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PE3UME

HoBa Bepauja ctaHgapga CO 9001:2015 TemerbeHa je Ha Annex-u SL:2012 n npeacraBrba Benuky
NPpOMeHy Yy OAHOCY Ha npeaxodHy. Ta ce npomeHa kpehe o NOTNyHO HOBE CTPYyKType cTaHgapga, 4o
CYLUTUHCKE MNPOMEHE KOHLUenuuje npuctyna uMnnemeHTtauumje, ogpxasBawa W nobosbllaBaka cucTema
ynpaBrbakba KBanuTteTom. Y pagy ce Aaje KputuyHa aHanusa npobnema TpaH3uumje cucteMa ynpaeibamba
ksanuTteTom ¢ pesusmje MCO 9001:2008 Ha NCO 9001:2015. lNMpu Tome ce aHann3a TemMerbu Ha UCKYCTBY
nMnnemMeHTaumje n ceptudumkaumje opyrux cuctema ynpasrbawa npema Annex-u SL: 2012 Te npunpema
TpaH3uumje noctojeher cuctema ynpaerbata npema gpadt sepanju MCO 9001:2015.

KrbyuHe peuu: Ynpasrawe kBanutetom, MICO 9001, nmnnemeHTaumja, ceptudukauuja.

Abstract: The new revision of ISO 9001:2015 is based on the annex of SL:2012 and it presents a

big change compared to it's predecessor. This change moves from completely new structure of standard, up
to fundamental change in the concept of access to implementation, maintenance and improvement of the
guality management system. This paper provides a critical analysis of the problems of transition of quality
management system from 1SO 9001:2008 to 1ISO 9001:2015. The analysis was based on the experience of
implementation and certification of other management system according to Annex SL:2012 and the
preparation of the transition of the existing quality management system according to the draft version of the
ISO 9001:2015.

Key words: quality management, ISO 9001, implementation, certification
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1. YBO[ - CUCTEM MEHALIMEHTA KBAJIUTETOM - UCO 9001:2015
(OAroBOPHOCT, NPOLECHW NPUCTYM U NPUHLWIMN)

Y3umajyhu y 063up 3agaty Temy n yTBpheHun caapaj paga Moj OCHOBHY Luib je 6ro aa Ha Hajborbu
HauuMH: npegcrtaBMMm cepujy ctaHgapga MCO 9000, MCO 9001 n NCO 9004; ma gam OBjeKTMBHY
cneundukaumjy kao n ynopegHy aHannsy MCO 9001:2008 n NCO 9001:2015 u aa ysohenwe NCO 9001:2015,
Koje je cneuMdu4HO 3a CBaKy opraHusauujy, OOKyMeHTyjem,4a Oyae OApXMBO 3a NMPUMEHY, Ha Npumepy
BUpTyenHe opraHmnsaumje “Orpes u rpaha” g.o.o (OUIN) unje cy kapaktepucTuke (butHe 3a NpojeKToBar-€
CMCTEMa MeHalIMeHTa KBannTeToM) NpeacTaBibeHe KpO3 MHTEPHM KOHTEKCT Y, 3a Te noTpebe, Au3ajHupaHoMm
NMOCNOBHOM NMopTpeTy (Tadyka 4.4.1).

KrbyyHn cbaktopu QMC-a cy 0AroBOpPHOCT, AOKYMEHTOBAHOCT WMH(pbopmauuja npoueca, ycnyra u

npovssoda, pecypcu (matepujanHu ,KagpOBCKW, WTA.), MPEBEHTMBHA [ernoBawa Kkao MW CcTanHa
noborsbliaBaka npoueca, Npomssoaa v ycnyra.
[a 6n noBehao 3a40BOSbLCTBO KOPUCHUKA U 3anMHTEPECOBAHMX CTpaHa UCNyHhaBakeM HMXOBUX 3axTeBa U
oyekmBaka , OUI noactmye u npumewyje "npouecHun” npuctyn y dyHkumoHncawy QMS-a. OH
nogpasymeBa NpuMeHy cuctema npoueca yHytap OWUM-a, 3ajegHo ca maoeHTMduKaumjom n MehycobHum
JernoBakeM OBUX NpoLeca, Kao U MeHalMeHTuMa.

MpyMeHa npouecHor NpUCTyna y cucteMy MeHalmeHTa omoryhasa:

pasymeBate 3axTeBa U KOH3UCTEHTHOCT Y HMXOBOM UCMYyH-aBaky;
pa3maTparse npoleca y cMucry goaaTte BPeAHOCTY;

oCTBapuBak-e epeKTUBHOr 06aBrbaka NpoLeca;

YV V V V

noborbluaBare npoLeca 3acHOBaHO Ha BpeOHOBakby nodaTaka u nHdopmaumja.

Y OUl-y je npumetrbera NAOUA - meTogonorvja 3a ynpaerbake npouecuma:

NNAHUPAJ - YPAOU — NPOBEPMU - OENYJ (Plan-Do-Check-Act)

MnaHwupajte: YTBpAMTE UMIbLEBE M ycnocTaBuTe npouece notpebHe 3a gobujare pesynrara,
y CKknagy ca 3axTeBuMMa KOPUCHUKA/3aUHTEPECOBAHWX CTpaHa U MOMUTMKOM
OUr-a.

Ypaaure: MpumeHuTe npouece.
MpaTtnte 1 MmepuTe Npouece, Nponssode W ycryre, nopeaehn nx ca nosIMTUKOM,

MpoBepurTe: .

unrbeBMMA U 3axXTEBMMA 3a Npou3Boae/ycnyre 1 n3BeLLTaBajTe o pesynrarmmva.
Denyjre: MpeayamuTe akuuje 3a ctanHo nobosbluaBakwe nepdopmaHcu npoueca.
QMs

1)CnocobHocCT Aa KOH3MCTEHTHO 0be3behyje Nponssoae 1 ycnyre Koju ucnywaBajy 3axTeBe KOPUCHUKa U1
NPUMEHIBUBKX 3aKOHa U NPOMnuUca;

2) MopcTtuuarbe npunvka 3a noseharwe 3a40BOSbCTBA KOPUCHUKA;
3) baBrberse pusnMuMma u npunmMkaMma Koju cy noBesaHun ca KOHTEKCTOM U LUIbEBUMA;

4) CnocobHOCT NokasvBaksa ycarnallieHoCTU ca cneunduumpaHnM 3axTeBnMa CUCTEM MeHalLMeHTa
kBanuteTom?

1 http://project-management-srbija.com/
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[a 6u ce npouec MmnnemeHTauuje n ceptudmkaumje npema B1we cTaHgapaa cuctema
MEHaLIMEHTa YYMHMNO LUTO jedHOCTaBHUjUM, TexHn4dkun ynpasHu ogbop (MCO/TMB) je HanpaBno 3ajegHUYKK
okBup 3a cee byayhe MCO craHgapge cuctema meHauMeHTa. Taj 3ajeaHnykm okemp 4obwo je Ha3uB
“Annex SL?”.

LinrbeBun oBor gokymeHTa cy ga ocurypajy ga cem MICO ctangapam cuctema MeHalMeHTa 1uarnegajy ucro,
0a KOpUCTE UCTU je3nK, NojMoBe U AeuHuumje 1 ga y cryyajy Kaga je 3axTeB 3ajeqHUYKN 3a BULle
cTaHgapga ocurypa ga 6yae nogeHTUYHO CpodeH y cBakom of ux. OBako ce ocTBapyje KOpUCT 3a
opraHusaumje Koje xerne ga umajy jegaH MHTerpucaH cMcTeM MeHaLIMeHTa KOju NoKpMBa BULLEe CTaHg4apaa
cucTeMa MeHalMeHTa.

CtpykTypa gata y ANNex SL n garbe ce 3acHuBa Ha MNAOLA umknycy, na ce npunukom crnposofhewa
WHTEPHUX NpoBepa KOPUCTU Kao OKBMP 3a NpoBepaBave.

OWI nnaHmpa n npuMeryje Mepe Koje ce baBe pusnuvmMa n npunukama. baereewem pusnuuma um
npunvkamMa ycnocTtaBrba ce OCHOBa 3a nosehare e(peKkTMBHOCTM CUCTEMa MeHaLIMeHTa, OCTBapuBare
noborbllaHMx pesynTaTta u cnpevaBare HeratuBHux edpekata. MNpunuke mory aa HactaHy kao pesyntart
cuTyaumje Koja je NoBoSbHa 3a OCTBapuBawe npeasuheHor pesynrara, Ha NpMMep, CKyn OKOSHOCTU Koje
omoryhaBajy opraHMsaunju ga npmByve KOPUCHUKE, ga passBuja HOBE NMPOU3BOAE U yCnyre, CMakbn oTnas
unun noborbLla npoaykTMBHocT. Mepe koje ce ogHoce Ha npunuke Takohe mory ga obyxesaTe n pasmaTtpare
pu3MKa noBe3aHux ca kbumMma. Pu3uk jecte epekat HECUTYPHOCTM M CBaka TakBa HECUITYPHOCT MOXe Ja uma
No3nUTUBHE UNK HeraTneHe edekTe. Mo3MTUBHO oacTynawe Koje NPomsnasmn n3 pusmka Moxe a npyxm
npunuke, anu He 4OBOAE CBU MO3UTUBHU edhekTn pusmka 40 Npunuka.

Y uwrby nobGosrbliaBawa nepdopmaHcu nocnosHor cuctema, OUI kopuctn (MCO 9000:2015)
npuHuune QMS:

1. Ycmepewe Ha KOPUCHUKEe
MeHalMeHT KBanuTeToM je NpuMapHo ycpeacpeheH Ha To Ja ce UCnyHe 3axXTeBM KOPUCHMKA 1 Aa ce
TEXM TOME [a ce HagMalle OYeKMBara KOPUCHUKA.

2. JlnpepctBO
JIngepn Ha cBUM HMBOUMA YCNOCTaBIbajy jeAMHCTBO CBPXE U YCMEpEHa U Kpenpajy ycrnoBse Yy Kojuma ce
TbyOu aHraxyjy y octBapmBamy LUIbEBa KBanuTeTa opraHusauuje.

3. AHraxoBame rbyau
KoMneTeHTHM, ONyHOMONEHU N aHra>KoBaHW SbyanM Ha CBMM HMBOUMA Y LIeS0j OpraHn3aunjy cy CyLUTUHCKK
BaXXHW 3a yHanpehewe cnocoBHOCTN opraHu3auuje aa Kpevpa v npyxa BpegHoCTy.

4. TpouecHU npuctyn
KOH3UCTEHTHU 1 NpeaBuanBK pe3ynTaTn ce ocTBapyjy edpeKkTMBHUje U edrKkacHuje Kaga ce akTUBHOCTH
pasymejy 1 Kaga ce wMMa ynpasiba Kao mehycobHO noBesaHuMm npouecrMa Koju (OYHKUMOHULLY Kao
KOXEePEeHTaH CUCTEM.

5. MNobGorsbwaBaka
YcneLHe opraHm3aumje cy cranHo ycpeacpeheHe Ha noborbLuaBatse.

6. [loHoweHe oAaslyKke Ha OCHOBY YMHEHULA

Beha je BepoBaTHOha ga he oanyke 3acHOBaHe Ha aHanusn 1 BpeOHOBawy nodaTtaka u MHgopmaumja
NPOM3BECTU XerbeHe pesynrare.

7. MeHaymeHT MeljycoOHMM ogHOCMMa
Pagn ogpxuBor ycnexa, opraHusaumje ynpasribajy MehycoOHMM ogHOCMMa ca peneBaHTHUM
3anHTepecoBaHUM CTpaHama, Kao LUTO Cy TO UCMOPYYMOLN.

OupekTtop opraHusaumje je KPAJHE OATOBOPAH 3a edpektmBHOCT QMS-a.

2 Annex SL ISO/IEC Direktive, Deo 1, Konsolidovan ISO dodatak, 2013
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2. CEPUJE CTAHOAPOA UCO 9000, UCO 9001, UCO 9004

MUCO 9000 cepumja pokymeHaTa yKIbyuyje:

¢ KCO 9000 — Cncreme meHalLMeHTa kBannteTtom — OCHOBE 1 TEPMUHONOTNjY
e WCO 9001 — Cucteme MeHalLIMeHTa KBanuTeTomMm — 3axTeBse

o KCO 9004 — Cncteme MeHalIMeHTa KBanuteTtom — MeHalMeHT OapXXnBUM pa3BojeM
opraHusauuje

Homnxosa cBpxa je:

NCO 9000 objaiH-aBa OCHOBE MeHalLIMeHTa KBanuTeToM. MprMHLMNN MeHalIMeHTa KBanmTeToM AeTarbHO
cy onncanu y ctaHgapay VICO 9000 n y3eTu cy y paamaTpate TOKOM AOHOLLEHa OBOr MefyyHapogHor
ctaHgapga. OBy NPUHLMNM HUCY CaMu Mo cebun 3axTeBU, anu oHM HOPMUPAjy OCHOBY 3a 3aXTEBE KOju CY
cneunduumpann y oBom mehyHapoaHomMm ctaHgapay. OH geduHuwe n npyxa yobuyajeHo pasymeBare
TepMuHa ynotpebrbennx n'y MCO 9001 n 'y MCO 9004.

MCO 9001 cneundukyje 3axTeBe 3a CUCTEM MeHaLMeHTa KBanuteToM. OH NPBEHCTBEHO MMa 3a UWb
nosehawe 3a40BOSbCTBA KOPUCHUKA WUCMyH-aBaHEM HWUXOBUX M 3aKOHOAABHUX 3axTeBa U YKibydyje
npouece 3a KOHTUHyupaHo nobosbliarwe. Takohe, MOXe ce odYekMBaTK Aa Herosa npasBunHa nNpuMeHa
AOHEce W Apyre opraHvM3aumMoHe KOPWUCTW, Kao LWTO je nobosbllaHa MHTEpHa KOMyHuKauumja, 6orbe
pasymMeBah-€ U yrnpaBrbake npoLecnma y opraHmsaumjn. Moxe 6utn ynotpebrbeH 3a MHTEPHY NPUMEHY
o[, CTpaHe opraHu3auuja, unu 3a cepTmdukaumjy, Unmn 3a yroBopHe CBpPXe.

NCO 9004 je npenopy4veH Kao ynyTCTBO 3a OpraHu3aumje Ynje HajBuLle PyKOBOACTBO XKenu Aa ce nomepu
n3eaH 3axtesa MICO 9001, y Tparawy 3a KOHTUHyMpaHuM nobosbluakem Aa ce 6aBe WmMpyM oncerom
nuTama Koja Mory aa goseay Ao ceeobyxBaTHOr noborbliaka nepgopmaHcu opraHnsaumje. CtaHgapg
MCO 9004 obyxBaTta CMepHULE 3a METOAOSIONjy cCamMooLeHnBatkba opraHu3aumje, koja Ha Taj HauuH
nocraje cnocobHa Aa BpedHyje HUBO 3periocTy CBOr CUCTEMA MeHalIMeHTa kBanuteTtom. MehyTum, Huje
HamereHOo 3a cepTudukaumjy unm yroeopHe cespxe. MCO 9004 pasmaTtpa notpebe geoHudapa kao v
Kynaua u Takohe ce ogHOCU Ha e(prKacHOCT Kao N Ha e(PeKTUBHOCT.

MCO 9001 n UCO 9004 je KOH3UCTEHTaH Nap CTaH4apAa cucTtemMa MeHaLMeHTa KBanMTeTOM.

OHu cy npojektoBaHu ga 6u 6unu ycarnaweHun jegaH ca gpyrum, anu takohe mory 6utn ynotpebrbeHu
He3aBUCHO.

NCO 9000 OcHose 1
TepMuHornoruja

nco 9804 NHCTPYK
3a noborbllaka

nCco

RAXTERU

Cn. 1 — Besa namehly NCO 9000, NCO 9001 n NCO 9004
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3. CNEUWHNPUYHOCTU N YNTOPEOHA AHATIU3A NCO 9001:2008 U
NCO 9001:2015

OBaj geo npyxa yeug y ctangapg MCO 9001:2015, n cagpxu nHcdopmaumje o:
o l/smeHama y TepMUHOMOrMjN 1 NojeamMHUM HoBUM aeduHuumnjama us ctasgapga MCO 9001:2015.
¢ /smeHama npuHUMna MeHaLMeHTa KBannTeToM Koju YnHe ocHoBy cTaHaapaa NCO 9001.

e 3axteBuma ctaHgapga NCO 9001:2015 1 HMXOBOM 3HAYEHY.

noJvosun n AE®NHULINJE

MojmoBum 1 gecmHmumje s ctangapga NCO 9001:2008 cagpxaHu cy y gonyHckom ctaHgapay, MCO 9000.
To ce ogHocu 1 Ha ctaHgapg NCO 9001:2015, ocum wTo je ctaHgapa MCO 9000 peBmanpaH.

