TTOIalliMa) WM MHAUPEKTHO (KpO3 CeKyHAapHE PaKkTope Kao IITO CY: yAeo Ha
TP)KUIITY, 33J0BOJHCTBO KOPHUCHHMKA, MPOAYKTHBHOCT M Apyru). Y oba ciydaja, 3aBUCHA
Bapujabna ,,pUHAHCHjCKH y4yuHAK™ yBeK je oOpaljeHa y KBaHTUTATUBHO, MEpJbHUBa Kao
NO3UTHBAH WM HEraTHBaH pe3yntar. HajmomymapHuja Mepema Koja KOPUCTE HAYYHHUIU Cy
TUPEKTHE TIPOMEHE Y:

* 1poaaja,

® OIEpaTUBHU MPUXOJ,

e qoBpar cpeactara (POA),

e npuHoc of npoxaaje (POC) u

e (0ep3aHCKO BpeJHOBaWmE¢ HEMaTepUjaliHE UMOBHUHE IIpey3eha.

WNnak, BehnHa Hay4yHMKa KOjU je mpoyyaBao je ogHoc u3mely ceprudukanuje NCO u
¢uHaHcHjckor yunHka ce ciaxkuo ga MCO moGoJsblnaBa yHyTpallllbe mpoiece Gpupme LITO
nocienuuHo moBehaBa mepdopmance cMmamemeMm TpomkoBa; wmm MCO cepruduimpame
MOke TmomMohu KOMITaHHWjaMa Ja 3aJpe Wiu moBehajy yaeo Ha TPXKUIITY MITO MOOOJbIIaBa

nephopmance kpo3 nosehame mnpoaje.

7.1 HCO ceprudukar u punancujcke neppopmance y CAJI

Hexkn nayuynwnnm cHaxkno Opane nmpumeny MCO-a y Cjenumenum [p:xkaBama 300r
Haja3a KoOju Yykazyjy Ha mnoBehane QuHaHcHjcke miepdopMaHce KOMIaAHHja KoOje CYy

npumewsuBasie MCO ceprudukainyjy HacynmpoT OHHMa KOjU TO HHCY y4duHWIH. [Ipema
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Corbett, Montes-Sancho, and Kirsch (2005) 2, ¢upme xoje cy 6ume MCO 9000
cepTU(HUKOBAHO TMOKa3yjy "3HauajHo moBehame ¢uHaHCHjcKe TepdopMaHce TPH TOIMHE
nocie ceprudukoBama ". AyTopu Cy y CBOM UCTPaXKMBaky KOMOMHOBAIIM TOJATKE U3 CBUX
NCO 9000 ceprudukara y Cjenumenum [pxkaBama. CiencTBEHO TOME, UICHTU(PUKOBAHO je
yKymHo 7.598 xommnanuja. Y ucrpaxkuBamy je kopumrheno 1.108 ¢upmu 300r kpurepujyma 3a
n300p KOHTPOHUX Tpyma. Hactynuia cy ananu3a Ha cepTU(UKOBAaHUM KOMITaHUjaMa TPOTHB
He-CepTU(PUKOBAHNX KOMITAaHWja W OTKPWJIM CY Ja je KOMITaHHWja Koja je mpumenuia MCO
MOBE3aHa ca OP)KUM PacTOM KpO3 CMambEHe TPOIIKOBA KOjU ce 00Jbe 0/IpakaBajy Ha MPUHOCA
Ha yKynHO yrnoxkeHa cpenactBa (POA). Jlpyrum peuuma, OHM Cy MOJpa3yMeBalu Ja
kommnanuje na MCO ceprudukoBamem, OHM HMajy moOoJbmiaHe mepdopmaHce jep cy
U3BPIIMJIM TPOMEHE Yy CBOM KBaJHWTETy CHUCTEME yIpaBJbaka Koju moBehaBajy
HPOJTYKTHBHOCT.

Ca ngpyre crpaHe, HEKe amMepuyKke CTyAwje Mokasyjy mokasze mpotuB MCO meprudukara.
UCTpaXMBama II0Ka3ayjy Ja IOCTOje JOKa3W Ja Cy MNPUXOAW W OIEPATUBHU MPUXOIH
no6ospianu HakoH MCO 9000 ceprudukara, anu kaja cy aHaJU3UpaHU OJHOCH MPUXOJa Ha
UMOBHHY W TIOCJIOBHU TPUXOJM HAa MMOBUHH, Ta (PUHAHCHjCKA MOOOJBIIAKA Cy HecTaia
nokasyjyhu na nosehamwe npuxona Huje Hy>kHO nose3aHo ca MICO ceprudukarom, seh 360r
TOTa IITO WMOBHMHA TEHEpHIIE MPUXOJ] Kako KommaHHuje pacty. Takohe, y mopehemy ca
HecepTU(PUKOBaHUM KOMIIaHWjama, opraHuszauuje ca ceptudukarom HMCO wumane cy
TEHJIEHIU]Y J1a pajie 00Jbe, au pa3iivKe HUCY Onjle CTAaTUCTUYKU 3HaYajHe.

Hcro Tako, y Apyroj cTyamju xojy cy crnposemn Han, Chen (2007)%, nokasu nokasyjy na
camo MCO ceprudukar Hema yrunaja Ha neppopmance. AyTopu Cy MOKYIIATU Ja U301IYjy
yrunaj MCO ceprudpukoBama u npakce TKM-a y ogHocy Ha mepdopMaHCce MOCIOBamba.
Metona xopuiiheHa y BUXOBOj CTyAMjU je Omiia 3acHOBaHa Ha JIMKepTOBOj CKaylu Of MeT
Ta4aka ¥ Ha aHKeTe Cy OJTOBOPIIM MEHAlepH KBAIUTETa OJITOBOPHU 32 WMILIEMEHTAIN]y
HNCO-a y cBojuM KommaHMjama. JemaH oOJf 3akjbyyaka HCTpaxuBawma cy ownum na MCO
cepTUdUKAT caM 1Mo cebu He NpeACTaB/ba 3HAYajHy AUPEKTHY JUPEKTUBY TMO3UTHUBAH OJHOC
ca IMOCJIOBHUM YYMHKOM. Y CTBapH, caMo cKkadeM y BaroH 6enza u gooujam MCO ceptudukat

Hehe TrapaHTOBAaTH 3aJ0BOJBCTBO KOPUCHMKA M / WM MOOOBIIAKA Yy IOCIOBabY

52 Corbett, C. J., Montes-Sancho, M. J., & Kirsch, D. A. (2005). The Financial Impact of 1SO 9000
Certification in the United States: An Empirical Analysis. Management Science, 51(7), 1046-1059.
% Han, S. B., Chen, S. K., & Ebrahimpour, M. (2007). The impact of ISO 9000 on TQM and business
performance. Journal of Business & Economic Studies, International Journal of Quality & Reliability
Management, 19(6), 774-791
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nepdopmance. Ha kpajy, HakoH mpejcTaBibama Hamaza onnoca usmehy MCO ceprudukara u
TKM, wucraknyro je na 6u MCO perucrpanmja mMorija OUTH HpPBH KOpaK Ka MEHAIMEHTY
kBanuteta W Mohan einemeHT TKM-a. Jlpyrum peunma, camo MCO ceptudukar He yTude
nocjaoBHe nepdopMaHce, anM Kaja ce KOPUCTH Kao KOMIIOHEHTa CBEOOYXBATHOT CHCTEMa
kBanuTeTa, kKao mto je TKM y oBom ciyuajy, ouga he UCO cepruduxoBame n0BeCTH 10

Marie OpraHu3alMoOHUX MIPOMEHA KOje MOTY OJIaKIIaTH (PUHAHCH]CKE KOPUCTH (hrupme.