BehuHa nojmoBa 13 ctaHgapga NCO 9001:2015 je cnmyHa oHuM u3 ctadgapaa MCO 9001:2008. 3HavajHe
pasnuke cy:

NCO 9001:2008 MCO 9001:2015

Mpoussoan Mpounssoan un ycnyre

[okymeHTauuja, NOCNOBHUK O KBANUTETY, [lokymeHTOBaHe UHGopMmaLmje

AOKYMeHTOBaHe npoveaype, 3anucu

Onpema 3a npahewe 1 Mepere Pecypcu 3a npahewe n mepemwe

PagHo okpyxemne Okpyxerwe 3a  peanu3auujy  onepaTtMBHUX
aKTMBHOCTU npoueca

HabaBrbeHu npounssog, EkcTepHO HabaBIrbeHN NpoLecu, NPon3Boau U
ycnyre

Wcnopy4unnau ExcTepHn ncnopyyunad,

(N3Bop MCO 9001:2015 Annex A)

lMpousBoaun n ycriyre — oBaj nojam je yBefeH jep je 3ajeaHuyku uspas “npounsson’ npeacrtasrbao 6apuvjepy y
npumenn NCO 9001 oa cTpaHe yCny>XHWX opraHu3auuvja; U fa ce Harnacu pasnuka mamehy npoussoga v
ycnyre npu npumeHu ogpeheHnx 3axTesa.

[okymeHTOBaHe uWHGOpMaumje — oOBaj nojam je yBedeH 36or noBehaHe ynoTpebe enekTPOHCKMX
nHdopmaumja. Us3pas “ogpxkaBatu [OOKYMEHTOBaHe npoueaype” 3aMeweH je wu3pasom “ofpkasaTiu
OOoKyMeHTOBaHe uHdopMauuje” 1 mnspas “sanucn” 3amereH je un3pasoM  “JdyBame/3agpkaBare
AOKYMeHTOBaHe nHdopmauuje”.

Okpyxete 3a peanusaunjy onepaTMBHUX akTUBHOCTU MpoLieca — OBaj Nojam ce yBeam Kako 6u oBaj 3axTes
obyxBaTuno cse npouece QMC-a, 1 Huje orpaHMyeH camo Ha npouece NPOM3BOAHE M NPYXKaka ycryra.

Mpouecwn, nponssoamn u ycnyre obesbeheHn n3 ekcTepHUx U3Bopa — OBaj NMojaM ce yBOAM Aa MNoKpuje cee
o0bnuke ekctepHor obesbehnBatnsa, 1 KynoBuHy of gobasrbaya 1 apaHXMaHe ca KoonepaHTMma uTh, Kao u
o6esbehnBare npoueca n yHKUMja N3 eKCTEPHUX N3Bopa.

EkcTtepHu ucnopy4mnad — oBaj nojam ce KOpUCTH Kog, eKCcTepHe HabaBke npomsBoaa, ycnyra u “outsourcing”
npoueca u yHkumja.

anIHLI,VInVI MeHaLMeHTa KBaJiuTeToMm

MpuHUMNM MeHaLMeHTa KBanMTeTOM Ha Koje ce ocrnawa ctaHgapa MCO 9001, n cactaBum cy geo MCO
9000, nsamereHu cy y npouecy pesusmje (nornassbe 1). CBako ko nma yBua y 0BO 3akiby4ymhe ga “cy ogonenm
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BpeEMeHyY, U Aa je 6uno notpebHO camo HEKONMKO MOAeLlaBaka pagn HUXOBOr axypupara 3a cnegehe
reHepauuje cTaHgapga cuctema MeHaymMmeHTa”
Ta nogelwaBara Cy npukasaHa Hanpeg.

NCO 9001:2008 MNCO 9001:2015
YCMepeHOCT Ha KOPUCHMKa YcpencpeheHocT Ha KopUcHMKa
Jlngepcteo JIlngepctBo
YKrbyunBare rbyam AHraxosame Jbyam
lNpouecHu npucTyn lNpouecHu npucTyn
Cuctemckn NpucTyn y ynpasrbamy (n36pmcaHo)
KoHTMHynpaHo nobosbluane Moborbliare
Oany4yvBarbe Ha OCHOBY YMHEHMLA [oHowere ofnyke Ha OCHOBY YMHEHMLA
O6ocTpaHo KopucHU ogHock ca gobasrbadunma | MeHaumeHT mefycoGHMM ogHocuMa

YpaheHe cy mane nsmeHe pagu 6orber ocrnvkaeamwa Hamepe n oygyhmnx notpeba npuHumuna, kao Ha Npumep
notpeba ga ce aHraxyjy rbyau yMecTo Aa Ce OHU YKIbyye.

CucTeMcku NpUCTyN y ynpasrbaky KOMOUHOBAH je ca NPOLIeCHUM NPUCTYM; U Ha OCHOBY UCKyCTBa ce Aorasm
[0 Tora fia Huje HeOMNXO4HO Aa NOCTOjW Kao camocTariaH NpUHLMN U Kao TakaB cTBapa 3abyHy.

KoHTMHynpaHo noborbwane je mameweHo y noborbliawe Kako 6u ce nokasano ga noctoju gocrta
pasnMYMTUX Ha4YMHa ga ce cTBopu NoborbLLake U3y3eB NPOLECOM KOHTMHYMPAHOT NOGosbLUaHsa.

UnHeeHWYHN NpUCTyn y OANy4YnBary je peBuampaH kako 6u nokasao noTpedy 3a BpegHOBaHEeM U aHanu3om
nogartaka n nigopmaumja. OBo obpasnoxere ykiby4dyje KoMeHTap Aa “oany4dmBambe Moxe BUTK KomnnekcaH
npouec, U yBeK yKIbydyje HEKY HEM3BECHOCT; U TOKOM OAfy4YMBaka Cce Hajyewwhe KOpuCTW BuLe BpCTa U
n3Bopa nsnasHux enemeHara, u bUxXoBe UHTepnpeTauuje, koje Mmory 6utmn cybjekTneHe.”

O6ocTpaHo KopucHM ogHocu ca aobaBrbavymma Cy U3MereHu y MeHalMeHT meflycobHum ogHocuma, WTo
oppaxaa noTpeby 3a ynpaerbakeM MefhycobHMM ofHOCMMa ca 3avHTepecoBaHMM CTpaHama, kao U ca
nobaerbaymma.

MCO 9001:2015 - U3ameHe u WwITa OHe 3HaYe

3HavajHe nsmeHe cy:

e CTpyKTypa cTaHgapaa y cknagy ca Annex SL.
YeTunpwn rnaBHa nogpydja nsmMeHe cy:

e KoHTeKcT opraHusauuije.
e Jlngepctso.
e [lpouecHu npucTyn.

e Pasmuwrbanke Ha OCHOBY pU3nKa.

Pagn edektnBHoctn n edukacHoctn OUI je ycarmacuo ca ctaHgapguma v npuMmersyje Lemy
dyHKUMOHMCaka QMS:
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QMS
+
2 JIMOEPCTBO
4 KOHTEKCT - Hm

"7 NOOPIIKA MoOAOPIIKA  -=

o AR

T.1. EPchpwaa
npah. 1 MeEpEHE
KowTtpona !

T.1.4 Owpysewe za peanu. J racHMTOPIHE o
ONepaTHEHWE AETHEHDCTH ).-'
Ynas OMNEPATUMEHMX “3—“33 ,f)
= LS = /
Pecypcu 5 T 11 T
a1 [P < nnanane 70 IOBOTGWABATGE
7.1.1 Onwre (npexcnn- (oK. WHpopMaUumje) R ———M———"
THESH-E CTaHsa)
71.2
713 LI:IIE"::MW’W 10.1 Onwre
T.1.6 3Hare opraHnsa. q BPEH_ NEPDOPMA. — wen
H- KOpPEKTHEHE MEpe
10.3 CtanHo

9.3 MpencnuTHEatbe Of 9.2 MuTEpHa nposepa 9.1 Npahene, mepetae, nodorellasathe
CTpaHE PYKOBOOCTEA AHANMIE M BpOHOBame
|
9.1_2-JanoeorecTeo
= R —— 913 Avarnnsa u BEpen.

Cn. 2 — Wematckn npukas Be3a v npumeHe 3axtesa MCO 9001:2015 (no npuHumnuma MNAOLA umknyca)

Y HacTaBKy Cy NpukasaHe OBe 3Ha4ajHe MU3MEHE U LITa OHe 3HaYe U 3a NpoBepaBaye.
CTpykTtypa ctaHaapaa npema Annex SL
MCO 9001:2015 ycBaja CTPYKTYpy HajBuMLIET HMBOA KOja je eo Annex SL.:
1. YBoa
MpeameT 1 nogpydyje NpuMeHe
HopmaTusHe pedepeHue
TepMmuHu 1 geduHnymje
KoHTeKkcT opraHusauuje
JlIngepctso
lMnaHnpare

Moapuka

© © N o 0 k~ 0D

Peanmsau,mja onepaTtnBHNX akKTUBHOCTU

=
©

BpegHoBane nepcopmaHcu

=
=

NoborblaBamwe
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MMMNJNIEMEHTAUWJA CTAHOAPOA UCO 9001:9015
PASJIMKE Y OQHOCY HA MCO 9001:2008

|
= T 'Ii
Struktura Identican Zajednicke
visnkcg Nnivoa osnovni tekst definicije
P-PLANIRAJ D-URADI @ C-PROVERI A-DELU.

KDHTEKST
ORGANZACLIE ? LIDERSWO ) PLAHIRAHJE ’ P{]DRSIUL

’ VREDHGUA.

} PDBDLJ SA-
PERFOR-

NJE

Cn. 3 — ZajenHuurn enemedTH ctaHgapga MC (npema Annex SL) .

CtpykTypa gata y Annex SL 1 garbe ce 3acHuBa Ha lMNMOLUA uuknycy, Tako ga npu cnposohery MHTEPHUX
npoBepa HacTasIba Aa npeacraBiba KOPUCTaH OKBMP 3a NpoBepaBaye:

‘EcpekmueaH cucmem MeHaliIMeHma ce yanasHoMm 6asupa Ha yrnpasrbare fpoyecuma opeaaHusayuje
npumeHom  [TnaHupaj-Ypaodu-llposepu-Lenyj npucmyna padu rnocmu3dara XesbeHux U3fasHux
enemeHama.”(Annex SL).

YKonuko npoBepaBaTe pasnuuuTe CUcTeMe MeHalMeHTa, TO LWTO CBM CTaHgapau cuctema
MEHaLIMeHTa 1majy OBY CTPYKTYpYy WM KOpUCTE 3ajeQHVMYKY TePMUHONOrWjy, onakwahe Bam npoHanaxewe
3axTeBa W YyHakpcHux Hanasa. Takohe, To 6u Tpebano aa omoryhu paunoHanunsaumjy MHTErpMcaHux cuctema,
1 NpoBepe UCTUX YYNUHU MHOFO jeQHOCTaBHUjUM
U3meHe npouecHor Moaena cucteMa MeHayMeHTa KBarimTeTom

HoBa Bep3uja cTaHgapaa OOHOCU M3MEHEHY Bep3uvjy Mmogena, ykiby4yjyhu penesaHTHe 6pojeBe knayayna.
4. KOHTEKCT OPI'AHUBAIINJE: - EKCTEPHI

4.1 OPTAHU3ALINJA
- IPEIMET U IIOAPYYJE

7-8. TIOJIPIIIKA
6. INTAHUPAIGE ¥ PEAJIM3ALINIA

ﬁOHEPATI/IBHI/IX
AKTHBHOCTH
5. JINJEPCTBO

ACE 1T

10. IOBOJb- BPE}IHOBAI-LE
ITABAILE HEP®OPMAHCH

Cn. 4 — Ctpyktypa MCO 9001:2015. y NAOUA umknycy (penpogykosaHo us MCO 9001:2015)
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KoHTekcT opraHusaumje

[eo 4 je nocBeheH “opraHn3aunoHOM KOHTEKCTY”.

OBaj foeo je nogerbeH y 4 nog-tayke:

4.1 PasymeBare opraHusaumje n heHor KOHTEKCTa.

4.2 PasymeBan-e notpeba 1 o4eknBaka 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa.

4.3 YT1BphMBare npegmeTa 1 nogpydja npumMeHe cuctema MeHalLMeHTa KBanmTeToMm.
4.4 Cuctem MeHalMeHTa KBanmTeToM U HEroBU NPOLECH.

Mocneawe ABe nog-tadke cy cagpxaHe y geny 4.1-OnwTtn 3axTeBn ctaHgapaa MCO 9001:2008, anu npee
ABe noA-Tadke NpeacTaBrbajy HOBE 3axXTEBE U 3aXTEBajy Of opraHv3aumje ga pasmuiirba 0 haktopmma Koju
MOry Aa YTU4y Ha kY, M O CTpaHama Koje Mmajy MHTepeca y Tome, YKIbyyyjyhnm n To kKako ga npukynm
peneBaHTHe 3axTeBe TUX CTpaHa.

Pa3symeBame opraHmsaumje u hbeHOr KOHTEKCTa

MCO 9001:2015 kopunCTh Nojam “KOHTEKCT opraHu3auuje” Koju ce ogHOCK Ha ekcTepHe dhakTope Y MOCITIOBHOM
OKpYXXeHbY, N Ha MHTEpPHE (haKTope Kao LUTO Cy opraHM3aunoHa CTPYKTypa 1 KynTypa.

Op opraHu3aumje ce 3axTeBa ga yTBpAMW, NpaTv U NPEUCNUTa MHTEPHE U eKCTEpPHE (pakTope peneBaHTHe
HEHOj CBPCM W CTpaTellkoM ornpeaenewy, M KOju MOry Oa YTMYy Ha XerbeHe pesyntaTe cuctema
MeHaLMeHTa KBannTeToM.

PasymeBame noTpeba u oyeknBarwa 3aMHTepPecoBaHUX CTpaHa

MCO 9001:2015 3axTeBa of opraHusauuvje ga naeHTudukyje Te cTpaHe, a 3aTUM U HUXOBE 3axTeBe Koju
o4roBapajy CMCTeMy MeHaLMEHTA KBaNIMTETOM OpraHusauuje.

PeneBaHTHe 3anHTepecoBaHe CTpaHe Cy rpyne unu nojeauMHum Koju Mory aa ytmyy (Mnv umajy noteHuumjanaH
yTMuaj umnu mory Outu noa ytuuajem) Ha opraHu3aumoHy CrnocoBHOCT [a KOH3UCTEHTHO ob6esbehyje
npou3BoAe 1 ycrnyre Koju ncnyrwasajy 3axTeBe KOpUCHUKa 1 oarosapajyhe perynatopHe v 3akOHCKe 3axTeBe.
KopucHuum, akumoHapu, ynpasHu o400pu U KOHKYPEHTM MOTy Ce CBpCTaTu y OBY rpyny.

Cuctem MeHalIMEHTa KBanuMTeTOM WM HeroBu npouecu Tpebajy Aa pedrekTyje KOHTEKCT opraHu3auuje u
peneBaHTHe NoTpebe 3avHTepecoBaHMX CTpaHa.

Kao nposepaBauy, 6uhe noTpebHO fa NCTpaxuTe Kako Cy MHGopmaLmje 0 MOCNOBHOM KOHTEKCTY 1 notpebama
3anHTEpecoBaHUX cTpaHa aobujeHe n kako cy yrpaheHe y npouece Koje nposepaBaTe. Moxaa hete mopatu
Aa nornegaTe Kako Cy NrnaHoBW CNpoBeAeHN NyTem cneunduryHnx mepa v npoueca. Moxaa he sam Tpebatu
W JodaTtHO BpeMe 3a npunpemy u uaeHTudukauunjy perneBaHTHUMX Tema koje Tpeba ykrbyyntu y nnaH
nposepe.

NMupepcTBoO.

[eo 5 je noceeheH “Nlugepctay”.

OBaj Aeo je nogerseH y 3 Noa-Tayke:

51 JInpepctBo 1 nocseheHoCT.

5.2 Monutnka.

5.3 OpraHu3aumnoHe ynore, oAroBOPHOCTW 1 oBnawhetba.

Y ctaHgapgy MCO 9001:2015 peo “OaroBopHOCT pyKOBOACTBA” 3aMerseH je ca“flugepctsom”. OBa knaysyna
no3vBa HajBuLIEe PYKOBOACTBO OpraHu3aumje ga nokaxe CBOjY YKIbyYEHOCT W aHraXoBaHOCT Y CUCTEM
MeHalIMeHTa KBanuTeToM AMpPeKTHUM ydelwhem, Ha npumep:
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¢ [Ipeysmman-e 0aroBOpPHOCTM 3a €PEKTMBHOCT CUCTEMA MEHaLIMEHTa KBanNMTETOM
¢ [lpomoBucare NpMMeHe NpoLEecHor npucTyna.
¢ [IpomoBucane nobosbliamsa.

. I'Io,u,p>|<aBa|-be Apyrmx pyKOBOD,ehI/IX ynora a nokaxy CBOje nnaepcrTeo.

Hajsuwe pykoBogcTBO npeyanma aktusHy yrory y QMC-y npeysvmarem 04roBOPHOCTH 3a yCrneLuaH CUCTEM
(He npenywTajyhn To NpeacTtaBHUKY pyKOBOACTBA 3a KBANUTET — 3a KOjUM BULLE EKCMNIULMTHO HE MOCTOojn
notpeba y HOBOj Bep3unju cTaHaapaa). MNpouecHn npucTyn je nspaxeHuju y HOBOM cTaHgapay, 36or yera
pykoBoguoLm mopajy aa nHrerpmwy QMC y npouece opraHusaumje.

MpouecHu npuctyn

NCO 9001:2015 craBrba Behn Harnacak Ha npouecHU NpUCTyn, Kao U Ha 3axTeBe y Be3u MpojekToBama,
dyHKLMOHMCake N odpxaBaka cucTeMa MeHalMeHTa 3acHoBaHOM Ha npouecuma. Op opraHusaumja ce
3axTeBa fa oapefe notpebHe yna3He enemeHTe y Npouec U OYeKkMBaHe u3nasHe enemMeHTe, U aa gopene
oaroBopHocTM 1 oBnawhemna. Takohe, opraHusaumje Tpebajy Aa ogpeae nHavkaTope nepdopmaHcu koju he
OMOrynuTn epeKkTMBHO (PyHKLMOHUCaHE 1 yripaBrbakbe npouecuma, naeHTUAuKyjy pusunke n moryhHocTu 3a
npouece, 1 NNaHupajy Kako kume aa ce base.

s | MPOLEC |

W3BOPY YNA3HUX MeHTH . MPUMAOLIM U3NA3HMX
ofieme _~ AKTUBHO enemMeHTn ENEMEHATA

MATEPUJA,

NMPOLIECU KOJM EHEPTUJA, : : b L NMPOLIECY KOJU
NHOOPMALIMJE : : EHEPI'UJA,

NPEOXOME : - NHOOMALINJIE CneEQE

HNpP. KOA: HMp. Y oﬁnyﬂ(y: T porenean HNp. KOA:

-ucrnopy4voua -matepujana, iMonasua: i Kpajwoa: : HOP. Y oonuky: ~KOPWCHMNKaA

—KopMCHMKa, ! _pecypca, B rrrrrerrsrrnrrnras ; - ; -npom:;BoAa, _3a5HTe c.lx- ana

-3aMHTEpe. CTPaHa... -3axTeBa... Moryha ynpaerbarsa -ycnyra, obyka... S

M KOHTPOJIHE Ta4ke 3a
npahewe U Mepewe
nepcopmaHcu

Cn. 5 — Wematcku npukas enemeHara jegHor npoueca

PasMuwrbarwe 3aCHOBaHO Ha pU3UKY
KoHuenT pasmuwirbakba 3acCHOBaHOM Ha pU3KKY je onvcaH y ysoaHoM aeny ctangapga MCO 9001:2015.
Pu3unk ce o4HOCKU Ha HELUTO LITO Ce MOXe AEeCUTU U KakaB yTuLaj MOXe MMaTu TO LITO ce Aecurno.

Ha pusuk ce yobuyajeHo rnega kao Ha HewTo HeratuBHO. Kof pasmuiirbaka 3aCHOBAHOM Ha puU3uKy, kaga
je pey o HemsBecHoCTU, noctoje n moryhHocTu (npunuke). MoryhHoctu (npunuke) mory 6utn nosesaHe ca
CMaheHweM BepoBaTHONe [a ce HeluTo Nole Aecn unu ca nosehawem ycarnaweHocTu U 3a40BOSbCTBa
KOpUCHMKA.

JeHa o[ KIiby4YHUX U3MEHa je yCnocTaBibake CUCTEMATUYHT NpUcTyna 3a pusuk. Nojam npeBeHTMBHA Mepa
BULLIE HE MOCTOjM Y HOBOj Bep3uju cTaHaapaa.

NCO 9001:2015 3axTeBa ynoTpeby pasmuiurbaka 3aCHOBAHOM Ha pU3MKy paam NocTu3aka ycarnaweHocTm
ko4 mpoussoAa W ycnyra opraHusauumje, a ymme 6u ce nosehano 3a40BOfbLCTBO KOPUCHMKA, Ha cnegehu
HaYuH:
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e Tauka 4 (KoHTekcT) oa opraHusauuvje 3axTeBa [a ogpeau pusvKe Koju Mory umaTtu ytuuaj (Tj. Ha
ycarnalueHoCcT Npou3Boaa 1 ycriyra opraHusasuje).

e Tauka 5 (JlngepcTtBO) 04 HajBULLIEr PYKOBOACTBA 3axTeBa Aa ocurypa ga cy pusuumn u npunmke Koju Mory
yTMLUaTK Ha ycarnaweHoCT Npou3BoAa U ycryra u Ha cnocobHocT noBehara 3a40BOSbCTBA KOPUCHMKA
oppehenn n pga ce wmme 6aBe.

e Tauka 6 (MnaHnpane) o opraHu3aLmje 3axTeBa Aa OApPean pU3nKe 1 Npununke kojuma ce Tpeba 6aBmTu
M NNaHMpa Mepa Koje ce 0gHoCce Ha HUX.

o Tauka 8 (Peanusaumja onepaTMBHUX aKTUBHOCTM) OA OpraHu3auuje 3axTeBa ga NpUMEHKU npouece 3a
GaBroewe pmsmumma 1 npunmkama.

o Tauyka 9 (BpegHoBah-e nepdopmaHcK) of opraHusaunje saxrtesa ga npaTtn, Mepu, aHanumsmpa u BpegHyje
PU3MKE N MPUIKKE.

e Tauka 10 (Mob6osrbwake) og opraHM3aumje 3axTeBa ga crnpoeefe nodosrbliaka Kao 04roBop Ha N3MeHe
Y PU3KKy.

OcTane usmeHe

BehuHa 3axteBa ctangapga MCO 9001:2008 ce Hanasm y ctaHgapay MCO 9001:2015. Hekn 3axTteBu cy
CYLUTUHCKN HEMPOMEHEHN, U LB peBuU3Mje CTaHdapaa Aa noborblua 40CNeaHOCT Y HeroBOM TyMayeky U
pasymeBamy M onakiia npeeohere je ounrnenaH, kpos Ha npumep:

o “Llnrbesu kBanuTeTa” cy npowmpeHn Ha “Liurbesn kBanuteTa 1 NnaHupamwe 3a hUXOBO OCTBapere” ca
aKUEHTOM Ha NnnaHupake Kako OCTBapUTU UMIbEBE, LUTO je Te 3axTeBe 3a NiaHupaweM YYUHWUIO
EKCMANLUTHUUM.

o Cga ynyhuBawa Ha [OKYMEHTOBaH MOCMOBHMK O KBanuTeTy, OOKYMEHTOBaHe npoueaype u 3anuce
kBanuteta cy wusbpucaHa. Hbux cy y crtangapgy WMCO 9001:2015 3amenune “[lokymeHTOBaHe
nHpopmaumje”. O opraHusaumje ce 3axTeBa fa AOKYMEHTOBaHWM MHOpMaumjama ynpasrba, Aa WX
yyBa U oApXKaBa.

e He I'IOCTOjI/I BuLLE 3axTeB 3a MMEHOBakEM rlpe,El,CTaBHI/lKa PYKOBOACTBA 3a KBasrinTerT.

[MocToje n gpyre M3MeHe KOjUM Cy acfekTu CUCTeMa MeHaLIMEHTa jacHuWje onucaHu U cajpXaHu cy Yy
OOKyMeHTy Annex SL:

o KomneTeHTHOCT.

e CsecT.

e [lpegmeT n noapyyje npuMeHe.
o KomyHuuupame.

OBuMm je o0Ge3befeHa WCTOBETHOCT ca ApyrMMm CTaHgapaMma cuctemMa MeHaLMeHTa, Kao WTo cy
NCO 14001:2015 n UCO 45001:2018 (3ameHa 3a OHSAS 18001).

Mocnenta Tayka je MNoborbware. NCO 9001:2015 npenosHaje Aa nocteneHo (KOHTUHYMpaHOo) noborbLuame
HUWje jegmHun HauymH noborbwarba. MNMobosblabe ce Moxe nocTuhu Kopekumnjama, KOPEKTUBHUM Mepama,
cTanHum noborsbllakmma, NpenoMHUM NpoMeHama, nHoBaumjama u peopraHusauujama.

Peanme

YBohewe gokymeHTa Annex SL, koju ytBphyje cTpykTypy og 10 knaysyna, kao U 3ajeAHNYKy TEPMUHONOTN]jY
n geduHnumje npumenrbmee Ha cee VICO ctangapge cuctema MeHalMeHTa, je HejpepoBaTHuje Hajseha
nameHa y ctangapay MCO 9001:2015.

KrbyyHa nogpydja nsameHe 3axTeBa, koja he HajuLle yTuuaTh Ha NnaHupare 1 cnpoBohere npoeepa cy:
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e KoHTeKcT opraHusauuje.

o Jlngepcrso.

e [lpucCTyn 3acHOBaH Ha PU3KKY.
e [lpouecHu npuctyn.

e [lokymeHTOBaHe MHdopmauuje.

4. YBOBEHE UCO 9001:2015
41 KOHTEKCT OPTAHU3ALUJE
4.1.1 PASYMEBAHWE OPITAHU3AUWNJE N HEHOI KOHTEKCTA

Ha npumepy (carnacHo lNMornaerey 1) BupTyenHe opraHunsauuje “Orpes v rpaha” g.o.0 (OUDN), uuju je
WHTEPHW KOHTEKCT AaT y HacTaBKy, yTBpfeHa Cy eKCTepHa 1 UHTepHa nuTawa Koja Cy peneBaHTHa 3a HeHy
CBPXY W CTpaTeLllKo YyCMepewe W Koja yTU4y Ha HeHy cnocobHOCT Aa ocTBapyje npeasuheHu pesynTat
(npensuheHe pesynTtaTe) CBOr cMCTEMa MeHalLIMeHTa KBariMTeTOM.

OWI npaTtu 1 npeucnutyje nHopMaumje 0 EKCTEPHUM U MHTEPHMUM NUTakMMa carfacHo npouenypu
QP-0IG.M05 -Mpoueaypa 3a KOPEKTUBHE U MeEpE 3a PU3MKE U NPUIMKE.

HATNOMEHA 1 lMutawa mory aa obyxsaTe NO3NTMBHE U HEraTnBHe haKkTope U ycrioBe koje Tpeba pasmarparu.

HAMNOMEHA 2 PasymeBare eKCTEPHOr KOHTECTa MOXe [a ce onakwa pasMaTtpakmeM nutaka Koja NpoucTudy u3
MpaBHOT, TEXHOSOLUKOT, KOHKYPEHTCKOT, TPXKMLLHOT, KyNTYpPONOLUKOT, APYLUTBEHOr U EKOHOMCKOT OKpyXewsa, burno aa je
OHO MefyHapoAHO, HaUMOHanHO, PErMoHanHO UMM STIOKanHo.

HAMNOMEHA 3 PasymeBare WUHTEPHOr KOHTEKCTa MOXE [a Ce onakwa pasmaTtpaweM nutarwa Koja ce ogHoce Ha
BPEOHOCTU, KyNnTypy, 3Hawe 1 NnepdopMaHce opraHusauuje.

A NHTEPHW KOHTEKCT - NMOCHNOBHW NMOPTPET OUI

[Jdyroroguiike MCKyCTBO Yy 06nacTn OApXMBE TProBUHE W MpyXaka KBarMTETHUX TPaHCMNOPTHUX
ycnyra, ctpaternja passoja 6asvpaHa Ha npuMmeHn mMehyHapoaHuX cTaHgapia y uuiby 3a[oBoSbaBakba
3axTeBa M OYekMBaa KOpUCHUKA U OPYrux 3anHTepecoBaHUX CTpaHa M cTanHo ocrocobrbaBane Kagposa
npemMa 3axTeBMMa TpXuwTa u HanpegHux gocturHyha omoryhunu cy ga OUIM noctaHe npenosHaTibuBe
eKcTepHu cHabaesau.

MCTOPUNJAT

dupwma je ocHoBaHa 15.03.2001. roamnHe kao OL] OI'PEB, a 12.10.2009. mera Hasne y OI'PEB N TPAHA
A.0.0. Cuctem meHaLMeHTa kBanutetTom npema 3axtesuma MICO 9001:2008. y opraHnsaumju je ycrnocTaBrbeH
n ceptugurosaH 2011. roaMHe U KOHCTAHTHO Ce MpuMemsyje 1 yHanpehyije.

NENATHOCT W OPTAHU3ALMJIA

MpeTexxHa penaTHocT dwupme je HabaBka M npoaaje yriba, OrPEBHOr ApBeTa WM jamcke rpahe
npoBepeHor kBanuteTa ca unm 6e3 akTMBHOCTM HUMXOBOr yTOBapa, TpaHcnopTa M UCTOBapa Kao MU Apyrnx
TPaHCMOPTHUX yCNnyra no 3axTeBy Hapy4yuoLa.

ONPEMJIbEHOCT

OWI" ce Hanasu Ha noepwuHK og 0,45 xa, rae je n ynpaeBHa 3rpaga nospwunHe 120 kBagpaTHUX
mMeTapa, paguoHuua 90 KBagpaTHUX MeTapa, LWeCT rapaxa 3a KaMUOHe U Koficka auvruTtanHa sara 6pyTo
HocmBocTu 30 T. Takohe, oMpma nocenyje 1 BO3HWM Napk ca ABe pagHe MallvHe 3a yToBap U UCToBap yriba,
ABe NpUKonuue 1 ocaMm KamuoHa.
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Cn. 6 — Moy3aaHa noapLuka 3a peanvsaunjy onepaTMBHUX akTUBHOCTU

KAOPOBCKWM MOTEHUMWJAN

OWI™ TpeHyTHO UMa neTHaecT cTanHo 3anocneHux. Nonasehu of ctpartervje passoja, CONCTBEHE
BMU3nje, mmncuje n nonutnke keanuteta, Ol y nnaHupawy npujema w/wunu pasBoja kagposa nornasv of
nckasaHux notpeba, Bogehu padyHa O CTpyum, 3Hawy, UCKYCTBY, BELITMHM U nocBeheHOCTU kagpoBa 3a
peanusauujy onepaTtuBHMUX akTUBHOCTMU.

PE®EPEHUE

[yroroguwioM MCNOPYKOM yriba, ApBa 3a OrpeB W jamcke rpahe npoBepeHor KeanuTeTa wu
KOHTUHYMpaHnMm obaBrbaeM TPaHCMNOPTHMX yCriyra a Ha OCHOBY:
- npahemna 6poja peknamaumja,
- aHKeTMpah,a KOPUCHMKa/3auHTepecoBaHUX CTpaHa,
- ©poja NOHOBHOT NOpYy4YMBaHa 0 CTPaHe KOPUCHUKA,
- CTanHuX Npenopyka Hallux KOPUCHUKa KoL HOBUX KOPUCHMKA

noTeRyjy ce nosutuBHe pedepeHue OUIM-a kao noysgaHor U nNpu3HaTor napTHepa LWTO ce noTephyje u
peaoBHMM OBHaBrbakem cepTudmkaTa 3a CUCTEM MEHALIMEHTA KBANMTETOM.

Lipsa 3a ozpes Momepda keanumema jamcke

2pahe

Jamcka epaha '

Cn. 7 — Mpon3Boamn 3a UCNopyKy NpoBepeHor KBanureTa

[TOCEBHE NOrogHOCTW 3A MOCNOBHE NAPTHEPE

KomnapatueHe npegHoctn OF'PEB U TPABA g.o.0. cy:
- TpaguuunoHanHo 4obpu ogHOCK ca NOCMOBHMM NapTHepuUmMa,
- edbekTuBHe N edhnkacHe ycnyre,
- MMHUMAarHa ueHa v KpaTKu POKOBU UCMOPYKE,
- MpucTynadHa nokaumja, ca onTMManHuUM pecypcrma 3a oBy BPCTY AefeTHOCTH,
- 0cnocobrbeHN KagpoBMW.

BusnJa

OIr'PEB NTPABA 4.0.0. Texxn ga 6yae HajKOHKYPEHTHMja U HAjNnPOAYKTMBHKUja YCNYXXHaA OpraHu3auuja
y 3anagHoj Cpbuju n wwupe. Hawe rmaBHe komneTeHuuje y obrnactuma cHabaeBara KOPUCHMKA YIibeM,
OrpeBHMM OPBETOM W jaMCKOM rpafjom npoBepeHor kBanuteTa Kao M obaBrbawe O6p3vx M noysgaHux
TPaHCMOPTHUX Yycryra HenpekngHo ce noborbliaeajy kako 6uM 6une Hajoorbe y cBojoj knacu. OHe
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npeAcTaBrbajy CyLTWHY Halle opraHu3auuje. TpxuwTa koja cMo opabpanu 6uhe ogpeheHa UCKIbyyvBO
Halom crnocobHowhy Aa 6yaemMo HajkoOHKYpPEeHTHUjU 1 Aa AocnedHo npyxamo ycnyre 6e3 npemMua Hawwum
cagawmum 1 6yayhum KopucHuumMma.