Karim (2015) cmarpa ma BehwHa cTyaMja He yKJbydyje MoTuBaiuje 3a jgoodujame MCO
cepruduKaTa Kao KJby4HE MOKpeTaye 3a Jajba Mo00JbIlamha U MOTY y3pOKOBAaTH HEraTHBHE
WK TIO3UTHUBHE pe3yiTaTe KOMITaHuja. AKO MOTHBAIIMje KOMIIAHH]ja HUCY YKJbYUCHE Y CKIIaIy
ca mwbeBuma HMCO ceprudukarta wiM, 4Yak Hajrope, HHje Y CKIaaAy ca HBUXOBUM
KOPIIOPAaTHBHUM IIMJbEBMMA; OHJAa wu3manu 3a ceprudukoBame MCO-a nehe crTBOpHTH
KOpDUCTH WJIM OBE€ KOpHCTH Hehe ompaBmaTH HeroBy wuMIDIeMeHTanujy. Haxarnocr,

poyyaBamke MOTHBAIIMja KOMIIaHW]a 3a KOpUIIhewe.

NCO ceprudukara je odnact Koja HUje AeTajbHO oOpal)eHa y TpEHYTHUM HCTPAKUBAYKUM
Mozenuma koja mepe punancujcku yrunaj MCOa. be3 pazymeBama u ykjbyunBama pas3jora
3alITO KOMIIAaHWje OJUTydyjy JAa IOCTaHy CepTH(MKOBaHE, CBAaKO HCTPaXHUBame Koje
nokymasa na usMepu ¢(unancujcku yruna) MCO-a Hehe edukacHO OJIrOBOpUTH Ha
UCTpaKMBayKa MHUTama jep ynorpedsbeHu y3opak nojataka Hehe outu xomoreH. Kommanuje
KOj€ UMajy YHyTpallllby MOTHBALIM]y J1a MOCTaHy 00JbU KopHucTehu Apyre KBaJUTETHE ajlaTe
kao mro cy TKM, Six Sigma, Lean Manufacturing wuiam Oumo koje Apyre Merone
KOHTHHYHPAHOT yHarnpehema, Ka0 U MHTErpHCambe CBUX CBOJUX 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa y
CHCTEM 3a MOOO0JbINIAKkE MOCIOBamka, HHE he HajBepOoBaTHH]E€ HACTYMUTH 00Jb€ O/ KOMIaHU]e
Koje ce omryde camo jga Oyny MCO ceptudukoBane. Y cTyaujama yKJbYYEHUM Yy TIperiien
JUTepaType, HEeKU CIOMUBY Ja cy IMJbeBH opranusanuje npema MCO-y u3y3eTHO BaKHH,
QId HUjEJHAa OJ OBHMX CTYyAMja HHMje MEpHJIa CTeNeH MOCBeheHOCTHM WM HUBO HAKHAIHOT
KBaJIUTETA MOJIUTUKE YIpaBJbamba MPUMEEHEe HaKOH JIo0ujama cepTuukara.

VY ¢Bojoj cpxu, UCO nopoaniia cTanaapa jeIHOCTaBHE CY CMEPHHIIE YCIIOCTaB/bEHE TAKO J1a
KOMITaHHj€ MOTY TIPOIIEHUTH TIOYETHY (a3y HBHXOBHX CHCTEMa yIpaBJhamkha KBATUTETOM. Yak
U UCTPaKMBA4M KOjHU KeCTOKO IpomnoBeaajy BaxkHoct MCO ceprudukara onucyje na cy MCO
CTaHJApAM MU3Y3€THO IIMPOKU MO CBOjOj MPUPOAU M OHH MPEACTaBIbajy MUHHMAJIHE 3aXTEBE
KOje KomIaHuje Tpeba Ja ucrmyHe aa Om Owie ceprudukoBane. Y CTBapHOCTH, CaMHU

CTaHJapId HE J107ajy BPEIHOCT TUPEKTHO Ha JHY KOMIAaHHUjEe; YMECTO TOTra, CUCTEM KOJU je

44



CTBOPEH OKO cTaHnapaa omoryhasa jo mobosspiiama. C 003upoM Ha BEIHKU Opoj 00jaBIbeHUX
okBupa kBanurera (Hrnp. TKM, Cuk Curma, JycT-uH-TUME U ApYry) Kao U YMEECHULA Ja Cy
MHOTH OJ] TUX OKBHpa MOJU(PHUKOBAHH O ojpeheHuM KapakTepucTukama Gpupme, OBU CUCTEMHU
yIIpaBJbamba KBAJIUTETOM C€ y KOMITaHHjaMa BeoMa pa3nukyjy. [laxie, na ce norspae na MCO
cepTuduKoBame JOBOIM 10 MOOOJBITAHNX (UHAHCHCKUX MepdopMaHCH je 3aBapaBajyhe jep
je BUPTYO3HO Hemoryhe je MpHCTYNUTH TOME Kako KOMIIaHHje J00pO MMIUIEMEHTHPAjy U

U3BpIIaBajy MporpaMe KBajluTeTa.

3aHMMJBMBO j€ HANOMEHYTH Ja je BehmHa 00jaB/beHUX HCTpPaKHBama Koja ITIOBE3Y]Y
ummiementaiyjy MCO-a Behn ¢QuHaHCHjCKM pe3ydTaTd Kaxy Ja YHOPKOC CTaTUCTHUKUM
pesyiTaTtuma Koju mokasyjy nosutua oanoc, MICO cam no cebu Hehe ayromarcku nomohu

KOMIIaHWjama J1a TOCTUTHY Behe mepdopMance.

YmecTo Tora, oHU TBpAe 1a komnanuje mopajy na npehy MCO crangapae u 3axteBe na Ou
CTBOpWJIE KYATYpYy KOja IpHXBaTa YIpaBJbalb€ KBAaJUTETOM YIMOTPEOOM ApYrux anarta 3a
yIpaBJbalkbe KBATUTETOM. TO Cy alatv CEKyHJApHOT KBAJWTETAa CTBOPEHU HAKOH IMPUMEHE

NCO xoju he mobosbiaT puHaHCH]CKE TIepPopMaHce.

be3 0631pa Ha MpOMEHIBPUBE KOjU C€ KOPUCTE, U J1aJbe OUCMO OYEeKHBaIU oJpeheHy CIMYHOCT
y pesynaratuMma ykazyjyhu Ha nokaze na s MCO ceprudukar goBoaud A0 MOOOJbIIAHUX
¢uHaHCHjcKuX neppopmaHcu. MehyTum, ciarama HUCY MOCTUTHYTa IITO CTBapa CyMby Yy
JM3ajH UCTpakuBama. Hekn HayuHuiM oOjammaBajy Ja Cy ,,lIOKa3aTesbu KOpHUIIhEeHH 3a
npoueHy ¢upme nepdopmance cy Ounie TakBe Ja Cy CIOJbAllllbU YTUIAjU BEpPOBATHO OWUITU

MUHUMAIHH '

. Ympkoc oBoj adupmanuju, ayropu cy camo ymnopehuBamum KommaHuje ca
coboM, mpe ® Tocie cepTuuKoBama W 3aHeMapuiu e(eKaT BEIUKUX EKOHOMCKUX
uMIUiKanja. Jpyrum pednma, MoJAeN IW3ajHUpaH je Tako jAa ymopehyje oapeheny
KoMmnaHujy y Bpeme mpe u nocie MCO ceptudukoBama, anu je 3aHEMapHUO KaKo Cy JIpyre
KOMIIaHUje KOje HHUCY cepTUHUKOBaHE paJuiie TOKOM HCTOr BpemeHa. W mopen Tora,

UCTPaXXUBAKE j€ UTHOPHUCATIO APYre MaKpOEKOHOMCKE KOMIIOHEHTE KOje OM MOTje yTULATH

Ha KOMITaHH]CKe (prHAHCH]CKe epdopmaHce.

TpenytHo je BehwHa cTyauja ycMepeHa Ha kputepujyme 3a ceprudukannjy MCO nok cBe
OCTaJie KOMIIOHEHTE CHCTEMa YyIpaBJbamha KBAIUTETOM (IITO OMTHO M0OO0JbIIaBa (PHHAHCH]CKE

nephopMaHce) HUCY ypauyHarTe y UCTpakuBauke mozesne. OuurienHo je n1a 6u Ouo u3y3eTHo
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TEXaK 3aJlaTak Jia Ce MPHUJIAro Iy BEIMKOM Opojy Bapujadiid Koje OM MCTpaKUBAYM MOpAIIU J1a
ypaJie MOoITO MOCTOj€ MHOTH Pa3IMYUTH CUCTEMH yIIpaBibamba KBaauTeToM; Mehyrum, Kapum
BEpyje Ja TPEHYTHO CaMO Da3lIMKOBamke HAa OCHOBY Tora Ja ju je Heka kommnanmja MCO
cepTU(pUKOBaHA WIM HE Kao Ja he Ta KOMIIaHWja MMAaTH CBE CHCTEME M 3aXTeBe 3a
noboJblambe (UHAHCHJCKUX TepdopMaHCH HHje TadyHa MpoleHa curyamnuje. Taxobe,
KOHTPAJUKTOPHHU Pe3yiTaTH MpoHal)eH! y JaHAIKHO) JTUTEpATypH HE Jajy MHOTO BPEAHOCTH
MpaKkTUYapy W IIHpa jaBHOCT TOKYIIABajy Na oayiyde na jau Ooum Tpebano ga 6yne MCO

cepTudUKaT UK HE IPUMEHHCH.

7.2 Yrunaj ceprudukanuje cucreMa MeHallMeHTa Npema 3axTeBuMa cranaapaa ISO

9001 na nepdopmance nocioBama npenyseha y Pemyosauunu Cpouju

Y Penybmumu Cpbuju ce mocieamux TOAMHA HCTPaxyjy Be3e u3Mely cucrema
MEHalIMEHTa KBajuTeTa W nepdopmaHcu mnocioBama mpenyseha. ¥ ¢dokycy cy cucremu
MEHAIMEHTa KBAJIUTETa, i He KOHKPETHO (mi1o30(uja MEHAIMEHTa YKYIHOI KBalUTeTa
Kao JIe0 CTPATETHjCKOT MeHayMeHTa. J(0laTHO, MOMEHyTa HCTpakuBama ce 0a3upajy Ha
Cy6jeKTHBHO] MPOIEHH HCTHTaHUKA. babuh® je y oKBHpY JOKTOpCKE AucepTallije CIpoBena
UCTPaXMBAaKE O YTHLAJy CTaHAapja 3a KBaJUTET Ha pa3IM4uTe BpcTe NepdhopMaHCH
nocjoBama npenyseha Ha 6a3u crynuja ciyyaja, pU 4eMmy je MpOIeHa MCIHMTaHUKa Ouia
[JIaBHU HM3BOp MOJaTaka 3a TecTupame xumoresa. Spasojevi¢ Brki¢ m ap. cy ucnutuBanu
yTHIIA) ajlaTa KBaJuTeTa Ha (UHAHCH]CKEe TepdopMaHce mocnoBama 119 mpemyseha.
Kopumrhena mepuna ¢uHaHCHjCcKUX mepdopMaHCH Cy HPHUXOAU O]l Mpojaje, Mpopur u
HOPUXOM IO 3aMO0CIeHUM. McnuTaHuu cy Ha merocteneHoj JIMKepToBoj cKallu OLEHUBAIN
3aBHCHE U He3aBUCHe NMpoMeHJpuBe. OB/e ce Mopej OorpaHUyYerHa y IMOrJeay BaluIHOCTH
MojiaTaka Kao TOCIEIUIle CYOjeKTMBHOCTH WCIUTAHUKA WCTUYE W KOpHIINEHEe MPUXoaa U
npoduTa Kao arncoilyTHUX Mepuia neppopMaHCH KOjU HE OJlpakaBajy y IOBOJbHO] MEpHU
YCIIEIIHOCT MoclioBama npenyseha. Kopumheme panua u caBpeMeHux Mepuiia neppopmMancu
OM y OBOM CiIy4ajy MOIJIO OMTHM 3Ha4yajHO MOY3JaHHje. Y KacHHMjeM HCTPaKuBamby, OBU
ayTOpH Cy YKJBYUWJIM M Apyra Mepuia nmephopMaHCH MOMyYT 33J0BOJBCTBA KyIlala, Mopajia u
NPOJAYKTHBHOCTH 3aIllOCIICHHUX, MpOIeHaTa IepeKTHUX jeIUHHIA Y OJHOCY Ha YKYIHY

NPOM3BEACHY KOJIWYMHY U TPOIIKOBA Yy TAPAHTHOM NEPUOJY Y OJIHOCY Ha YKYITHY MIPOAAjy.

% Babuh, J. (2011), Ymuyaj cmanoapousayuje kéarumema na nocioéne nepgpopmance npeoyselia
(moxTopcka aucepranuja), EkoHomcku dakynrer, beorpaa
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Henuh u ap. cy ce GaBuiIM UCIUTUBAmbEM Be3e u3Mel)y TMMeH3Mja MEHAIMEHTa KBAJIUTETa U
OpraHu3alMOHUX MeppOpPMaHCH, 3a10BOJHCTBA KyIalla 1 MHOBATUBHOCTH Ha y30pKy on 160
cepTudUKOBAaHUX OpraHU3anuja. AyTOpH 3aKJby4yjy n1a cy eheKTH cepTudHUKaIje YITUTHA U
npeuiaxy yHampeheme mnocBeheHocTH MeHaIMEeHTa KBaJUTETy, €(pEKTHBHO IUIAHUPAE
KBAJIUTETa M OPTaHU3AIMOHO YUYCHE y LUJbY CHUCTEMCKOI IMOOOJbIIAka OPTaHMU3aAUOHUX
nepdopmancu. Apcuh U Ap. Cy Ha OCHOBY CTyIMj€ CIIy4aja y TpU IpOU3BoHA mpeay3eha koja
cy ycBojuna ¢uiao30pujy MEHaMEHTa YKYITHOT KBAJIUTETAa YCTAaHOBWJIM IO3WTHBAH YTHUIIA]
oBe (¢wmio3oduje Ha 3aJ0BOJBCTBO 3aroCiieHUX. HemaBHO HCTpaXMBamke CIPOBEICHO Ha
y30pKy xoteickux npenyseha y Pemybmumu CpOuju mmano je 3a OWJb JJa YCTaHOBU BE3y
u3Mel)y HUBOAa UMIUIEMEHTAIMje MEHAIMEHTa YKYITHOT KBaJIUTETa U MPOPHUTAOMITHOCTH, IPH
yeMy Cy Kao Mepuia npo(uTabuIHOCTH KOpUIINeHH CTOoNa MPUHOCA Ha MOCJIOBHY aKTUBY U
CTOIa PUHOCA HA COTICTBeHU. Pe3yntaTn ucTpakuBama HUCY yKa3ald Ha jacHy Be3y u3mely
Bapujabiii, MmMTO MOXe OWTHM W TMOCIeAMIa Maylor y3opka Oynyhu na Ha TepuTOpHju
Peny6imke CpOuje He mociyje JOBOJGHO BEIMKH Opoj XOTeNCcKux mpenayzeha uyume Ou ce