MucunJa

OrPEBWN M'PABA p.o.0. Texn aa obes3beon ksanuteT Npov3BOAa 3a UCMOPYKY W ycrnyra CBOjUM
KnvjeHTUMa 1 noTpowaymma wupom 3anagHe Cpbuje n wunpe, npodecnoHanHMM ogHOCOM y cHabaeBamwy
KOPUCHWKa Yribem, OrpeBHMM OpPBETOM WU jaMCKOM rpahjoMm npoBepeHor kBanuteTa Kao U npu obasrbamwy
6p3nx 1 Noy3aaHUX TPaHCNOPTHUX yCriyra npema 3axTeBrMa KOPUCHUKA.

MokpeTayke nonyre npeacTasrbajy CUCTEM BPeAHOCTU — CYLUTUHCKa oApeherwa, MoparnHe npuHumne
N pauMoHanHe NoCcTynKe Koju oapxaeajy KynTypy W Aajy 3Havewa CcTaHgapavma noHaiwlakwa y cMmucny
BMCOKOI KBanuTeTa pafa, npodecuoHanHu OJHOC, MoBepere, ONTUMU3aM, UCTPAjHOCT, NPUBPXEHOCT,
OArOBOPHOCT, CMOCOBHOCT yyena u npeasuhara.

4.1.2 PASYMEBAHKE NOTPEBA N OYEKUBAHA
3AUHTEPECOBAHUX CTPAHA

360or wuxoBor edekra unuM noteHuujanHor edpekta Ha crnocobHoct OUlM-a ga KOH3WMCTEHTHO
00e30ehyje nponsBoae n ycnyre Koju UcnywaBajy 3axTeBe KOPUCHMKA M NPUMEHIBMBUX 3aKOHa 1 nponuca,
our yrephyje:

» 3auHTepecoBaHe CTpaHe koje cy penesaHTe 3a QMS;
» 3axTteBe (Tj. noTpebe n oyekmBarwa) TUX 3anHTEPECOBAHMX CTpaHa Koju cy peneBaHTHU 3a QMS;

OWUI je yTBpANO OCHOBHE rpynaumje 3amHTepecoBaHMUX CTpaHa U HbUXOBE onwiTe noTpede m
O4YeKMBama:

1. KopucHuum - kBanuteT npoussogalycnyra, noBosbHa LieHa 1 nepdopmaHce UCTNOpPYKe;

2. BnacHuk (NpyBaTHa CBOjMHA) - OOPXKUBW Pa3BOj U TPAaHCMAPEHTHOCT;

3. 3anocneHn y OUrl-y - obesbehumBare 1 oapxaBarwe OKpYXeHa Koje je HEONXOAHO 3a peanusauujy
onepaTuUBHUX aKTUBHOCTM npoueca, 6e3benaH pag (obasesa 3a ycknaheHoCT) U agekBaTHO
HarpahuBamse;

4. Ucnopyuuoum 1 napTHepw - NpodpuUTabunHu KOHTUHYUTET;

5. JlokanHa gpywTBeHa 3ajeaHuULUa - 3alTUTa XMBOTHe cpeanHe (obaBesa 3a ycknaheHoCT), eTUYKO
noHallare, ycknaheHoCT ca 3axTeBuma 3akoHa 1 Apyrux nponuca.

6. MHcneKkumjckn opraHum - 3awTtuta (obaeesa 3a ycknaheHocCT): XuBOTHe cpeamHe, 6e3beaHocu u
30paBrba 3anocreHnx 1 NPOTMB NnoXxapHa.

OUl" obaBe3HO npatv U npeucnutyje WMHopmauuje (Hapo4yMTO OHE Koje ce Tudy W3MeHa) O
KOHKPETHUM OUTHMM 3auHTEPEeCcOBaHMM CTpaHama, HUXOBUM peneBaHTHUM 3axTeBuma M noTpebama u

ovekmBawuMa 3a ycknaheHocT carnacHo npoueaypu QP-OIG.IM05 -Mpoueaypa 3a KOpEKTUBHE U Mepe 3a
PU3NKE 1 NPUNUKe.

413 YTBPHBUBAKE NMPEOMETA U NOAOPYYJA NMPUMEHE QMC-a

OUl je yTBpOAMO rpaHuLEe U NPUMEHSBMBOCT CUCTEMa MeEHaLMeHTa KBanuTeToM M YCnocTaBuO
npegMeT M nogpydje HUXoBe NpUMMEHe Ha HWMBOY Lene opraHusauuje: HabaBka v npofaja yriba, OrpeBHOr
ApBeTa u jamcke rpahe n TpaHcrnopTHe ycnyre (carnacHo Nornaerby 1).

EnemeHT QMS-a cy npojekToBaHM Tako Aa 06e3benyjy ynpaerbarbe 1 noborsLlaBaHe CBUX NpoLeca
KOju yTum4y Ha KBanuteT npounssoga u ycnura OUIM-a n epektneHoct QMS-a.

Mpunukom yTBphMBaKa npeagmeTa n nogpydja npumeHe, OUI je pasmoTpro n npeyseo obaeesy ga
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TOKOM MNnpunmMmeHe nepmnoanyHo pasmMartpa.

» eKCcTepHa M UHTepHa NuTakwa Ha koje ce nosmBa y 4.1;
» 3axTeBe perieBaHTHUX 3aMHTEepecoBaHNX CTpaHa u obaBese 3a ycknaheHoCT Ha Koje ce nosmea y 4.2;
» aKTuBHOCTU, npoussoae un ycnyre OUM-a;

Mpwn npojekToBaky QMS-a Huje n3ocTaBSbeH HWjeoaH 3axTeB pefneBaHTHUX cTaHdapaa. Anu je, Ha
OCHOBY MpencnUTMBama: eKCTEPHUX N UHTEPHUX NUTaka Ha Koje ce nosmea y 4.1, 3axTeBa peneBaHTHUX
3anHTEepecoBaHnX cTpaHa y 4.2 N JOKYMEHTOBaHOr npegmeTa M nogpydja npumeHe y 4.3, ytepheHo ga
3axTeB craHgapga 8.3 - [NpojekToBawe M pasBoj NPOM3BOAA W ycCryra HUje NPUMEHIbMB U He yTude Ha
cnocobHocT nnn ogrosopHocT OUlM-a pga ob6esbehyje ycarnaweHOCT CONCTBEHUX aKTMBHOCTW, ycnyra u
npousBoaa 3a UCMOPYKY.

OUl" ocnm 8.3 npumersyje cBe ocTane 3axTeBe peneBaHTHUX MefyHapoaHUX CTanHgapaa Yy OKBMpY
yTBpheHor npegmeTa 1 nogpydja npumeHe QMS-a.

MpeameT n nogpydje npumeHe QMS OWUIM-a cy OOCTynHM 3aMHTEpPECcOBaHMM CTpaHamMa jep ce
oap)kaBajy kao OJOKyMeHToBaHe nHdopmauuje y okBupy MocnosHuka n OD-0I1G.O01- Nonutrka kBanuTeTa.
Y npeameTy u NoAapyyjy NpMMeHe HaBeAeHe Cy BPCTe Npom3Boaa U ycnyra koje cy obyxsaheHe.

4.1.4 CUCTEM MEHALIMEHTA KBAJIUTETOM (QMC) U HHEITOBU
NMPOLIECU

OWT je ycnocTtaBuo, NpuMekbyje, oap)KaBa U CTariIHoO KOPMCTU NpUnuKe Aa nobosbaBa cCUCTeEM
MeHalIMeHTa KBanuteToM, ykibydyjyhm n notpebHe npouece n wmxoBa mehycobHa genosatwba, y cknagy ca
3axTeBMMa peneBaHTHUX MehyHapoaHWX cTaHaapAaa.

OWr je ytepamo (cn. 9) , n npeyseo obaBe3y Aa TOKOM NpMMeHe NeprMoagnyHO NpencnuTyje, npouece
Koju cy notpebHu 3a cUCTEM MeHaLMeHTa KBanuMTeTOM M HeroBy npumeHy (y Lenoj opraHusaumjn)
AevHncao y penesaHTHUM AoKyMeHTUMa QMS-a koju onucyjy Kako aa:

1. yTtBphyje 3axTeBaHe ynasHe eneMeHTe N OYeKMBaHe U3nasHe enemMeHTe U3 TUX npoLeca;
2. yTtBphyje pegocnea n mehycobHo genoBake TUX NpoLeca;

3. yTBphyje n npumemnyje kputepujyme n metode (YKibydyjyhu npahewe, mMepewa U vHaukatope
nepcgopmaHcu y Bean ca TMM) Koju cy noTpebHu ga ce 06e3beam epekTMBHO hyHLMOHMCaE OBUX
npoueca 1 ynpasrbake huva;

yTBphyje pecypce koju cy noTpebHun 3a ose npouece u fa obe3bean HUXOBY AOCTYMNHOCT;
aogerbyje ogroBopHocTu u osnawhera 3a Te npouece;

6aBu ce pusuuMma 1 npunnkamMa y ckrnagy ca 3axtesuma 'y 6.1;

N o g &

BpeaHyje Te npouece M aa npuMmemnyje cBaky nNoTpebHy mameHy ga ce obes3beam oa Tm npouecwu
ocTBapyjy npeasuheHe pesyntaTe;

8. noborbluaBa NpoLece N cMCTEME MeHalLIMeHTa.
Y obumy y kojem je To HeonxoaHo OUT:

> ofgpXxaBa JOKYMeHToBaHe MHcopmauumje Hajsuwe npeko gokymeHata QMC-a ( npunor 1 unn cn. 9)
Kao NoApLUKY 3a peanusauujy onepaTMBHMX akTUBHOCTU CBOjUX NPOLLECa;

» JyBa AOKyMeHTOBaHe uHcopmaumje y 06UuMy 1M Ha HauMH geduHncaH y gokymeHTuma QMC-a a
Hajuewhe kao 3anuce y3 nomoh obpasaua-Temnejta ga 6u umao nosepemre y To Aa ce npowecu
n3BpLlaBajy Kao LUTO je nfaHnpaHo

O OBOPHOCT: Odzo0e0paH 3a ycaznaweHocm QMS-a ca cmaHOapduma je lNMPK
PE®EPEHTHU OOKYMEHT: QM-OIG.M01-NocnosHuk QMC.
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4.2 JNWAOEPCTBO
4.2.1 NWAEPCTBO U NOCBEREHOCT OINWITE OAPEABE

Hajsuwe pykosogcteo OUI-a, nowTtyjyhu QP-OIG.PO05 -[Mpouenypa 3a KOPEKTMBHE N MEPE 3a PU3MKE
1 Npunuke, pernesaHTHe ogpeade NocnoBHUKA 3a MeHaLIMEHT LurbesnmMa, puanumma n npunukama ( 4.6) a
carnacHo: opraHu3auuoHoj wemmn (4.5.1.1.1) un octanum gokymeHTuma QMC-a ( MNpwunor 1 wnn Cn. 9)
ycknaheHux ca peneBaHTHUM CTaHOapAuma cucteMa MeHalMeHTa, nokasyje nuaepcTBo U nocBeheHocT y
ogHocy Ha QMC, Hajkpahe pe4yeHOo TMMe LITO:

1. Aupektop Ha HUBoy OUlM-a a ceako o 0A4roBopHUX Ha HUBOY cBoje OL| (1 apyrux ako je Tako
npeaBuheHO HeKoM npoueaypoM Unv ApYroM peneBaHTHOM JOKYMEHTOBaHOM MHMopMaLmjom)
carnacHo 3axTteBuMMa of a) 4o j) ctaHgapaa:

a) lNpeysuma Kpajiby 0aroBopHOCT 3a edhekTnBHOCT QMS-a,

A) Npomosue kopuwhewe NpoLecHOr NpUCTyna U pasmuLLIbake 3aCHOBAHO Ha PU3KKY,

&) KomyHuumpa o BaxxHOCTU edoekTnuBHOr QMS-a 1 0 BaXXHOCTM ycarnallaBaka ca 3axTeBnuma
QMS-a,

X) AHraxyje / umeHyje, ycmepaBa v nogpxasa ocobe (CTpyyHa oAroBopHa nvua) aa
ponpuHoce edekTnsHoctn QMS-a,

n) [Mpomosuwwe noborbliaBatrse,

j) MoopxaBa gpyre peneBaHTHE pykoBoaehe yrore ga npyxajy cBoje NMMaepCcTBO OHAKO KaKo
ce TO NpUMekYje Y hbNXoBMM 0bnacTma 0aAroBOpHOCTU

2. TMpepactaBHUK pykoBoacTBa 3a QMS, y3 oBnawhewe [Oupektopa OUM-a kao unaH Hajsuwwer
PYKOBOACTBA, Npey3nma OAroBOpHOCT 3a NUAEPCTBO U nocBeheHOoCT ocTBapuBaweM cnegehnx saxresa:

6) Ob6es3behyje ga cy 3a QMS ycnocTtaBreeHu nonutuka n umreen QMS n ga cy
KOMMNaTUBUNHN Ca KOHTEKCTOM M cTpaTeLwkmm ycmepewem OUM-a,
u) O6esbehyje nHrerpucare 3axresa 3a MC y nocnosHe npouece OUI-a,
e) Ob6esbehyje oa cy AOCTYNHW pecypcu Koju cy notpebHm 3a QMS,
r) O6esbehyje na QMS ocTtBapyje npeasuheHe pesynTaTe.
X) AHraxyje, ycMepaBa 1 nogpxasa hemy yHKUMoHanHo nogpeheHe ocobe (MHTepHe
nposepaBaye) ga gonpuHoce edektnsHoctn QMS-a.
YCPEOCPEHEHOCT HA KOPUCHUKE
1. OprosopHu Ha HMBoY OL npey3umajy 1 cBy 0OAroBOPHOCT 3a OCTBapuBaHe CBUX 3axXTeBa U3 Tauke
5.1.2 craHgapga NCO 9001:2015 Ha HuBoy ceojux OL yume o6e3behyjy aa ce:

e 3axTeBM KOPUCHWKA U NPUMEHMBUX 3aKoHa 1 nponuca ypenyjy, pasyMejy n KOH3UCTEHTHO
ncnywasajy,

e Puanum v npunuke Koje Mory Aa yTudy Ha ycarnaweHocT npou3soga v ycnyra u
crnocobHoCT Aa ce noeBehaBa 3a40BOSbLCTBO KOPUCHUKA, YTBPRYjY 1 Aa ce huma 6ase u

e OgppxaBsa ycpeacpeheHoCT Ha nosehare 3a10BOrbCTBA KOPUCHMKA.

4.2.2 NMONUTUKA QMC
YCMOCTABJbAHE NONUTUKE QMS

Hajsuwe pykoBogctBo OIC-a je ycnoctaBuno, npumewyje M ogpxasa nonutuky MIMC-a (OD-
01G.001) koja:

» oproBapa CBPCU W KOHTEKCTY opraHu3dauuje (ykrbyyyjyhu npupogy, obvM un yTuuaj HEeHUX
aKTMBHOCTW, MpOM3BOAdA W ycriyra Ha XMBOTHY cpeduHy u 6e36eqHOCT 1 34paBrbe) M nogpxasa
HEHO CTPaTELLKO YCMEpeH-E;

» TMpyXa OKBMp 3a noctaBibakwe unrbesa QMS-a;
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>
>

yKJ'by‘-ije nocseheHocT 3aoBO/baBaky NPUMEHIBUBUX 3axXTEBA,

yKIby4yje nocBeheHoCT ctanHom noborbwaBawy QMS-a (pagn yHanpehewa nepdopmaHcu) um
ncnywasany obasesa OUIM-a 3a ycknaheHocT.

KOMYHUUUPAKE O NOJINTULIN

Monutnka QMS OUT-a je:

>
>
>

OOCTyMHa 1 ogpKaBa ce Kao OoKyMeHToBaHa nHdopmaumja (eugn OD-01G.001);
caonLwiTeHa, ga ce pasyme 1 npuMmemsyje yHyTap opraHusaumje;

OOCTyMNHa pereBaHTHUM 3aMHTEPECOBAHMM CTpaHama, kako je opgroeapajyhe (kaga noctoju
notpeba criakbem MejrioM Unmn NOWTOM a 3a ocobrbe n nocetuoue OUIM-a je nctakHyTa Ha BUOAHUM
MecTuma) .

4.2.3 OPTAHU3SALUUMOHE YJIOTE, OArOBOPHOCTU U OBJIALLHEHA

Hajsuwe pykoBoactso OUIM-a o6e3belyje aa ce oaroBopHOCTU 1 oBnawhewa 3a peneBaHTHe ynore

foaerbyjy, caonwTaBajy U pasymMmejy yHyTap opraHusauuije.