066366,[[1/10 " JOBOJBHO BCJIIMKH Y30paK 3a OBY BPCTY aHaJ'II/I36.55

MunoBanoBuh, B. y cB0joj HOKTOpCKO] AMcepTalMju c€ Ha CcBeoOyxXBaTaH HauuH OaBU
aHAJTM30M KOHIIETITAa MEHAIMEHTa YKYITHOT KBaJUTETa carjiefaBajyhu ra W3 TepCreKTHBe
cTpaTerujckor MeHanuMmenTa. [loceOHa makma ycMepeHa je Ha IPEeUCIUTHBAKE YTHIaja OBOT
CaBpeMEHOI KoHIlenTa Ha mnepdopmance mocioBama mnpeayzeha, Oynyhu ma mocroje
CYIIPOTCTABJbEHU CTABOBH KOjH IMPOM3IIA3e U3 IOCATANIHIX NCTPAXKHBama y cBeTy. CariacHo
npeaMeTy M IIUJbEeBUMA MCTPAKMBAha, a HA OCHOBY OICEKHOT Mperyena aomahe m crpane
JUTEpaType, KOHIUIMPaH je UCTPaKMBAaYKH MOJIEN U TECTUPaH y npakcu. Hampenak y onHocy
Ha MPETXO/IHa UCTPAXKUBakha OCTBAPEH jé KOMOMHOBambEeM (PMHAHCHJCKUX M HEPUHAHCH]CKUX
Mepuiia nepopMaHcH, MITO je y CKJIaly ca CaBpeMEHUM MPUCTYIIOM Mepemy nephopMaHcH
nocioBawma mnpenyseha. Takohe, aHanmm3oM cy oOyxBaheHHM NpUMapHU TMOJNALU KOJU
OJIpaYKaBajy MUILbEHE UCIIMTAHUKA, KA0 W CEeKyHJApHU MOJAIM W3 PEJOBHUX TOJUIIEHUX
¢uHaHCHjCcKUX U3BeIITaja npenyseha. 3a pa3nuky o MocTojehux HCTpaxKuBama y KOojuMa ce
aHaM3a KOPUCHOCTH cepTHdHKanMje mnpema 3axteBuma crangapaa ISO 9001 yrmaBHom
3acHHUBaa Ha nopehemy nephopMaHCH ca KOHTPOIHOM T'PYIIOM, Y OBOM CIIy4ajy C€ 3a UCTY
rpyny npenyseha Bpumuiao mMepewme pUHAHCH]CKUX NEpPOpPMAHCH IMpe U TPU TOJMHE HAKOH

ceprudukanmje. IlpuMemeHn BpeMEHCKM HHTEpBaJ cMaTpa c€ MUHHMAJIHUM MEpUOJIOM

% Munosanosuh, B., (2018) VYmuyaj menayumenma yKynnoz kéaiumema ua nep@opmance nociosaroa
npeoyseha, Exonomcku dakynret , Kparyjesan
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epeKxTyupama cucTeMa MeHalMeHTa KBainuTera. OBaKO KOHIMIMPAH UCTPAKUBAYKH MOJIEI
uMa 3a Wb carjelaBame YTHIaja MEHaIMEHTa YKYIHOI KBaJIWTETa Ha nepdopmaHce
nocjoBama Tmpeay3eha M3 pasmMuMTHX TEPCHeKTHBa M 00e30ehuBame pesynrata BUCOKE
NOY3/IaHOCTH.MBaJIa Ha Topehemy nepdopMaHcH ca KOHTPOIHOM TPYIIOM, Y OBOM CIIy4ajy ce
3a UCTy rpyny npenyseha Bpmmino Mepeme pUHAHCHjCKUX nep(opMaHCH Mpe U TPU TOAUHE
HakoH epTudukanyje. [IpumMemeHn BpeMEeHCKH HHTEPBaJl CMaTpa c€ MUHUMAITHUM TIEpHOIOM
epeKTyupama cucTeMa MeHaMeHTa KBaiauTera. OBaKO KOHIMITMPAH WUCTPAKUBAYKH MOJIEI
uMa 3a Wb carjielaBambe YTHIaja MEHAIMEHTa YKYITHOT KBaJMTETa Ha TepdopMaHce
nocJioBama Tpeay3eha W3 pa3muuTHX MEepCHeKTHBa W 00e30ehuBame pesynraTa BHUCOKE

T0y3/1aHOCTH.

UctpaxuBameMm je obOyxaheno 141 mpemysehe ca tepuropuje Pemybmuke CpOuje koje
noceayje cepTH(UKAT yCarjlallieHOCTH CHCTeMa MEHAMEHTa KBaJHWTETa ca 3axTeBUMa
cranaapaa ISO 9001. YoutHuk cy nonymaBald MEHallepy 3a KBAIUTET, KOJU CYy OLICHUBAIU
MOCTAaBJbEHE TBPIE Ha MeTrocTeneHoj JIukepToBoj ckamu. TBpAme Cy ce OJHOCHUIIE Ha
dakTope Koju Oomnpeesbyjy HUBO HMILIEMEHTAIIH]¢ MCHAIMEHTA YKYITHOT KBAIUTETA, KA0 M HA
nepdopmaHce TmocioBama Tmpenyseha y mopehemy ca KOHKYpEHIHjOM, YKJby4yjyhu
orepaTUBHE, TPXKUILHE U puHAHCH]CKe TiepopmaHce. Takohe, HICIUTaHUIIN Cy MTPOLICHUBATU
e(uKacHOCT cepTu(duUKaIrje CUCTeMa MEHAIMEHTa U U3jalllibaBajll Cy Ce M0 MUTamby MOTHBA
3a ceptudukaunjy. uctpuOyuuju yHOUTHUKAa OPETXOAWIO j€ TECTHpPame y KOJeM CYy
Y4E€CTBOBAJIM €KCTIEPTU U3 aKaJeMCKe 3ajeIHHIIEe, Kao U MpeACTaBHUIIU Ipeay3eha koja cy Ha
TPKUIITY MPETO3HATIbUBA Y TIOTJIely KBAaJUTETa MOCIOBamka. AHanM3a MojaTaka BpIIeHA je

y3 moMoh Pa3IMINTUX KBAJIMTATUBHUX UKBAHTUTATUBHUX MCTOAA.

PesynTtatu uctpakuBama mokasyjy Aa Cy OnepaTUBHE W TP)KUIIHE TIepdopMaHce MOCIOBamba
npenyseha y CTaTHCTHYKM 3HAYajHO] TIO3UTUBHO] KOpeNaluju ca CBUM (aKTOpHMa
MEHAIMEHTa YKYITHOT KBAJIUTETa. PerpecnoHoM aHalM30M YCTAHOBJbEH je yTHIA] (akTopa
MEHA[IMEHTa YKYITHOT KBaJIHTETa Ha OINEpaTHBHE W TPXHIIHE TephopMaHce IMOCIOBamba
npenyseha. YV morneny omHoca ¢dakTopa MEHAIMEHTa YKYITHOT KBaJlUTeTa U (DMHAHCH]CKUX

nephopMmaHcu nocaoBama npenyseha, 3akspyuyje ce cienehe:

% Munosanosuh, B., (2018) Ymuyaj menayumenma yKynnoz Kéaiumema na nepgopmarnce nocioéara
npeoyseha, Exonomcku dakynret , Kparyjesan
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[1 Croma mpuHOCa Ha COICTBEHH KalUTal je Yy CTATHCTHYKH 3HA4YajHO] MO3UTHBHO]
Kopenauuju ca gaxkropuma GoOKyc Ha 3arocieHe, KOHTHHYHpaHO yHampelheme U ApyITBeHa
OJI'OBOPHOCT, JOK ca (hakTOpuMa OpHjeHTaluja Ha KyIlle, MocBeheHOCT Tol MeHalMEeHTa,
HPOLECHH MPUCTYI, MH(POpPMAlMje M aHaIM3e W OJHOCH ca [00aBjbayMMa CTaTUCTUYKU

3HauajHa Be3a HUj€ YCTAaHOBJHCHA.

[1 Croma HETO JOOWTKA y MPUXOAY OJ MpoJaje je Yy CTATHCTHYKH 3HA4YajHO] MO3UTHUBHO]
Kopenanuju ca ¢akropuMa OpHjeHTallMja Ha KyIIe, MOcBeheHOCT Tom MeHaMeHTa,
MPOIIECHU TPUCTYI, KOHTHHYHpPaHO yHampeheme, nHpopmamnmje W aHalu3e W APYIITBEHA
OJITOBOPHOCT, CTHM Jia ca (pakropuma (HOKyc Ha 3arocCiIeHe W OAHOCH ca J00aBJbaunMa He

MOCTOjU CTATUCTUYKYU 3HAYajHA KOpemaiyja.

[ Ctoma mocIoBHOT JOOMTKA y MPUXOIY OJ1 MPOJIaje je Y CTATUCTHUYKH 3HAYAJHO] TO3UTHBHO]
KopeJamnuju ca (pakTopuma opHjeHTannja Ha Kyriie, (JOKyC Ha 3arociieHe, IPOIECHU TPUCTYII,
KOHTHHYHUPaHO yHampeheme, nHpopmalmje u aHaiu3e U APYIITBEHA OJIrOBOPHOCT, JIOK Ca
dakToprmMa TOcBeheHOCT TOm MeEHaMEHTa W OJHOCH ca J100aBJbayMMa HE IOCTOjU

CTATUCTUYKU 3HaYajHA KOopeJaIuja.

[1 YV cBa TpW MNpeTXoAHA CiIy4yaja WHTEH3UTET YTHUIAja (aKkTopa MEHAIMEHTa YKYIHOT

KBaJIMTETa Ha (PMHAHCH]CKE TepdopMaHCe je HU3aK.

Pesynraru otkpuBajy na ceprudukanmja cucTeMa MEHalIMEHTa IpemMa 3aXTeBUMa CTaHapaa
ISO 9001 mompuHocu yHampehewmy omepaTMBHMX M TPXKUIIHUX, ald HE M (UHAHCU]JCKUX
nepdopmaHcu mociioBama npenyseha. VctpaxuBame je mokaszano Ja cyOjeKTHBHH ocehaj
UCIHMTAaHUKA Y Be3W ca MOOOJbIIakbeM (UHAHCHJCKUX NephopMaHCH HAKOH CepTH(HKaIHje

HUj€ y CKJIaJly ca CTBAPHOM IMPOMEHOM (PMHAHCH]CKUX MeppopMaHCH HAKOH cepTUdUKaImje.

Kaga cy y nutamy BpcTe MOJCTHIIAja 3a cepTU(UKALM]y CHCTeMa MEHAIMEeHTa, YTBphEeHo je
na npenyseha Bol)eHa MHTEpPHHUM MOJCTHIIAjUMa 3a cepTUduKanujy umajy Behy BpeaHOCT
onpeheHnx ¢akTopa MEHaMEHTa YKYITHOT KBaJHTETa, Ka0 MITO Cy IMPOLECHH MPHUCTYII,
nH(popMaIje U aHalM3e W JPYIITBEHA OATOBOPHOCT. Takohe je yCTaHOBJbEHO /1a MHTEPHHU
U3BOpU TOJCTUIAja 3a cepTU(UKALM]y CUCTeMa MEHAlIMEHTa KBaJHTETa MpeMa 3aXTeBHMa
crangapaa ISO 9001 wumajy Behm yTunaj Ha omepaTMBHE W TpXKUIIHE nephopmaHce

MocJIoBama mpeay3eha o1 ekcTepHux m3Bopa nojactuniaja. Ocnamajyhu ce Ha Cy0jeKTHBHY
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MpOLEHYy MCIUTAaHWKA KaJa Cy y NHUTamy (UHAHCHjCKe mepdopMaHce, 3aKkibydyje ce 1a
W3BOPH TOJCTHIIAja HEMajy yTHUIaja Ha OBY BpcTy mnepdopmancu. Mehytum, ysumajyhu y
003up Mepuiia GrUHAHCH]CKHX TTepdhOpMaHCH 3aKbydyje ce Ja MHTEPHU U3BOPH TMOACTHIIAja 3a
cepruduKkanyjy umMajy Behu yTuIiaj Ha CTONy MPUHOCA HA CONCTBEHHW KAIMTAJl Y OJHOCY Ha
excrepHe m3Bope. To o3HawaBa ma mpeny3eha koja cy BoljeHa TEXHOM Ja MOOOJBIIAJY
KBJIUTET MOCJIOBaKka OCTBAPY]Y BHIIY CTOMY MPUHOCA HA CONCTBEHU KamuTall oJ mpexay3eha

KOja Cy CUCTEM MEHAaIIMEHTa KBaJUTeTa cepTU(HUKoBaia 300T IPUTHUCKA TPIKUIITA.

Y uctpaxuBamy Cy KopuirheHe ¥ KOHTpOJIHE Bapujabiie, Kao IITO Cy BpCTa WHAYCTpPH]E,
BelnurHa npeny3eha u GuHaHCHjCKU JIeBepUIl, Kako OM ce yCTaHOBUO HUXOB €BEHTYaJHU

yTHIIa] HAa HE3aBUCHE U 3aBUCHE Bapujadie. Pesynratu noka3syjy cienehe ognoce:

[1 IIpon3BonHa npeay3eha umajy BUIIK CTETIEH OpHjEeHTAIMj€ HA KYIIE Y OJHOCY Ha YCIIy)KHA
npenyseha, 10K MUKpO Inpeay3eha UMajy HIXKU CTENEeH OpHjeHTalMje Ha KYILE Y OJHOCY Ha

BCJIMKA, CpClhba U MadJla npeﬂyseha.

] Yuanpeheme onepaTuBHUX neppopMaHCH HAKOH cepTU(UKaIFje je Behe KoJI TPrOBUHCKUX

HEro KO/ MPOU3BOIHUX Mpeny3eha.
[1 CraBoBHM MeHayepa KBaJIMTETa y BEIIMKUM Ipeay3zehuMa ce He moaynapajy ca CTaBOBUMaA
MEHallepa KBaJUTeTa y MaJlUM U CpeamuM mpeaysehuma mno mnuTamy yHampehema

nephopMaHcH OCIOBaka HAKOH cepTUdUKalyje.

[1 Mana npenyszeha ocTBapyjy BHUIILY HpPOCEYHY BPEIHOCT CTOIE MPUHOCA Ha ITOCIOBHY

aKTHBY Yy OJTHOCY Ha MUKPO Tipeay3eha.

[] ®UHAHCH]CKU JIEBEpUUl j€ Y CTATHCTUYKH 3HAYajHO] HETATHUBHO] KOpENalWju ca CTOMOM

IMPUHOCA Ha COIICTBCHU KaItuTal.