MpeacTtaBHMK pykoBoACTBaA 3a KBanuTteT, y3 oBnawhewe [Oupektopa OWIM-a, Mma oOAroBOPHOCT WU
oBnawheme 3a:

obesbehuBare Oa je cuctem MeHaumMeHTa kBanutetom (QMS) ycarnmaweH ca 3axTteBuma
mMehyHapogHor cTaHgapaa;

obesbehuBare paa npouecn (y3 obasBe3Hy NpuMMeHy peneBaHTHUX Mpouedypa v capaghy
HajBULLNX pyKOBOAMMALA Y YMjoj CY HAANEXHOCTN U OArOBOPHOCTUN) UCMOPYYYjy U3na3He eneMeHTe
Koju cy 3a wbux npeasuf)eHu;

n3BeLLTaBake, HapoO4UTO HajBULLEr PYKOBOACTBA, O nepdopmaHcama QMS-a n o npunukama 3a
noborbwaeare, (BMaetn 10.1);

obes3bennBare fa ce y Lenoj opraHnsauunju npoMoBmLLe ycpeacpeneHoCT Ha KOPUCHWUKA;

obesbennBane aa ce ogpxasa nHterputeT QMC-a kaga ce nnaHupajy n cnposoge nameHe y QMC-
y.

O OBOPHOCT: KpajH-e o920e0paH 3a nudepcmeo y odHocy Ha QMS je Qupekmop OUI-a
PE®PEPEHTHU OOKYMEHTU: QM-OUI M01-MocnosHuk QMC,

o4-ouUr.oo1-NMonunrtnka QMC.
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4.2.4 OPTAHU3ALUUNOHO-®YHKLUUNOHAJIHA wema OUTI' - QMS

(o) OIrPEB UTPAPBA 4.0.0.

Oupe

KTOP

%i@npeﬂCTaBHMK PYKOBOACTBA |
' 3a ksanuTeT 1 obyky (MKP) |

l l

l

@E.CD.H. I'LOCJ'IOBI/I

O HPOHAIA ““HABABKA (TBRACHOPT. VCH e cohomor
- Hyhere / noHyae - Habaska yrmba - YToBap / uctoeap - dMHaHCKjCKK
- YroBapatbe - OpBa 3a orpes - TpaHcnopT - MpaBHW NOCMNOBHY
- Cknaguwtemwe - Jamcka rpaha - OgpxaBame

Cn. 9: OpraHusaumoHo-yHKLMOHanHa wema u wudapHnk OUI

4.3 NNAHUPAHKE
4.3.1 MEPE KOJE CE OAHOCE HA PU3UKE U NMPUINTUKE
ONMWTE

OUI ycnocTaerba, NpyMekbyje 1 oap)KaBa fnpouece Koju Cy NoTpebHu kako 6u ucnyHuo
3axTeB 6.1 ctangapga MCO 9001:2015.

Pagn npaBoBpemeHoOr npegysvmMaka Mepa 3a €BEeHTyanHe pusuke U NpUnke Koju Mory
yTMuatu Ha KBanuteT ycnyra v npou3soga 3a wucnopyky OWI obasesHo yTBphyje 3axTeBe
Hapyymnaua v apyrux 3auHTepecoBaHux CTpaHa, y npouecy Hyhewa u yroBapama, Koju ce yaHoce
Ha npou3BoAe W ycrnyre carnacHo Jobpoj npakcu n AOKYMEHTOBaHMM MHOpMauunjama (Tadka 8.2)
MOCNOBHMKA.

Mpunukom nnaHupana 3a QMS, OUI obaBe3Ho pasmartpa:
» nuTaka Ha Koja ce nosuea y 4.1;
» 3axTeBe Ha Koje ce nosuea y 4.2;

n ytephyje puauke n npunuke carnacHo QP-OIG.PO05 -Mpoueaypa 3a KOPEKTUBHE U Mepe 3a pU3unke
n npunuke (HNp y Be3u ca ycarnaweHowhy nponssoga 1 ycnyra) o CBUM NUTakuMa u 3axTeBuma,
naeHTndukosaHum y 4.1 n 4.2, kojuma Tpeba aa ce 6asu ga 6m ce:

e CTEKNO YyBepewe [Ja CUCTEM MeHalIMeHTa MoXe Ada ocTBapyje npeaBufeHn pesynrtaT
(npeaBuheHe pesynTaTte);

e nosehanu xerbeHn epekTu;
e CMPEeYnny unm CMakwun HexerbeHn edekTu;
e ocTBapwvna (ctanHa) noborbLiaBama.
NOTEHUWJANHU YTULIAJ HA YCATTIALLEHOCT NPOU3BOOA U YCNYTA (QMS)

Our , carnacHo QP-OIG.PO5 -lpouenypa 3a KOPEKTUBHE MU Mepe 3a pUsnke n MNpunuke,
obaBe3HO nnaHupa :
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» Mepe Koje ce ogHOCe Ha PU3NKE N NPUINKE;
» Kako aa:

1) nHTerpuwe n NnpuMersyje Te Mepe y CBOjUM npoLecnuma CcMcTeMa MeHaLMeHTa KBanMTeTom
(4.4));

2) BpegHyje epeKTMBHOCT TUX Mepa.

Mpenysete mepe Koje ce OQHOCE Ha pu3vMke W Mpuinke Mopajy ga oyay cpasmepHe
noTeHumnjanHoM yTuuajy Ha ycarnaweHocT npoussoaa u ycnyra.

HAMNOMEHA 1 Onuuje 3a 6aBrbene pusnumma mory fa obyxsare: nsberaBame pusvka, npeysnmare
pu3nKa ga oun ce NUCKOPUCTUINA Npunuka, enmMmmHncate n3sopa pmsnka, n”aSMeHe BepOBaTHOhe nnn
nocrneauvua, oerbewe puaunka, Unu 3agpxaBsare pyusvka oarykoM 3aCHOBaHOM Ha MHdopMaLmjama.

HATMOMEHA 2 lNMpunuke mory Aa Bode A0: yCBajaka HOBMX NPAKCK, NaHCMpara HOBUX Npou3soaa, oTBapara
HOBUX TpXuULWTa, 6aBrbeHwa HOBUM KOPUCHULMMA, U3rpagrwe napTHepcTasa, kopuwherwa HoBe TeXHoMNoruje u
APYrMX NOXerbHUX U M3BOATBLMBUX NPUMMKA Koje ce 0gHOCe Ha noTpebe opraHusaumje Unmn eHNx KOPUCHVKa.

4.3.2 UATLEBU KBAJIUTETA NMNAHUPAKE HHUXOBOTI

OCTBAPEHA
LIMIbEBU KBANIUTETA

ONI npaktukyje pOa obaBe3HO YyCNoCTaBiba UWbEBE KBanuteTa Ha perieBaHTHUM
dyHKUMjama, HUBOMMA M NpoLecuma Koju cy notpedbHu 3a QMS.

LnrbeBun mopajy ga:
e Oyay KOH3UCTEHTHM ca nonutukom QMS-a;
e Gyay mMeproumeu (ako je N3BOAIbLUBO);
e y3umajy y 063vp NnpMMeHsrbuBe 3axTeBe;

e Oyay peneeaHTHM 3a ycarnawleHoCT npousBoda M ycriyra u 3a nosehare 3a40BOSbCTBA
KOPUCHUKA;

e ce nparte;
Oyay caonLiTeHu;

ce axypvpajy no notpebu (kako je ogrosapajyhe).
OUl carnacHo [o6poOj Npakc M OOKYMEHTOBaHUM WHEOpMaLMjama MOCHOBHUKA MyTem
obpacua QF-0OI1G.M011-KeaHTutukaumja n sepudmkaumja unrbeBa ogpxxasa
AOKyMeHTOBaHe UHdopmaLmje o uurbesmuma QMS-a.
NNMAHUPAHKE MEPA 3A OCTBAPUBAKE LUUWIBEBA
Kaga nnaHupa kako ga octBapu cBoje unrbese QMS-a, OUT™ ytephyije:

wra he ga ypaaw;

Koju pecypcu he 6utn notpebHn (he ce 3axTeBaTn);

ko he 6uTn ogroeBopas;

kaga he 1o na 6yae 3aBpLUEHO;

Kako he ce BpegHoBaTu pesynrtaTu.

YV V V V

OWNI" obaBe3HO pa3maTtpa Kako ce Mepe 3a OCTBapMBak-e HEroBUX LiUIbeBa KBanuteTa Mory
WHTEerpucaTu y nocnosHe npouece n nytem obpacua QF-OIG.M012-MnaH n nporpam 3a peanusauujy
uuIbeBa ofprkaBa JOKYMEHTOBaHe MHdopMaumje.

O4rOBOPHOCT: fJupekmop OUI-a

PE®EPEHTHU OOKYMEHTU: QM-OUI. M01-MocnoBHuk QMS,
o4-OUr.oo1-NMonutnka QMS.
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4.3.3 MINAHUPAKBE USMEHA
Kaga OUI ytephyje notpeby 3a nameHom y QMS-y, nameHe mopajy ga ce crnpoBoge Ha
nnaHupaHu HadvH (Buaetun 4.4).

OUI mopa aa pasmatpa:

» CBpPXy M3MeHa 1 kUXOoBe NoTeHuuMjanHe nocneauue;
» UWHTerpuTeT cuctemMa MeHaLMeHTa KBannTeTom;
» [OOCTYMNHOCT pecypca;
» pacnogeny unv npepacnogeny oaroBopHOCTU K oBnalihera.
OlJrOBOPHOCT: Odzoe0paH 3a ycaznaweHocm QMS-a ca cmaHOapduma je lNPK
PE®EPEHTHU OOKYMEHTU: QM-OIG.MO1-MocnoBHuk QMS,
QP-OIG.P02-Mpoueaypa 3a ynpaBibakbe AOKYMEHTUMA.

4.4 NOAPLUKA

4.4.1 PECYPCU
OMLUTE

Our yrephyje n ob6esbehyje pecypce koju cy noTpebHM 3a ycnocTaBibame (M3MEHE),
NpUMEHY, odp)KaBare U cTanHo noborswasake QMS-a.

Hajsuwwe pykoBoacteo OUIM-a KOHTUHYMpaHO pasmMarpa:
e CMOCOOHOCTU K orpaHnyvera noctojehnx MHTEpPHUX pecypca;
e wTa je noTpebHO Aa ce HabaBrba 04 eKCTEePHUX ncnopyyunada.

1-3/117

OWr, carnacHo notpebama un yctarbeHoj npouenypv nobpe npakce 3a ynpasibakse 3HaheM
n pasBojem kagpa, yTephyje n obesbehyje ocobe koje cy HeonxogHe 3a edPeKTUBHY U eduKacHy
NPUMEHY CUCTEMA MeHaLIMeHTa, Kao M 3a peanu3auujy onepatuBHUX akTMBHOCTM Mpoueca u
ynpaBrbake hunva.

MHOPACTPYKTYPA

OUI npaktukyje aa ytBphyje, o6es3behyje (carnacHo Tavkun 4.8.4 1 npouenypu nobpe npakce
3a ynpaBrbarwe HabaBkoM) 1 ogpxkaBa MHPPACTPYKTYypy (carnacHo 4obpoj npakcy n AOKYMEHTOBAHO)
npouenypu: QP-OIG.P01-Mpouenypa 3a ynpaerbake peanuaauumjom ycryra) Koja je HeomnxogHa 3a
peanusauuvjy onepaTMBHUX akTUMBHOCTW npoueca W OCTBapvBake YycarnaweHocTu ycnyra u
npou3Boaa 3a UCMOopPYKy.

HATMOMEHA WHdpacTpykTypa Moxe aa obyxeaTa:
a) 3rpage U KOMyHarHe ycryre;

©) onpemy, ykrbydyjyhu xapasep n codTeep;

L) pecypce 3a TpaHCNOPTOBakLE;

4) MHOpMaLMOHe N KOMYHUKaLMOHe TeXHONoruje.

OKPYXEHE 3A PEAJIU3ALINJY OMNEPATUBHUX AKTUBHOCTU MNMPOLIECA

Hajsuwe pykooacteo OUIM-a uma kpajiy ogroBopHocT aa ogpehyje, obesbehyje n ogpxasa
OKpYXeHe Koje je HeOonxodHo 3a peanusauujy onepaTmBHUX akTUBHOCTUM MpoLeca 1 ocTBapuBane
ycarnaweHocTn npou3soga v ycnyra. [naBHu anatn obesbefhuBawa M O4PXKMBOCTU MOBOSBHOT
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OKpy)XeHta 3a IbyACKM (pakTop Cy: cknagaH npuctyn npema ocobsby, cTanHo n 06jeKTUBHO
MHpopmMcae 1M obyke paaum NnocTusarwa MyHe OpraHu3auMoHe CBecTM a 3a uandkm dakTop
KBanNUTETHO oApxaBake pagHe cpeavHe. OBM bakTopy MOry 3HayajHO Aa ce pasnukyjy Yy
3aBMCHOCTW Of, NpoM3BoAa U ycnyra koju ce obesbehyjy.

Mpn yTBphMBawy peanHor cTakwa OKpyXewa, Kao OWTHOr ycnoBa 3a KBanUTETHY
peanusauujy onepatMBHUX aktuBHocth, y OUI-y ce, ocMM CTanHUX NNYHUX 3anaxamwa, NPakTukyjy
METOAE: MHEpBjyucawe n/unu aHkeTnpamwe ocobrba, npahewe n Mepewe KibyydHNX nepgopmMaHcu
OKpYXera. Y 3aBUCHOCTU 0f YTBpPHEeHUX oacTynaka of MNOorogHor okpyxewa (Hnp. moryh wreTaH
yTMuaj pagHux ycnosa Ha 6e30egHOCT M 3gpaBrbe ocobrba, OUCKPUMMHAUMja, HETPNEerbMBOCT,
CTpec, Hemap...) ocuM (rope HaBedeHux) rnaBHUX anaTta obe3behera MOBOSLHOI OKTYXXEHsa
yTBphyjy ce n npeaysumajy, Kaga je noTpebHO, KOPEeKTMBHE W/MNu Mepe 3a pusuKe U Mpunuke
carnacHo QP-OIG.P05-Tpouenypa 3a KOPEKTUBHE U Mepe 3a pU3MKe U NpUsnke.

HAMNOMEHA T[MorogHo okpyxene Moxe aa byae kombuHaumja rbyaCKUX U hr3nykMx paktopa, Kao LITO cy:
a) coumjanHm (HNp. HeQUCKPUMMHATOPCKN, CMUPYjyhin, HekoHPOHTMpajyhin);

©0) ncuxonowku (HNp. CMakwMBake CTpeca, NpeBeHUuja ,M3rapara’, eMoLuMoHanHa 3alwtuTa);

1) dounsnykm (HNp. Temnepatypa, TONnoTa, BNaXHOCT, CBETNOCT, NPOTOK Ba3ayxa, xurnjeHa, byka).

PECYPCU 3A NPAREHE U MEPEHWE

OMWTE

Kapa ce npahewe unu mepere KOpPUCTU 3a BepuduKaumjy ycarnaweHocT nponssoga u
ycnyra ca 3axtesuma, OUI yTephyje n 06e36ehyje pecypce koju cy notpebHn ga 6u ce o6e3dbeannm
BanuaHu 1 Noy3aaHun pesyntaTu.

OWI je npeyseo obaBe3y oa ocurypa ga pecypcm koju ce o6e3befyjy oyay:
1. norogHu 3a cneunduyHe BPCTe akTUBHOCTM Npahera 1 Mepera Koje ce npeaysnmajy;
2. oppxaBaHu foa 6u ce obesbehmBana cTtanHa NOrogHOCT 3a HUXOBY HAaMEHY.

CarnacHo Tome OUI je 06e3beano Koncky aurutanHy sary 6pyTo HocmBocTu 30 T 3a Kojy
yyBa oaroBapajyhe OOKyMeHToBaHe WHopMaLMje Kao JoKa3 NorogHoOCTU pecypca 3a npahewe u
MepeHE 3a HMXOBY HAMEHY.
CIIEATbLUBOCT MEPEHA

Kaga je crnearbmBocT Mepewa 3axteB, unu je OWUI cmatpa CyWTUMHCKMM Aenom
o6esbehnBarba NoBepera y BaNnnOHOCT pesyntata Mepewa, OHAa MepHa onpema mopa aa obyae:

» eTanoHuMpaHa wnu BepudumkoBaHa, WM U jegHO W Apyro, y cneumduumpaHnm
WHTepBanuma, wnu npe ynotpebe, a y OOHOCY Ha eTanoHe Koju Cy cnearbueu OO
MefyHapoOHUX UNn HaLMOoHaNHNX eTanoHa; Kaga TakBu eTarloHu He NOCToje, OHA4A OCHOBa
KopuwheHa 3a eTanoHupawe unn Bepudunkauunjy ce carnacHo gobpoj npakcu yyBa kao
AOKYyMeHTOBaHe UHdopmauumje;

» wnaeHTudukosaHa aa 6u ce yTBpNMBaO HEeH CTaTyC;

» 3awTtuheHa of nogewasaka, owTeherwa unm nponagawa koju 6u obesspegunu cratyc
eTanoHnpama 1 KacHuje pesyntate Mepeta.