] Iponenat npeay3eha BoheHHX eKCTEpPHUM H3BOpPHUMA MOJICTUIIAja 3a cepTH(UKAIKjy Behu
jey ciaydajy ycIyKHUX npeay3eha Hero y ciiydajy TPrOBUHCKHX U ITPOM3BOJHUX MPey3e
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7.3 JlyropoyHu (puHAHCHjCKHU e(P)eKTH MPUMeHe CHCTeMa MeHAIMEHTA KBAJIUTETOM Ha
06a3u npuauuna UCO 9000

[{us oBor pana je yrBpautd ga i pounoct QMS yruue Ha ¢unHancujcke pepdopMance
KOMITaHHja y 1yroM poky. Ilomro muore komnanuje y EBporickoj yuuju (EY) xopucre UCO
9001 Kao OKBHp MEHAIMEHTA KBAIHTETOM, ayTOPH®' Cy Pa3BHIM MeTpuke 3penoctu QMS-a
Ha ocHOBY QM mpunmuna. Ilpema cranmapay MCO 9001 tpebamo Ou na cienu cienehux

OcCaM IIpUHIMYIIA yIIpaBJbakha KBAJIUTCTOM.

dokycupame Ha KyIa,
JIunepcTBO, YKIbYYEHOCT JbY/IH,
IIpouecnu npucrym,

CucreMcKky PUCTYI MEHAIMEHTY,
Kontunyupano yHanpehusame,

DaKTUYKU NPUCTYH OATYUUBAY U

YV V V V V V VY

Opnnocu ca 1o6aBsbaueM Ha 0a3u 000CTpaHe KOPUCTH.

KOMHaHI/Ije Tpe6a Ja y'CBOje IIpakCe yIpaBJbakbad KBAJIUTCTOM HA OCHOBY CBUX HABCIACHUX

OoCaM IprUHOUIIA 3a AYTOPOYHO MMOCTU3AHE KOPUCTHU.

Uwunu ce ma ce QMS pasnukyjy mely kommanujama 300T mpHUCTynia MEHAIMEHTY KBaJHMTETa
yaytap ¢upmu. 3penoct KM-a ce ogHocu Ha ayOuHy MCKycTBa opranuzanuje ca KM-om.
BUcok HHBO 3pernoct KMC-a je nocTukaH Kaja KOMIIAHMja TEMEJbHO M JOCIETHO

npuMemyje cux ocam npuHiuna MCO 9001.

BpojHa wucTpaxuBama MMajy ONpedHE pe3yiTare y morjeay (GUHAHCHJCKMX pe3yaTaTax
ummiementaije KMC-a. HenaBuu unmaHum cy o6jaBuiau na cy 0oJbu  (DMHAHCH]CKU
pe3yaTaTH JOCTUXKHU, alk camMo ako je nocpenHudku gaxrop usmehy KMC u ¢punancujckor
pesynrara je uaeHtuduxkoan. OgHoc u3mel)y 3pemoctn KMC-a n puHaHCcHjcKOT pe3ynarara
HUje cBeoOyxBaTHO HcTpaxkeH, Hapounuto y MCO 9001 kontekcry. Ilperxonmne cryauje
nokasyjy na 3penuju KMC-oBu (koju ce yecto npoyudaBajy y TKM KOHTEKCTY) ocTBapyjy

OeHedurTe HA pa3NTUYUTE HAUMHE Y TTopehemy ca OHMMa Ha HIKUM HHUBOWMA 3penoct KM-

> Novokmet, A K. and Rogosié, A., 2017. Long-TermFinancial Effects of Quality Management
System Maturity Based on 1SO 9001 Principles. Amfiteatru Economic, 19pp. 1003-1016
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a.JenHa o1 THX OYEKMBAaHUX KOpHCTH je moBehame mpodurtabunnoctu. [lopen tora, myrem
nosehane npoduradmiHocTy, 3penoct KMC-a morna Ou nMaTtu 1ajnekocexan edekar.

[Ipema Teopuju CTPYKType KalmTaia, MOKE CE€ OYEKHMBATH Ja NMPOPUTAOMIIHOCT KOMITAaHH]e
¥Ma TIO3UTHBAH YTHIIA] HA lbeHY COJIBEHTHOCT, @ CAMUM THM M Ha TPOIIKOBE (PHHAHCHpAmha.
Jakiie, ocuM TO3UTHUBHOr JupekTHOr yrumnaja 3peror KMC-a nHa mnpodurabuiaHocT
KOMIIaHUje, MPETNoCcTaBmwiIn cMo Aa je 3penoct KMC-a mocpenHo kpo3 mpoduTaOHIIHOCT,
noBehaBa KpEIUTHY CIOCOOHOCT KOMITaHHje (COJBEHTHOCT) a (UHAHCHU]JCKY H3BOPE

TIpUCTyHauHuM. >

Slika 3. lyropounu ¢punancujcku edextu 3peaoctu KMC - mpohuTabuiIHOCT, CONMBEHTHOCT
Y TPOIIKOBH KaIUTaIa

Stepen zrelosti QMS-a

Profitabilnost

i

_____ I |

: Solventnost |
| I

Trosak kapitala

Tu yBuIu 10oBenu cy ayrope cy o cieaehe xumnorese:

X1: 3penuju KMC uzasusa nogosmne 0y2opoune ghuHancujcke epexme

AyTtopu cy pa3BuiH rnpoueHy HuBoa 3peroctd KMC-a na 6a3u npumene ocam MCO-a 9001
NpUHIUIIA Y KOMIaHWjamMa y XpBaTckoj. Kao Meronma mpuKyIbama IOAaTaka 3a jeIHO
UCTpaxkuBame mpomeHsbuBe - 3penoct KMC-a kopumhen je ynutHuk. J[u3ajH mepHOr
MHCTPYMEHTAa 3aCHOBaH je Ha a CBeoOyXBaTHOM TIperjeny JuTeparype M3 o0jacTu

ylpaBJbarkha KBAJIUTETOM. YIUTHHK CE€ CacTOja0 OJf OCaM OJieJbaka KOJjU C€ OJHOCEe Ha

% Novokmet, A.K. and Rogosi¢, A., 2017. Long-TermFinancial Effects of Quality Management
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npuMeHy cBakor npuHuumna ksanurera MCO. Ayropu cy xopuctunu 1-5 JIukeproBy ckainu
3a CTaBKE KOje Cy Mepelie CpoBoheme THX ocaM MPUHIIUIIA yIIPaBJbakha KBATUTETOM (TC je
6uo 1 ,,CHaxHO ce He cilaxeM™ u 5 je ,,cHaXHO ce He ciaxem‘. [lomTo je ucTpaxkuBame

caurmbeHO o1 38 muTama, MaKCUMAaIHK pe3yaTaT uHaekca 3penoctu 3a KMC 6uo je 190.

[Tokazaresbu (PMHAHCH]CKE YCIEITHOCTH KOPUITNEHU Cy U3 pauyHOBOICTBEHUX WH(pOpMAIIHja
AMAJIEYC. Ilogamu cy y3eTH y eypuma. AyTOpH Cy yHoTpeOMIN HHAMKATOpe (PMHAHCH]CKE
yCHeenHocT 3a Buine BpemeHckux mnepuoga (ox 2010 mo 2014) kako Ou u3MepwiIn
nyropounu acrnekt 3permoctu KMC-a. Ox Tama, cBH (UHAHCH]CKU TOKAa3aTeJbu KOJH CY
NpUjaBJbEHN y TOAWIIBAM M3HOCHMA, M3pavyyHATa je HHXOBAa CPelba BPEAHOCT 3a MEPHOJ
2010-2014Bpmiuty aHanu3y kiactepa. MHore moMeHyTe CTyIHje KOpUCTe camo MoBpahaj
cpenctBa - POA u moBpart oa mpojaje kao Meya (pMHAHCHJCKOT YYHMHKA, Ma CMO HIIIH J1aJbe
kopuiithemeM moBpara 3apaje npe mapxe 3a kamare u nopese (EBIT), y3uma y 003up camo
ROA (xopuctehu nero mpodur). Jla 6u ce 00yxBaTHO acCHEKT COJIBEHTHOCTH, M3padyyHAIH
cmo npomersbuBy OWNFUNDS_A (ponnoBu akumoHapa y ykynHoj aktuBH). Koeduiujenr,
U3paXXeH y MPOIEHTUMA, U3PauyyHaBa Cce JeJbeHhEeM YKYIHOT KaluTala aKlMoHapa Ha YKYIHY
UMOBHHY mpeay3eha. ok je Tpomiak kanutaiHora (koeduiujeHT GUHAHCH]CKMX TPOIIKOBA
WIM TpolIak ayra y cjbeaechem Tekcry) je yxBaheH ca mpomeHsbuBoM FE A (dpunancujcku

pacxo/u npeMa yKyIHOj aKTHBH).

Aytopu cy ce (GoKkycupaid caMO Ha BEJIMKE KOMIaHWje y XPBaTCKO] 003MpOM Ja je Ja je
orcer ynotpebe QM anara / Texnuka mupu y Behum ¢upmama jep QMsaxrteBa 3HauajHa
ylarama Koja HECY TOJHKO JocTymHa ManuM dupmama (Jyx, Xcy u Xyanr, 2012)%. Taxohe,
MalM (GupMaMa HeJl0CTajy JbYJACKH Pecypc M CPOAHUE aKTHBHOCTA U MHHUIU]jaTUBE Kao ILITO
cy o0yka, o0pa3oBame, OCHA)KHUBAKE 3allOCTICHUX U Mporpamu Harpahusama. Kpajmbu yzopak
ce cactojao of 77 xomnaHuja. AHKeTa je Onia HaMeleHa MEeHIepUMa KBaJUTeTa U YIIPaBHOM
oa0opy.

Maxkcumanna BpeaHoct unaekca KMC 3penoctu (190) 3abenexena je 3a camo jenHy

KOMITaHHU]y,JIOK jé MHHUMAaJIHa olleHa Omiia 53.

VYV uniby oTKpuBama IyropodyHux (uHaHcujckux edekara 3pernoctu KMC-a, usBpiieHa je

aHanmu3a KJacTepa, jep My je CBpxXa TIpylHcame KOMIIaHWja, Tj. HUXOBE (MHAHCH]jCKE

% Duh, R.-R., Hsu, A. W.-H. and Huang, P.-W., 2012. Determinants and performance effect
of TQM practices:. Total Quality Management & Business Excellence, 23(6), pp. 689-701.
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nepdopmance (mpoceyHa MPoGUTAOMITHOCT, COJIBEHTHOCT U II€HA Jyra) Koje OCTBapyjy
npema 3penoct QMS kojy mocenyjy. To uMImuImpa aa TyropovHoO MOCTOje 3HAYAJHE PA3ITHKE
y punancujckum nepdopmance u3Mely KOMITaHWja ca BUIIUM W HI)KMM HHBOOM 3pEJIOCTH
QMS-a. [Ipema noOHjeHNM pe3yJITaTUMA aHKETE ayTOPUCY TOJICTUIN KOMITaHH]€ Y JIBE TPYIIe

kiactep | je cactaBibeH o7 52 KoMIiaHuje, 10K je 24 npeny3eha nonespeHo y kmacrep 2.

Cpenmwa BpeaHocT uHaekca 3peioctu 32 QMS o6una je 171 3a npBu kimacrep u 120 3a apyru
KJacTep 3a cBe ciydajeBe. Ctora cy KOMIaHMje TPYHHCAHE Yy NMPBU CE MOXKE OIMUCATH Kao

speruju QMS, a ocranu cy Ha mouetHoM aze QMS (Mame 3perne).

Ananm3upajyhu (rHaHCHjCKe M3BELITaje ayTopu Cy AOUUIA J0 ca3Hama Ja KOMIIaHHuje ca
BUIINM HHACKCOM 3penioctn QMS-a umajy Behu (y oBom ciydajy mosutuBan) EBIT pamuo u
ROA, nox onm ca HIXKHM HHIEKCOM 3penoctu QMS-a Hucy npoduTabWiTHU. TaYHU]je, Cpeamba
BpenHocT S-roquiume EBIT paunja 3penujux komnanuja y QMS cmucny 6uo je 2,95%, nok
Cy OHU Mame 3penu uzHocwiu -3,28% . Ilopex tora, ROA pauno 3a komMnaHuje y HpBoj

rpynu usHocwie cy 0,32%, cynpoTHO HeraTUBHO] cpenmboj Bpearnoctu ROA paruja 3a npyry

Ipyiy.

Moxe ce mnpermocraButu jaa 3penoct QMS-a HHMBO uMa pganexocexaH edekaT Ha
¢uHaHCHjcKe neppopmMaHce KOMIMaHMje, Tj. OHA] KOJU MIpesia3u acleKT NpoPpUTaOUIHOCTH.
[IpoguTabMIIHOCT KOMITaHHW]je yTUY€ Ha HEHY COJBEHTHOCT M CAMHUM THM Ha TPOIIKOBE
karuTana. 0 Tlpema Tome, ako 3pemoct QMS mompumocu moBpuamy EBIT-a pammja u
nosehay ROA-e koju je mocpeaHo NOBE3aH ca MOJUTHKOM (pUHAHCHpama KOMIaHWje U
IBECHOM TPOCEYHOM IIeHOM. Kommnanmje ca BUIIUM HHIEKCOM 3penoctd QMS-a nmajy Hkn
¢duHaHCHjCKH JIeBeprll y Topehemy ca kommnannjama ca Mame 3penum QMS-owm. [Mpernuzauje,
KOMITaHH]€ y TIPBOM Tpynu (PUHAHCUPA]Y C€ y MPOCEKY ¢ TOTOBO 37% CpencTBUM aKIMOHapa
Tj CIIONICTBEHUM KaIllUTaJOM, JIOK OHU Y Jpyrom kiactepy uuHe 34,68%. CxomHO TOME,
TPOIIKOBU (PMHAHCUPaka IMOBUHE Cy MamH 3a MpBY rpyny (mpudmmxkHo 3,2%) y nopehemy
ca apyrom rpymnom (3,53%). OBu pe3ynaTaTu Cy y CKJIaay ca MPETXOJHO pa3MaTpaHUM
WHIMPEKTHUM edekTnmMa HUBoa 3penoctd QMS-a Ha xommanuje coiBeHTHOCT (moBehamem
ppopUTaOMIHOCTH) TpeMa Kojoj Beha COJBEHTHOCT M HIDKM TPOLIAK Jyra Cy HCXOIU

3penujux QMS-a.