OUI" ytephyje Aa nu je Ha BannAHOCT NPeTXOOHUX pes3ynTata Meperwa HeraTMBHO ytuuana
MepHa onpema 3a Kojy je yTBphHeHOo Aa He ofroBapa npeasuheHoj HameHn W npegysvma
oprosapajyhe mepe ako je HeonxogHo.

3HAHKE OPTAHU3AUUJE

OWUrI, carnacHo notpebama 1 yctarbeHoj npoueaypu obpe npakce 3a yrnpaBibake 3HaheM
N pasBojeM kagpa, yTephyje n obesbehyje 3Hawe Koje je HEONXoAHO 3a peanuaauujy onepaTtuBHUX
aKTUBHOCTU CBOjUX MpoLieca M 3a OCTBapuBar€ ycarnawleHocTu npounssoga u ycnyra. 3Hawe OUr-
a cy 1 werose npoueaype n octane JOKyMeHToBaHe uHdopmaumje koje ce ogpxasajy.CBo 3Hawe
ce ogp)asa M YMHU JOCTYMHUM Y MEpPW Yy KOjOj je TO HEOMXOAHO.

24




AOUNJIOMCKHU PALQ

MMMNNEMEHTALWUJA CTAHOAPOA UCO 9001:9015
PASJIMKE Y OQHOCY HA MCO 9001:2008

Kaga ce 6aBn notpebama u TpeHgoBMMa koju ce memnsajy, Ol pasamaTpa noctojehe 3Hanwe
n ogpefnyje Kako Aa CTEKHe CBa HEOMXOA4HA AoAaTHa 3Haka M 3axTeBaHa OOHaBIbaka 3HaHa Unm
Kako 4a UM NpUCTynw.

HAMOMEHA 1 3Hane opraHu3auumje je 3Hahe koje je cneundnyHo 3a opraHusaumjy; OHO ce 0BMYHO CTuYe
Kpo3 nckycTBo. To cy uHdopmauuje koje ce KopucTe 1 Koje ce gene ga 6u ce octBapmBany LUIbLEBU
opraHusauuje.

HAMNOMEHA 2 3Hane opraHusauuje Moxe Aa ce 3acHUBa:

a) Ha UHTEPHUM M3BOPUMA (Ha NpUMeEpP: MHTeNeKTyarnHa CBOjuHa, 3Hakbe CTEYEHO NCKYCTBOM; NeKunje Hay4eHe
U3 Heycnexa v ycnewHux npojekaTa; ,XBatawe” 1 Aerberne HeAOKYMEHTOBAHOT 3Haka U UCKYCTBa; pesynTtaTu
noborbllaBara y npouecMma, NpomM3BoaMMa u ycriyrama);

©0) Ha ekcTepHUM n3BopuMa (Ha NpuMep: CTaHgapau, akageMCKM KpyroBu, KOHepeHUmje, NPUKynibakwe 3Hawa
0f, KOPUCHMKa UNWN eKCTEPHMX Mcnopy4unaua).

4.4.2 KOMNETEHTHOCT

OWUrI je 3a obaBrbare CBOjUX ONepaTUBHMUX aKTUBHOCTM aHraxoBao KOMMETEHTHO ocobrbe
WTO je moTBpauna Buweroguvwka npakca. MpunmMkomM TEeXHUYKO-TEXHOMOLWIKUX U MHOBALMOHUX
NpoOMeHa U/unu aHraxosarwa HOBUX u3spmnaua OUT:

» yTBphyje HeonxogHy KOMMNETEHTHOCT ocobe wmnn ocoba koje obaBrbajy nocao Kojum
opraHusauuja ynpasiba, a Koju yTude Ha nepdgopmaHce U edeKTUBHOCT cucTtema
MeHalIMeHTa 1 kbeHy CNoCcobHOCT Aa UcnyHu cBoje obaBese 3a ycknaneHocCT;

» 00e306ehyje ga cy Te ocobe KOMNeTEeHTHE Ha OCHOBY ogroeapajyher obpasoBana, 00yke
NN UCKYCTBa;

» rOe je NpUMEHIbMBO, Npedy3umMa Mepe 3a CTuuake HeonxodHe KOMMETEeHTHOCTM M Aa
BpeaHyje edpekTUBHOCT Npeay3eTux Mepa;

> yyBa oaroapajyhe JOKyMeHToBaHe MHdopMaLIMje Kao A0Ka3 O KOMMNETEHTOCTHU.

HAMNOMEHA TlpumenrsmnBe mepe mory aa obyxesaTe, Ha npumep, obesbehmBarwe 00yke, MEHTOPCTBO, UMK
npepacnopehnBarkbe TPEHYTHO 3anocrneHnx ocoba; unu yHajuromeake nnv yropaparwe KoMneTeHTHUX ocoba.

443 CBECT

OWI obesbenyje ga ocobe Kkoje obaBrbajy Nocao KojuM opraHuMsaumja ynpasiba nmajy cBecT

» nonutuum QMS-a;

» peneBaHTHUM LUrbeBMMa KBanuTeTa;

» CBOM [JONpUHOCY e(EeKTUBHOCTM CUCTeMa MeHalIMeHTa, YKIbydyjyhu kopuctu of
nobosbLaHmx nepgpopmaHcu;

> MOFthIM nocnegunuama HeycarnaweHoctn ca 3axteBMmMa Ccucrtema MeHallMeHTa
KBaJINTETOM.

Obe3behuBamem nHaMBMAYyanHe AONPUHOCKU Ce KONMEKTUBHOj CBECTU @ TUME M MOBOSbHOCTU
OKpY)XeHba 3a peanusauunjy onepaTMBHUX akTUBHOCTU. [Ja 61 ce TO NOCTMINO pyKOBOAMOLM (Nuaepw)
OWI-a npakTukyjy: cknagaH npucTyn npema ocobsby, cTanHo u 0BjeKTBHO nHdopMmncare n obyke
(kapa je noTpebHO) paan NnocTnsarwa NyHe opraHn3aLmoHe CBECTW.

4.4.4 KOMYHULNMPAHE

OUl yTtBphyje 1 NpuMeryje MHTEPHO WU EeKCTEePHO KOMyHWumMpawe (carnacHo npouenypu
Aobpe npakce) koje je peneBaHTHO 3a QMS, ykrby4yjyhu:
0 4Yemy he ce KOMyHULMpaTH;
Kaga ce KOMyHUUMpa;
Ca KUM ce KOMYyHULMpa;
Kako ce KOMyHUumpa;
KO KOMYHULMpA.

YV VV VYV
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445 NOKYMEHTOBAHE NH®OPMALIUJE
OMuWTE

QMS OWr-a, carnacHo QP-OIG.P0O2 - lNpouenypa 3a ynpaerbawe AOKyMeHTuMa u QP-
OIG.PO03 - lNMpouenypa 3a ynpaerbake 3anncuma, obyxearta:

1. OoKymeHTOBaHe WMH(opmaLmje Koje ce 3axTeBajy MeflyHapogHUM CTaHgapaMMa;
2. [okymeHToBaHe nHdopmaumje koje je OUI yTepamno kao HeornxoaHe 3a epekTnBHocT QMS-
a.

HAMNOMEHA O6um gokymeHToBaHuX nHgopmaumja 3a MC moxe ga ce pasnukyje o opraHusaumje oo
opraHusauuje 36or:

— BENMYMHE OpraHM3aLmje, BPCTa hEeHNX aKTMBHOCTM, NpoLieca, Npou3Boaa 1 ycnyra;

— CNOXEHOCTM MnpoLeca U kUXoBUX MefycobHUX AenoBama;

— KOMNETEHTHOCTM ocoba koje page nocao Kojum opraHu3auuja ynpasrba.

KPEUPAHE U AXKYPUPAIGE
Kaga kpeunpa n axypupa gokymeHTtoBaHe uHdopmaumje, OUIN obaBesHo 06e36elyje cnegehe
(ogrosapajyhe):
» wuvpeHTudmkaumjy n onuc (HNp. HaACnoB, gatyM, ayTop, unn pedepeHTHn 6poj);
» dopmat (HNp. jesuk, Bep3nja codrBepa, rpacdmykn npukas) u mMeaujym (Hnp. nanvpHu,
€MNEKTPOHCKN);
» npeucnuTuBake n ogobpaBare NOrogHOCTN N afeKkBaTHOCTM.

YNPABJbAHKE JOKYMEHTOBAHAM UH®OPMALIMJAMA

[lokymeHTOBaHMM MH(OpMaUnjama Koje ce 3axTeBajy CMCTEMOM MeEHaLIMeHTa W peneBaHTHUM
mefhyHapogHum ctaHgapamma OUIT ynpaerba aa 6u ce 06e36eauno ga oHe 6yay:

» [OOCTyMnHe 1 norogHe 3a ynoTtpeby, rae u kaga je To noTpebHo;

» apekBaTHO 3awTuheHe (Ha npumep, of rybuTka NoBeprbMBOCTW, HeogroBapajyhe ynotpebe, vnu
rybutka nHTerputeTa).

Ha 6u ynpaBrbao JokyMmeHToBaHUM nHdopmauujama, OUI ce 6aBu cnegehmMm akTMBHOCTMMA Kako
je NPUMEHSBbMBO:

»  OUCTpPUBYLMjOM, MPUCTYNOM, NPETPAKMBAHKEM M KOPULLNEHEM;

»  CKNaguwTeHeM 1 ovyBareM, yKIby4yjyhin odyBame YNTIbUBOCTY;

» ynpaerbakbem naMmeHama (Ha npumep, ynpassbare Bepaunjama);

» JdyBakeM U ofnararem.

[okymeHTOBaHe nHopmauuje ekcTepHor nopekna 3a koje je OUl ytBpano ga cy HeonxoaHe
3a nnaHvpawe U (QyHKUMOHUCake cucTema MeHalMeHTa o6aBe3HO ce MAEHTUUKYjy Ha
ogrosapajyhu HaumH 1 kbMMa ce ynpasrba.

[okymeHTOBaHe MHopmaLmje Koje ce YyBajy kao AoKa3 0 ycarnaweHocTu cy 3awTtuheHe oa
HenpeaBuheHnx npenpasku.

HAMNOMEHA Tlpyctyn Moxe Aa nogpasymeBa OAfMyKy Koja ce OAHOCW Ha J03BOMy [a ce AOKYMEHTOBaHe
WH(popmaumje camo rnenajy unm Ha Ao3Bony 1 oBnawhewe aa ce AOKYMeHTOBaHe nHdopmalmje rneaajy u
MeH-ajy.
O[IrOBOPHOCT: YnaHoeu Hajeuwe2 pykoeodcmea
PE®PEPEHTHU OOKYMEHTU: QM-OIG.MO1-MNMocnoBHuk QMS.
QP-0IG.P0O2-Mpouenypa 3a ynpaBrbake AO0KYMEeHTMMA
QP-0IG.P03-Mpouenypa 3a ynpaBrbake 3anmcuma
QP-0IG.P0O1-Mpouenypa 3a ynpaBrbake peanusaumjom ycnyra
QP-OIG.PO5-Mpouenypa 3a KOPEKTMBHE U Mepe 3a pU3vKe U Npunuke
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4.5 PEAJNTU3ALUNJA ONEPATUBHUX AKTUBHOCTHU

4.5.1 NMINAHUPAHKE U YINPABJbAKE PEAJNTU3ALIMJOM
ONMEPATUBHUX AKTUBHOCTH

OWI" obaBes3HO NnaHmMpa, ycnocTaerba, NpuUMeksyje, ynpaeiba 1 ogpxaea npouece (BUOETH
4.4.4) xoju cy notpebHn aa 6u ce ucnywasanu 3axTtesu 3a obesbehuBare nponssoaa un ycnyra u
npumetbyje Mepe 3a pusumke 1 Npunuke Koje cy ytepheHe y Tauku 4.6, nytem:

» yTBphMBara 3axTeBa 3a NPOU3BOAE U YChyre;

» ycrnocTaBrbaka onepaTtMBHUX KpUTepujyma 3a:

1) npouece;
2) npuxeBaTake NPoun3Boaa 1 ycnyra;

» ytBphuBawa pecypca noTpebHUX 3a OCTBapvBawe YycarnaweHoCcTM ca 3axTeBuma 3a

nNpou3BO4 U YyCryry;

» npumeruBaHa ynpasrbaka npouecrmMa y cknagy ca onepatMBHUM KpUTEPUjyMUMA;
yTBphMBawa, oAdpxXaBaka M YyBaka AOKYMEHTOBAHWX MHGOpMauuja y obumy y Kome je To
HEeONXoaHo;

1) na 6u ce cTeknNo NoBepere y TO Aa Cy NPOLEeCH U3BPLLUEHN Kao LUTO je NraHupaHo;
2) poa 6v ce npukasana ycarnaweHocT NpoM3BoAa M ycnyra ca 3axTeBrMa 3a Hhux.
M3nas3Hn enemeHTM OBOr nnaHupawa Cy TakBu ga Oyay npuknagHu 3a peanusauujy
ornepaTtuMBHUX akTuBHocTn OUI-a.

Ol obaBe3HO ynpaBrba NraHMpaHMM M3MeHama M NpeucnuTyje nocneguue HeHamepHUX
M3MeHa Tako LUTO Npedy3nma Mepe 3a ybnaxasare CBakor HeraTUBHOr edbekTa, y Mepu Y Kojoj je To
HeOonxoaHo.

OWUrI je yceojuo obaBesy aa obesbehyje aa ce ynpaerba npouecuma u3 aytcopca (BUAETU
4.8.4).

O OBOPHOCT: Ynanoeu Hajeuwea pykoeodcmea
PE®EPEHTHU AOKYMEHTWU: QM-OIG.MO1-MocnoBHuk QMS.
QP-OIG.P0O1-Mpouenypa 3a ynpaBrbake peanusaumjom ycnyra

4.5.2 3AXTEBU 3A NPOU3BOMAE U YCIIYTE

KOMYHULIUPAHKE CA KOPUCHUKOM
KoMmyHuumpare ca kopucHuumma (U kaga je noTpebHo ca 3auHTepecoBaHUM CTpaHama)

obaBe3HO obyxBaTa:

1. npyxake nHdopmaumja Koje ce ogHOCe Ha NPou3Boae U yCnyre;

2. nocTynake ca ynutuma, yroBopMmMma unu HapyubuHama, ykrbydyjyhu namexe;

3. pobuvjare noBpaTHMX MHpOpMaLmja O KOPUCHMKA KOje ce 0O4HOCe Ha MPOU3BOAE U yCryre,

YKIby4yjyhn npurosope KoOpUCHUKa;
4. nocTynawe ca MMOBMHOM KOPUCHWKA UIN yNpaBibakbe HOoM;
5. ycnocTaerbakwe cneunduyHnX 3axTeBa 3a BaHpeaHe Mepe, Kafa je TO peneBaHTHO.

YTBPHUBAHKE 3AXTEBA 3A NMPOU3BOAE U YCNYTE

Kaga yTtBphyje 3axTeBe 3a npou3Bofe W ycrnyre Koju ce Hyae KOpUCHULMMA, OCUM 3axTeBa
Koje je kopucHuk nckasao, OUIM obaBe3Ho npakTukyje na obesbeaun:
» pa 6yay aevHucaHn 3axTeBun 3a NpoM3BOAE M ycnyre, ykbydyjyhu:
1) cBe NnpyMeHIbMBE 3axTeBe 3aKOHa U NPonuca;
2) oHe koje OUI" cmaTpa HeonxogHUM;
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> [a MoxXe [ia ucnyhaBa TBPAHE KOje Ce OQHOCE Ha NMPOWU3BOAE U yCryre Koje Hyau.

NMPEUCTNTUTUBAHE 3AXTEBA 3A NPOU3BOAE U YCNYTE

Kpo3 gyroroguwre nocnoearwe OUIMT ce fokasao M KOHTUHYMPaAHO MPUMERYjE MEpPE 3a PU3NKE U
npunuke y UMby Aa yBek 6yae cnocobaH Aa ucnyhwasa 3axTeBe 3a Npou3BoAe M ycryre Koju ce Hyae
kopucHuumma. lNMpe Hero wTo ce obaBexe Oa Mcnopyyyje Npous3BoAe u ycnyre KopucHuky, OUI
obaBe3HO cnpoBoau npencnuTMBake ga o6 obyxesaTmo:

1. 3axTeBe Koje je KOPUCHMK creunuumupao, ykibydyjyhn 1 3axteBe 3a akTUBHOCTU UCMOPYKe
1 aKTUBHOCTM MOCIIE UCMOPYKE;

2. 3axTeBe KOje KOPUCHWK HUje unckasao, anuv Cy HeonxoaHu 3a chneunduumpaHy wnu
npeasuheny ynotpeby, kaga je no3HaTa;

3. 3axTeBe Koje cy cneuundmumpana ctpydHa nuua OUM-a;
3axTeBe 3aKoHa M nponuca NpUMeHIbMBE Ha NPON3BOAE U yCnyre;
5. 3axTeBe yroBopa unu HapyLIGMHe KOju ce pasnuKyjy of OHUX KOju Cy NPETXOAHO M3PaXKeHMW.