0 Novokmet, A K. and Rogosié, A., 2017. Long-TermFinancial Effects of Quality Management
System Maturity Based on 1SO 9001 Principles. Amfiteatru Economic, 19pp. 1003-1016
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Cge y cBemy, xumnote3a X1 je morBphena u 3penuju QMS m3a3uBa moBoJbHE JYyropoOvYHE
¢dbuHaHCH]CKe e(heKTe Y HEKOJIUKO 00J1acTH (DMHAHCH]CKOT MOCIOBaka, YIIPKOC MIPUCYCTBY

¢uHAHCHjCKE KpHU3€ W pelecHje y IOoCMaTpaHoOM INepuoay. Moxke 3aK/bYyYuTH Kako ce
ylaramiMa y KBaJIUTET OCTBAapyje OTPOMHA W JYrOpodHA KOMIIapaTWBHA IMPETHOCT, Koja
MPKOCH YaK M HEKUM rio0amHuM jgorahajuma momyT (UHAHCH]CKE KpHU3E€ U MOMaKe Jla Cce

IMOAHECE TEPET CUCTEMCKOI' pU3HKaA.
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8 3AK/bYYAK

KBanmuTeT ce cMarpa jeTHUM 01 Haj3HAuajHUJUX (aKTopa KOjU OMPeesbyjy BUTATHOCT
npeny3eha y gyrom poky. [locnenma dasza y eBonynuju yrnpaBibamka KBATUTETOM TO3HATA j€&
Kao MEHaIMEHT YKymHOr kBanuteTa. OBa (haza ce 4ecTo Ha3MBa CTPATETHjCKU MEHAMEHT
KBajMTeTa Oyayhu 5ia ce yrnpamibamby KBATUTETOM IPUCTYIIA U3 CTPATETHjCKE MEPCIIEKTUBE U
Ha cBeoOyxBaTaH HaYMH. MEHAIMEHT YKYITHOT KBaJMTETa MPE/ICTaB/ba CTPATErH]y 3aCHOBaHY
Ha KBJIUTETY KOja MPOMOBUIIIE KBATUTET IeNor mpeay3eha kpo3 cHaxkaH (okyc Ha Kyriie,
OKpYXKEH-¢ U ITpOMeHe. Ped yKyImHHU 1o/jpazymMeBa OpUTY CBHX 3aIllOCIICHHUX O KBAJIUTETY CBaKe

aKTHUBHOCTH y TIpey3ehy u TeXmby J1a ce TIOCTUTHE U3BPCHOCT Yy MOCJIOBABY.

Ha ocHoBama ¢uno3oduje MeHalMEHTa YKYITHOT KBaTUTeTa O(QOpPMIBEHE Cy MPECTHIKHE
Harpaje 3a KBINUTET y CBETYy, Kao U (amminja craHaapaa mehynapoasor kapakrepa ISO
9000. Husb je na ce y3 momoh Mojena NOCIOBHE U3BPCHOCTH U KpUTEpHjyMa 3a HarpahuBame
npenyseha ycmepaBajy Ka KOHTHHYHpaHOM yHarpehemy kBanmureTa mnocioBama. C 003upom
Jla ce MEHAMEHT YKYIHOT KBaJMTETa CMaTpa CBOjJEBPCHOM IIOCIOBHOM (uiio3odujom,
Harpaje 3a KBainureT U crannapau u3 rpymne ISO 9000 npezacraBibajy 3HayajaH BUJ HETOBE

MaTtepHjaau3almje.

MHore opraHuzanyje OJIydyjy Ja HMIUIEMEHTHpPaJy U CEepTU(UKY]Y CUCTEM
MEHAlIMEHTa KBaJIMTETOM Ipema 3axTteBuMma cranzapaa MCO 9001, jep Ha oBaj HauMH
NOKa3yjy CBOJUM KOPHUCHMIIMMA/KyINIIMUMa JJa MOTy 00e30eIuTH yHUu(pOpMaH KBAJIUTET CBOjUX
npousBoja/yciayra. 300r Tora OJf MHOTHX OpraHu3aluja, CaMH HHXOBU HCIIOPYYHOIH
3aXTeBajy cepTH(UKOBAH CHCTEM MEHalIMeHTa KBajiuTteTom.®!

Nako ce MCO cepTuduKoBame MIMPOKO KOPHUCTH, UCTPAKMBAUKO] 3ajeTHUIU j& U
JlaJbe HEejacHa KOPHCHOCT WM MOTEHIMjaaHe KopucTh Koje HakoH npumerHe MCO 9000 mory
OCTBAapUTH Y 1IeJIMHU niepopmance komnanuje. Ha kpajy, Mmopamo npounrtatu usmely penona
na Oucmo paszymenu crBapHu ytunaj MCO ceprudukara. Ja cmarpam aa (QpuUHAHCHCKH
pesyiTaTtu opranuzanuje He Tpeba na Oyny ycpecpehenu Ha cam MCO ueprtudukar, Beh
npUMemHUBaky oApeheHnX mpakcu (CUCTEMHU YNpaBJbakba KBAJTUTETOM, 00yKa y KBAJUTETY,
KBJIMTET METOJIOJIOTH]E U APYTe) KOje ce MPUMEY]Y TIpe U mociie cepTudukamnuje. benedpure
CTBapajy pasBoj CIOKECHHUJUX aKTUBHOCTU M CIIOCOOHOCTH a HE CaMO yCBajame cepTH(HUKaTa.

Yak u nHayuynumu koju MCO uneptudukar mnoBe3yjy C HEHOPMAIHUM (DUHAHCH]CKUM

%! Munusoje Crankosuh, ,, Menaumenm xeanumema“, Bameso 2009. rog.
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nepdopmancama npusHajy na cam MCO Huje 0AroBop Ha MOTpary 3a KBUIMTETOM KOMITaHU]€.
Hpyrum  peunma, MCO mnomaxe oapxaBath, a He mnoBehaBaTm NpOPUTAOHIHOCT.
Ceprudukanuja he mpom3BecTH pa3IMYUTE BPCTE KOPUCTH 3a OpraHU3aIMjy, jep 3axTeBa
onpeh)eHn HUBO YCarIaleHOCTH Ca KBAJIUTETOM; Y CYNPOTHOM, PEBHU30PCKH 0A0Op He Ou

01100puo cepTuduKaIyjy.

Kao mTo cMo Buen y mperieny JuTeparype OBOT HCTpaxuBama, 0e3 003upa Ha reorpadujy
WIM UCTPAXMBAYKK CTWJI, CABPEMEHM HAyYHHMIM KOJU Cy IMOKYIIAIW Ja YTBpAe Ja Jiu he
yrumatn  UCO ceprudukar wim He Ha (PUHAHCUjCKH pe3ynratd npemyseha, ce He mory
CJIOXHTH jep MOCTOje MHOTe Bapujalie Koje yTudy Ha KOMIaHUjCKU (PMHAHCH]CKHU UCXO]] IIITO
oTexaBa 3agarak. Takohe, pa3IMunTe METOA0JIOTHjE UCTPAKUBAA 3aHEMAPY]y KOMIIOHECHTY
TpomkoBa mose3aHa ca MCO meptudukarom koja wckpuBibaBa cTBapHm yrumaj MCO-a.
Jlakie, 3a olemUBaKkE HETOBOT UCTHHCKOT yTHIaja Ha (UHAHCHjCKe TiepdopmMaHce ce Mopa
KOPUCTUTU TpakTU4HUjU npuctyn koju MCO ceprudukanujy TpeTupa Kao WHBECTUIUOHU

pojeKar.

Takohe, kommanuje Tpebda 1a mpoiieHe pasinore 30or kojux ce cieau MCO, u mporieHe \werose
(¢uHaHCHjCKEe TPOIIKOBE U KOPUCTH, U MaxsbuBo oanyye na au MCO ceptudukar Moxe win
HE JIOBECTH 10 (uHaHCHjcKe noOuTH opranuzanyja. 3aciayre MCO ceptudukara Hucy y
ETOBOM CTHIIay, Beh y HaKHAJIHOM KOMITOHEHTamMa CTBOPEHHHM J1a TIOJpXKE CTaHAapne y

CHUCTEMY YIpaBJbarhba KBAIIUTETOM.
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