»

Mpoueaypa nob6pe npakce

VIIA3U:

- 3aXTEB KOPUCHHKA

- HHCMO 0 HN3PAJIA IIOHYIE

Hamepama

- TCHJIEpCKa
JIOKyMEHTAIHja

- IPEUTIUTAHE
MOJIJIOTe 3a T

PECYPCHU:

- KaJJpOBH y KOMEPIIH]jaJIH

- KOMEPIIHjaJTHO-TeXHUYKA JOKYMEHTAIlH]ja
- KaHIIeJIapHjCcKa orpeMa U MaTepujal

- oIpeMa 3a KOMYHHKAIH]y

YI'OBAPAIBE

MIPEUCITUTHA
IIOHY 1A

______________________ OBEpEH
yroBOp

Cn. 10: Mogen npencnutnBara 3axreBa KOpUCHMKa
OUNI™ obaeesHo obe3benyje Aa ce pellaBajy CBU 3axXTEBM YyroBopa Unu HapyLbuHe Koju ce
pasnukyjy og OHUX KOju cy Bunm npeTxoaHo aeuHncaHu.

Kaga KOpUCHMK He npyxu OOKYMEHTOBaHy u3jaBy o cBojum 3axteBuma, OUI obasesHo
noTBpRYyje 3axTeBe KOPUCHMKA, KaKo je MPUMEHIBUBO, Mpe npuxBaTtaksa.
HATNOMEHA VY Hekum cuTyaumjama, Kao LITO je npoAaja Npeko HTepHeTa, opmarnHo npencnuTnsBamwe Huje
NpaKkTUYHO U3BOASBMBO 3a CBaKy MOpyLIGUHY. YMeCTo Tora, npeucnutmBame Moxe aa obyxsatu peneBaHTHe
MHOpMaLnje 3a NPOM3BOA, Kao LUTO Cy KaTanosu.
OUI o6aBe3HO YyBa JOKYMEHTOBaHe nHdopMaLuumje:

1. o pesynTtatuma npeucnuTnBama;
2. 0 CBMM HOBWM 3axTeBMMa 3a Npou3Boae U ycryre.

M3MEHE 3AXTEBA 3A NPOU3BOAE U YCINYTE

Kapga ce 3axTeBwu 3a nponssoae u ycnyre nameHe, OVl o6ase3Ho 06e30ehyje Aa peneBaHTHE
AOKyMeHTOBaHe WHdopmauuvje Oyay m3MerweHe W Oa peneBaHTHe ocobe Oyay ynosHate ca
N3MEHEHUM 3axTeBMMa.

O/ OBOPHOCT: OQupekTop

PE®EPEHTHU AOKYMEHTU: QM-OIG.MO01-MocnoBHMk QMS.
QM-OIG.POl1-Mpoueanypa 3a ynpaBrbake peanvsauujom ycnyra.
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4.5.3 NMPOJEKTOBAHE U PA3BOJ NPOU3BOOA U YCIIYTA

Mpwu npojekToBarky QMS-a HUje N30CTaBIbEH HUjeaaH 3axTeB pefieBaHTHUX
cTaHgapga. Anum je, Ha OCHOBY NpenCnUTMBara: EKCTEPHUX U NMHTEPHUX NUTakba Ha Koje
ce no3uBa y 4.1, 3axTeBa perieBaHTHUX 3auHTEPEeCOBaHNX CTpaHa Yy 4.2 N JOKYMEHTOBaHor
npegmeTta u nogpydja npumeHe y 4.3, ytBpheHo aa 3axrteB cTtaHaapaa 8.3 - [pojekToBame
1 pa3Boj NpPoM3BO4A U YCNyra Huje NPUMEHSBbUB N HE yTUYE Ha CNOCOBHOCT Unu
oarosopHocT OUIM-a ga o6e3benyje ycarnaweHoOCT CONCTBEHMX aKTUBHOCTH, ycryra u
npoussoa 3a UCMOPYKY.

4.5.4 YINPABJbAHE EKCTEPHO HABABJbEHUM

NMPOLECUMA, NMPON3BOOAUMA U YCITYTAMA
OMWTE

OUI obaes3Ho ob6e3befhyje Aa npouecu, NPoOn3BoaN 1 YyCnyre Koju ce eKCTepHo Habasrbajy
Oygy ycarnaweHu ca 3axteBuma. CarnacHo 3axteBy u3 8.1 OUIN obesbehyje oa ce ynpaerba
npouecuma n3 aytcopca (ako 6m 6muno notpebe 3a wMma) U ga ce Ha bux yTude.

ONI obaeesHo yTBphyje ynpaBrbaka Koja Ce MpUMEHYj)y Ha eKCTepHO HabaBrbeHe
npoussoge v ycnyre a 6una 6u npumerseHa 1 Ha npouece ako 6u ce goHena oanyka u 3a hUXoBy
HabaBky:

» Kaja cy npou3BoOM W ycrnyre of eKCTEPHUX Ucnopyyurnaua HaMeweHu 3a yrpaghy y
concTeeHe npouseoge u ycnyre OUM-a;

> kapga ce, y ume OWI-a, npoussBoan W ycryre AOUPEKTHO WCNOPYYYjy KOPUCHUKY
(kopucHMUMMA) of, CTpaHe EKCTEPHUX UCMopy4YMnaua;

> kapa ce, ako OUI™ noHece TakBy oaslyKy, NpoLiec Unu Aeo npoueca Habasrba o eKCTEPHOr
ncrnopyuuova.

OWUI je yTBpAMNO, N NpUMeEkLYje (Y3 CTanHO NpenucnuTuBambe peneBaHTHOCTN) KpuTepujyme 3a
BpeaHoBawe, n3bop, npahewe nepdopmaHcu 1 NOHOBHO BpeQHOBaHE EKCTEPHUX UCnopy4vmnaua,
KOju ce 3acHMBajy Ha HMXOBOj CMOCOOHOCTM Aa MCNOpyYyjy MpoOM3BOAE W ycryre y cknagy ca
3axteBuma. OUIN obaBe3HO 4yBa [OKYMEHTOBaHe MWHGopMauuje, Koje ce dopmupajy nomony
obpasaua: QF-OIG.P011-BpegHoBare ucnopyyunaua (QP-OIG.P0O1, Mpwunor 1) n QF-0OIG.P0O12 -
Jlncta ncnopyunnaua (QP-OIG.P01, MNpunor 2), 0 0BUM aKTUBHOCTUMA 1 CBMM HEOMXOAHUM MepamMa
KOje npou3nase u3 BpeaHoBaksa.

QM-0OIG.M01- NMocnoBHMK QMS
QP-OIG.PO1- lNMpouenypa 3a ynpa. peanu. ycnyra

. ' - BepU(PUKOBAH
}(;;gzg;nmaﬁ) 3aXTeB 3a HABABKA HaGaBKe
Y npousBoaalyciyre - oTnpemuuua / pauyH

- CIIUCAK U OlleHa UCIIOPYYH.

PECYPCH:

- KOMITETEHTHH KaJpOBH Y KOMEPIIHjaIn
- KOMEPIHjaTHO-TeXHUYKA JJOKYMEHTAIL.
- KaHIIeJIapyjcKa orpeMa 1 MaTepHja

- olpemMa 3a KOMyHHUKAIH]y

Cn. 11 - Mogen ocurypaBatba ycarnaweHocT HabasrbeHor Npoussoga 1 ycnyre

BPCTA U OBUM YIMNPABJbAHA

OWNI" obaBesHo 0b6e3behyje fa npouecu, NPoOM3BOAU N YCryre KOju ce eKCTepHO HabaBrbajy
He yTWdy HeraTMBHO Ha CMOCOGHOCT oOpraHu3auuje Oa KOH3UCTEHTHO uchnopydyje ycarnawieHe
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npou3BoAe 1 ycryre CBOjUM KOPUCHULUMA.
OUI" obaBe3HO NpakTuKyje aa:
» ob6e3behyje aa ce ekctepHo HabaBrbEHMM Npouecnma, ako OUIM npeTxoaHo oHece OanyKy
3a TakBy HabaBky, ynpasiba y okBupy QMS-a;
» pedmHue 1 OHa ynpaBrbaka Koja Hamepasa fa NpuMekbyje Ha eKCTepHOr ucrnopyyvoua,
Kao 1 OHa Koja HamepaBa fa npuMetbyje Ha pe3ynTyjyhe nsnasHe enemMeHTe;
»  y3uMma y pasmMaTtpare:
1) noTeHuuwjanHW yTuuaj ekcTepHO HabaBrbeHWX npoueca, NpousBoda W ycnyra Ha

CNOCOBGHOCT oOpraHusaumje [f[a KOH3UCTEHTHO WCMyH-aBa 3axTeBe KOPWUCHUKA U
NMPUMEHIBUBMUX 3axTeBa 3aKOHa M NPOnuca;

2) e(beKTMBHOCT ynpaBibaka Koje Npumemyje eKCTEPHN ncnopyyunnat;
> yTBphyje Bepudmkaumjy nnm gpyre akTMBHOCTM KOje Cy HeonxodHe 3a obesbehewe na
eKCTepHO HabaBrbeHn npouecu, NPon3Boamn U ycrnyre UCnywasajy 3axTese.
MHPOPMALIUJE 3A EKCTEPHE UCNMOPY4YNOLE

OUI" obaees3Ho obe3behyje na 3axTeBun Oyay agekBaTHM NPE HEro LTO Ce CaomnLTe eKCTEPHOM
MCTOpYYMOLLY.

OUI" obaBesHO caoniTaBa EKCTEPHMM NCTMIOPYYMOLMMaA CBOje 3axTeBe 3a:

» npouece, NPOM3BOAE M ycryre Koju Tpeba na ce HabaBrbajy;

» opobpaBamnse:
1) nponseoga u ycnyra;
2) meToAa, npoueca u onpeme;
3) nywTawa nponssoaa u ycnyra;

» KOMMETEHTHOCT, yKrby4yyjyhn cBe 3axTeBaHe kBanmdukaumje ocoba;

mefycoOHO fenoBare eKCTEPHOr UCnopy4YmnoLa 1 opraHusaumje;

» ynpaBrbawe M npaherwe nepdopmMaHcu ekCTEpHOr ucrnopydunoua kKoje he opraHusauuja
npMMeHnBaTy;

»  aKTMBHOCTW Bepudukaumje v Banugauumje Koje opraHusauuja unM HeH KOPUCHUK
HamepaBajy Aa CNpoBOAE Ha foKaLMju eKCTEPHOr ncnopyyunoua.

A\

O4IrOBOPHOCT: Qupekmop
PE®EPEHTHU OOKYMEHTU: QM-OIG.MO01-MocnoBHuk QMS.
QP-0OIG.P01-Mpoueaypa 3a ynpaBrbake peanusauujom ycnyra.

455 TMPYXAHE YCINYTA

YNPABJbAKE MNPYXXAHEM YCITYTA

OUl' obaBe3Ho peanusyje ycnyre, carnacHo (Ha Kpajy nornaerea 4.8.5 HaBegeHUM)
peneBaHTHUM JOKYMEHTMMa, y yCnoBUMa Kojuma ce ynpasrba.
Ycnoswu Kojuma ce ynpassba Mopajy Aa obyxeaTajy, Kako je NpMMEHIbUBO:
» [OOCTYMHOCT AOKYMEHTOBaHUX nHdopMauuja kojuma ce aeuHuLLy:
1) kapakTepucTmke ycnyra koje he ce npyxatu unm akTMBHOCTM Koje he ce cnpoBoauTy;
2) pesynTtaTu Koju Tpeba na ce ocTBape;
» [ocTynHocT u ynoTpeby oaroBapajyhux pecypca 3a npahewe 1 Mepeme;
> npuMemuBawe akTUBHOCTW npahewa W Mepewa Yy ogrosapajyhum dasama paau
BepumkoBara Aa Cy UCNyHEHN KPUTEPUjyMU 3a ynpasrbake npouecnuma unm nsnasHmm
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enemMeHTUMa, Kao 1 KpUTepmjymun npuxesaTibMBOCTU 3a NPOU3BOAE U yCryre;
» Kopuwhewe npuknagHe WHMPACTPYKType U OKpyXewa 3a peanuaauujy onepaTtuBHUX
aKTMBHOCTU npoueca;
» VMeEHOBah-e KOMNEeTeHTHNX ocoba, ykbydyjyhun cee kBanudukaumje koje ce 3axTeBajy;
» Banvgaumjy n nepnogndHy noHoBHY Banugaumjy cnocobHOCTM a ce ocTBapyjy NiiaHMpaHu
pesynTaTu npoueca 3a
npyxake ycrnyre Kkaga ce HakHagHuMm npahewem U MepereM He Mory BepudukoBaTtu
pesynTyjyhn nanasHm
enemMeHTy;

> NpuUMeHy Mepa 3a cripeyvaBarse FbyACKMX rpeLlaka;
> TMNPUMEHY aKTUBHOCTU MyLUTaHa, UCNOPYKE U aKTUBHOCTM HakoH UCMOPYKE.

MWOAEHTU®UKALNJA U CIIEAJTLUBOCT

OUNI" o6aBe3HO KOPUCTU MOrodHE HavMHe 3a MaeHTudmrKaumjy n3nasHnx enemMeHaTa kaga je
TO HeonxoAdHo Aa 6u ce o6e3beamna ycarnaweHoCT Npom3soga v ycnyra.

O6aBe3HO ce naeHTUdUKyje CTaTyC uanasH1Mx eneMeHara, npema 3axTeBuma 3a npaheme u
Mepeh-e, TOKOM Npyxaka ycnyre.

Kaga cneprbsmBocT npeacTtaerba 3axteB, Te OL| OUIM-a obaee3Ho ynpaerbajy (carnacHo
CBOjUM  YMyTCTBUMA) jeAMHCTBEHOM WAEHTUMUKALMOM U3NasHUX enemeHata W 4yBajy
AOKYMeHTOBaHe MHopMauuje Koje cy HeonxodHe 3a omoryhasakbe CnearbMBoCTu.

MMOBUHA KOJA NPUNAOA KOPUCHULUMA UITU EKCTEPHUM UCTMTOPYYUOLIMMA

OMUI, carmacHO NOCNOBHUKY U NpoLeaypu ycTarbeHe Aobpe npakce, NaxrbMBO NOCTyna ca
WMOBUWHOM KoOja npunaga KOPUCHMULMMA UM eKCTEPHUM UCMopyymoLMMa AOK HOM ynpasiba unu je
kopuctn. OUIM obasesHo naeHTUdUKyje, Bepndurkyje, 3aWTUTU N OYyBa MMOBUHY KOPUCHUKA WIK
E€KCTEePHMX Ucnopyyunaua koja je HabasrbeHa 3a ynoTpeby nnm yrpaghy y npoussoae u ycnyre.

Kapa ce umMoBMHa KOPUCHMKa UK EKCTEPHOT UCropy4dmoLa n3rybu, olwTeTn unm ce oTkpuje Aa je Ha
HEeKW OpPYrM HauMH HenpwuknagHa 3a ynotpeby, OVl o6aBe3HO O TOMe M3BECTU KOPUCHMKA WK
€KCTEPHOT UCMopy4MoLIa 1 YyBa [OKYMEHTOBaHe UHbopMaLmje 0 TOMe LTa ce A0roauso.

HAMNMOMEHA  WMoOBMHa KOpMCHMKA WM EKCTEPHOr wucnopyduMoua mMoxe pa obyxeatm maTepujane,
KOMMOHEHTe, anaTte 1 onpemMy, NPoCTopuje, MHTeNeKTyanHy CBOjUHY U JIM4He nogaTke.

OYYBAHKE

OWI", carnacHO NOCMNOBHUKY M Npoueaypy ycTarbeHe Jobpe npakce, NaxrbMBO NOCTyNna Aa
OuYyBa ynasHo-usnasHe enemMeHTe npoleca a HapounuTo TOKOM MpyXaka ycnyra y Mepu y Kojoj je
HeonxogHO Aa ce obe3begn ycarnaweHocT ca 3axtesuma. OUIT obaBe3HO wuaeHTUdMKYje,
BepuduKyje, 3alITUTU U O4yBa peNeBaHTHE enemMeHTe Koju cy HabaBrbeHu 3a ynotpeby unu yrpaghy
y npounsBoae n ycnyre.
HAMOMEHA  OuyBatbe MOXe [fa o00yxBaTu waeHTUMKaUMj)y, pyKOBahe, KOHTPONY KOHTaMuHauuje,
nakoBak€e, CKnagutTexwe, npeHowewe Ui TpaHCnopT, Kao U 3allTUTy.

AKTUBHOCTU HAKOH UCIMOPYKE

ONI obaBe3HO uchnywaBa 3axTeBe 3a aKTMBHOCTU HaKOH WUCMNOpPyKe Koje Cy y Be3n ca
npovssoauma u ycnyrama.

Mpunukom yTtBphHMBaka obumMa aKTMBHOCTM KOje Ce 3axTeBajy HakoH ucnopyke, OWI
obaBe3Ho pasmarpa:

» 3axTeBe 3aKOHa W nNponuca;
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» noTeHuujanHe HexerbeHe nocrneauue noBesaHe ca HheroBnM ycrnyrama v nponssogmma 3a
NCMNOPYKY;

» npuvpogy, ynotpeby n npeasuheHn XMBOTHN BEK KEHUX YCIyra u Npov3Boaa 3a UCMOPYKY;

» 3axTeBe KOPUCHMKA,;

» noBpaTHe uHdopmaLumje o KOpUCHMKa.

HAMOMEHA AKTMBHOCTM HakoH UCMOpYyKe Mory aa obyxBaTajy Mepe y okBupy oapenaba rapaHuuje,
yroBopHe obaBese, Kao LITO Cy yCnyre oapxaBaka, U JogaTHe ycryre, Hp. PeLMKIIupake N KOHayYHO
ofnarame.

YNPABJ/bAKBE USMEHAMA

OWI" ob6aBe3HO NpencnuTyje N3MeHe 1 ynpaerba U3MeHama y npyxamy ycrnyra, y Mepu y Kojoj
je To HeonxoaHo, kako 6u ce obe3beamna cTanHa ycarnaweHocT ca 3axTeBuma.

OUI" o6aBe3HO YyBa OKYMEHTOBaHe MHOpMaLuje Koje onucyjy pesyntaTe npevcnutMeama
n3meHa, ocobe Koje ogobpasajy U3MeHy 1 CBe HEONXOAHe Mepe Koje Npou3nase nu3 npencnutmBama.

4.5.6 NYWTAHKE NPON3BOOA U YCIIYTA
ONIN obaBe3HO NpuMmemyje NnNaHupaHe apaHXxmaHe y ogroBapajyhum ¢asama, kako 6um
BepduKoBana ga cy 3axTeBu 3a NPON3BOAE U YCIyre UCMYHEHMW.

He cme ga ce HacTaBu ca nywwTakbeM Npou3sBoda W ycryra KOPUCHUKY CBE OOK Ce NiaHupaHu
apaH)XMaHuW He 3aBplLUe Ha 3a40BOSbaBajyhin HauMH, OCMM YKONMKO TO 0400pKN peneBaHTHO HaanNexHo
Teno, a kaga je NPUMEHIBUBO, Y KOPUCHMK.

OUI o6aBesHo, carnacHo (Ha kpajy nornaesrba 8.7 HaBeAeHUM) peneBaHTHUM LOKYMEHTMMa
n npoueaypu gobpe npakce, YyBa JOKYMEHTOBaHe MHopMaumje o nywTakwy npovMssoa 1 ycnyra.
[okymeHTOBaHe uHdopMaumje mopajy aa obyxeaTe:

» [okase O ycarnaweHOoCTW ca KputepujymmmMa 3a npuxsartame;
» cnegrbuBocT 0o ocobe unu ocoba koje cy oBnawwheHe 3a nywTame.
>

4.5.7 YNPABJbAHWE HEYCATTIALUEHUM U3NTA3HUM
ENNEMEHTUMA

OUl obesbehyje ga, carnacHo QP-OIG.P04-MNpouenypa 3a ynpaerbawe HeycarnaweHum
npou3soanma u ycrimrama, n3nasHu efieMeHTU KOju HUCY ycarnalleHn ca 3axTeBMMa Koju ce Ha hUux
ogHoce 6yay wmaoeHTUMKOBaHM M [a ce wuMa ynpasiba, Kako 6y ce cnpeynnu HeHamepHo
Kopuwhere nnmn ncnopyka.

OUl obaBe3Ho npeny3uma oaroBapajyhe Mepe koje ce 3acHuBajy Ha npupoau
HeycarnaweHocTn 1 edekTy Koju OHa uma Ha ycarrnalweHocT npoussoga u ycnyra. Takofhe, oBo ce
obaBe3HO npuMeryje M Ha HeycarnawleHe npousBOAe W ycryre OTKPUMBEHE MOocCre MCnopyke
npomnsBoaa, TOKOM UK Nocre npyxawa ycnyra.

OUl ce obaeesHO GaBu HeycarnaweHuM W3NasHUM enemMeHTMMa Ha jedaH unu Bule
cnegehux Ha4YnHa:

1. kopekuujom;

2. opBajateM, 3agpKaBaweM, Bpahawem unum cycneHgoBawem cHabaeBarba nponssogmma
n ycnyrama;

3. MHbOopMMCaHEM KOPUCHUKA;

4. pobujawem oBrnawhena 3a npuxBatame, y3 KOHLECHjy.

Kapa ce v3BplUM KOpeKkuMja HeycarnalleHux UsnasHux eriemeHata, Mopa [a ce Bepudukyje
ycarrnalleHoCT ca 3axTeBuma.

OUI o6aBe3HO YyBa JOKYMEHTOBaHe MHOpMauumje Koje:
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OnucCyjy HeycarnaweHocT;
onucyjy npegyseTe Mepe;
onucyjy 6uno kojy obujeHy KoHUecujy;
» naeHTuduKyjy oBnawhemwe 3a oAny4vBarke 0 Mepu y Be3u ca HeycarnaweHowhy.
O4rOBOPHOCT: fJupekmop

PE®PEPEHTHU OOKYMEHTU: QM-OIG.MO1-MocnoBHuk QMC.
QP-0OIG.P0O1-Mpouenypa 3a ynpaBrbake peanusaumjom ycnyra.
QP-0IG.P04-Mpouenypa 3a ynpa. HeycrnaweH1MM Npon3Bo. U
ycnyrama.

4.6 BPEAHOBAHE NEP®OPMAHCHU
4.6.1 NMPAREWLE,MEPEWLE,AHAIIN3A U BPEOHOBAHE

Y V V

OMNuwTE

OWrI, carnacHo noTpebu 3a peneBaHTHUM JOKYMEHTOBaHUM nHdopmaunjama n QP-OIG.P0O5-
lMpouenypa 3a KOpeKTUBHE U Mepe 3a puaunke 1 Npunuke yTephyje:

» wWrTa je (0OcUM 3a40BOSbCTBA KOPUCHUKA W 3aKOHCKMX U OCTanux 3axTeBa) noTpebHo aa ce
npatu n mepu (Koje Bpe4HOCKM Ha OCHOBY KOjUX Ce BPLUM aHanusa v BpeAHOBake npema
3axTteBy 9.1.3 n coopmupajy u 4YyBajy JOKYMEHTOBAHE NMHOpMaUMje ynasHux enemeHaTa
npeucnutueawa QMS-a o4 cTpaHe pyKoBoACTBa carnacHo 3axteBy 9.3 ctangapaa). OUlr
nepuognyHo npeucnutyje n ytephyje, npeko QF-OIG.M013-lnaH npahewa n mepera
yumHaka (nepdopmaHcK), WTa je CBe NOTPEHO Aa ce npaTu U Mepu;

» wMeTode 3a npahewe, Mepere, aHanudy M BpedHOBawe, Koje cy notpebHe ga 6w ce
06e36eannu BanMoHu pesynraTtu;

» Kapa npahewe U Mepere Mopajy a ce CrpoBoje;
» Kapa pesyntatu npaherwa 1 Mepera Mopajy Aa ce aHanusaupajy n BpeaHyjy.
OUI nowrTyje 3axTeB Aa obaBe3HO 06e30ean fa ce KOPUCTU 1 ofpXKaBa eTanoHupaHa unm
BepudgurkoBaHa onpema 3a npahene 1 mepemse.
OUI o6aBesHo BpeaHyje nepdopmaHce n edpektmBHocT QMS-a.
OWl, carnacHo rope HaBegeHoM, obaBe3HO 4yBa ofroeapajyhe [OOKymMeHTOBaHe
WMHopMaLmje Kao Aoka3 0 pesynTaTuma rpahewa, Mepera, aHanuse 1 BpeHOBakba pesynrara.
3A00BOJLCTBO KOPUCHUKA

OUI" obaBesHO NpaTh nepuenumje KOpUCHUKa O Tome [0 KOr CTeneHa cy wuxose notpebe u
oyekmBawa ucnyweHn. Takohe ob6ase3Ho yTBphyje MeToge 3a pobujawwe, npahewe wn
npencnuTuBare TUX MHopmaLmja.

Kao jegHo o mepewa nepdopmaHcn QMS-a, OUI npatn mHpopmauunje O 3anaxkawy
KOpPUCHUKA/3anHTEPECOBAHNX CTPpaHa O TOME, Y KOjOj MEPU j& MCNYHMO HUXOBE 3aXTEBE, KA0 OCHOBY
3a cTanHo noborbluaBare 3a40BOSbEHA KOPUCHMKA/3aUHTEPECOBAHNX CTPaHa.

YTBpheHe cy meToae 3a fobujane 1 kopuwhewe 0BUX MHpopMauvja y Buay:
- npahena bpoja peknamaumja,
- aHKeTMpahe: KOPUCHMKa/3anHTepecoBaHux cTpaHa-onwTe (QF-OIG.P0O13, Mpwunor 3 y QP-
OIG.P01),
- MOHOBHOI NOpy4YMBaHa of CTpaHe KOPUCHWUKA,
- npenopyka HaluMX KOPUCHUKA KOA HOBUX KOPUCHUKA, UTA.

OcHoBHM npouecu cy: U3bop KOPUCHMKA/3anHTEpeCcoBaHWX CTpaHa 4uvje ce 3aJ0BOSbere
npatn, Mpukyrnibake WHopMauMja O 3af0BOIbery, aHanusa npukynIbeHnx WHgopmaumja,
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yTBphnBar-e Mepa 3a nosehaBare 3a40BOSbeHA N Npahere N3BpLLeHa Mepa.

HAMNOMEHA Tlpumepn npahewa nepuenuuje KOpuUCHWKA MOry ga obyxBaTe aHKkeTupaka KOPUCHWUKA,
noeBpaTtHe MHdOpMauuje O KOPUCHUKA Koje Ce OOHOCE Ha MCMopy4vyeHe Mpov3BOAE W yCryre, cacTaHke ca
KOpUCHULMMA, aHanuay yaena Ha TPXULLTY, Noxearne, peknamauuje y rapaHTHOM POKy U M3BeLUTaje Tproeaua.

AHAIIN3A U BPEOHOBAKE

OUl obaBe3HO aHanuavpa W BpedHyje ogroBapajyhe nogaTtke u WHoOpMaLMje Koju

npounsnase u3 npahewa n mepewa (pagn npegysvmarba ogrosapajyhux mepa nobosbwara u
yTBphMBake ynasHux efieMeHarta npevcnmtmBaka of CTpaHe pykoBOACTBA).

VV V V VYV

>

PesynTaTu aHanuaa ce kopucTte kako 61 ce o6aBe3Ho BpeaHoBarno criegehe:

ycarnalieHocT NpousBoaa 1 ycnyra;

CTeneH 3a0BOIbCTBa KOPUCHUKA;

nepdopmMaHce U edpekTUBHOCT CUCTEMA MEHALIMEHTA;

Aa nu je nnaHmpame ePeKTUBHO NPUMEHEHO;

epeKTUBHOCT Npeay3eTUx Mepa Koje ce 0QHOCE Ha pU3UKe U MPUIUKE;
nepcgopmMaHce eKCTEPHUX Ucropyynnaua;

notpeba 3a noborsliaBaknMa cUcTeMa MeHalIMeHTa.

HAMNOMEHA MeTtoae aHanusmpara nogataka Mory aa obyxsarte CTaTUCTUYKE TEXHMKE.

4.6.2 MHTEPHA NMPOBEPA

OMWTE

OUl cnpoBoau WHTEpHe MpoBepe Yy MMaHUpaHMM WHTepBanuMma, pagu npyxama
WHgOpMaLMja 0 TOME da JiM je CUCTEM MEHaLIMEHTa KBanMTETOM:

a)

b)

ycarnalleH ca:

1) concTBeHuM 3axTeBuma OUIT-a 3a Heros cUCTeEMe MeHalLMeHTa KBanuTeToMm,;
2) 3axTeBMMa CTaHapAa 3a CUCTEME MeHaLIMEHTa KBanuTeToMm;

e(EeKTUBHO NPUMEHEH 1 OOpP)KaBaH.

NMPOrPAM MHTEPHE NPOBEPE
CarnacHo QP-OIG.P06-lpoueaypa 3a ynpaerbawe MHTEPHMM NpoBepama OUTl:

>

nnaHupa, Yycrnocraerba, MpuUMewyje U ofpxasa nporpam(e) nposepe, YKIbydyjyhu
yyecTanocT, MeToAe, OAroBOPHOCTU, 3aXTeBe 3a NnaHMpame 1 n3BeLlTaBame, Koju Mopajy
Ja y3umajy y pasmaTpake BaXHOCT Mpoleca Ha Koje ce OHOCe, U3MEHe Koje YTU4y Ha
opraHusaumjy n pesyntare npeTxogHnx nposepa;

AedvHULLE KpUTepujyMe npoBepe 1 npeaMeT 1 noapydje NpuMeHe 3a cBaky NnpoBepy;

n3abupa npoBepaBade U CNpoBOAN MpoBepe kako Oum ce obe3beamna 0GjEKTUBHOCT U
HenpucTpacHOCT npoLeca NpoBepeE;

o6e3behyje na ce peneBaHTHO PyKOBOACTBO U3BELUTaBa O pesynratMMa npoBepa;
npeaysnma ogroapajyhe Kopekumje n KopektusHe mepe 6e3 HenoTpebHor ognarama;

yyBa [OKyMEHTOBaHe WH(OpMauuje Kao [oka3 O NPMMEHM nporpama npoBepe U
pesynTtatuma nposepe.

HAMNOMEHA 3a ynytcteo Bugetn MCO 19011.

OMWTE

4.6.3 NPEUCNNTUBAKE O] CTPAHE PYKOBOCTBA

Hajsuwie pykoBOACTBO NpencnnTyje cucteM MeHalymeHTa ksanuntetom OUM-a y nnaHnpaHnm
WHTepBanuma (Hajmawe jeQHOM roguvke No CBUM enemeHTMMa) ga 6u obes3beamno cranHy
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MOroAHOCT, aAeKBaTHOCT, e(PEKTUBHOCT U YjeAHAYeHOCT ca CTpaTeLLKUM YCMepPEH-EM OpraHu3aLmje.

YNA3HU ENIEMEHTU 3A NMPEUCTIUTUBAKE O] CTPAHE PYKOBOACTBA

MpencnutnBamwe 04 CTpaHe PyKOBOACTBA Ce MiaHunpa n nsspliasa y3mmajyhm y ob6aup:
a) Ctatyc Mepa 13 npeTXoaHUX NpeucnMTMBama of cTpaHe pyKOBOACTBA,;
6) N3meHe y eKCTepHUM U UHTEPHUM NUTakbMMa Koja cy peneBaHTHa 3a QMS

u) Uucdbopmaumje o nepchopmaHcama n ecpekTuBHoctn QMS-a, ykrbyuyjyhu TpeHaoBe y
Be3u ca:

1. 3agoBorbCTBOM KOPUCHWKa 1 NoBpaTHUM I/IHd)OpMaLl,I/IjaMa o4 peneBaHTHUX 3anHTepecCo.
CTpaHa,

2. O6umom (cTeneHoM) 0 KOr Cy UCNYHEHU LIUIHEBMW KBANuUTETa;

3. MNepdopmaHcama npoueca 1 ycarnalleHowhy nponssoaa u ycnyra;
4. HeycarnaweHocTMMa 1 KOPEKTUBHUM Mepama;

5. Pesyntatuma npahera n Mepema;

6. Pesyntatuma nposepa;

7. MNepdopdopmaHcama ekCTepHUX ncnopy4dmnnaua;

A) AgeKBaTHOCT pecypca;
e) EchekTMBHOCT Nnpeay3eTux mepa Koje ce ogHoce Ha pusuke u npunuke (sugetn 6.1);
¢) Mpunuke 3a no6orbaBaw-a.

N3NA3HU ENEMEHTU NPEUCTTUTUBAHA O1 CTPAHE PYKOBOZCTBA

a) Ognyke n mepe Koje ce ogHOCe Ha NpunuKe 3a No6osbLIaBakba;
6) Oanyke u Mepe Koje ce ogHoce Ha 6Mno Kojy notpedy 3a uameHama y QMC-y;
u) Oanyke u mepe Koje ce oqHoce Ha noTpebe 3a pecypcuma ykiby4vyjyhu n namene;
OrC obaBe3HO 4yBa [OOKYMEHTOBaHe WHgoOpmauvje Kao [okas o pesyntatuma
npencnuTMBama of CTpaHe PyKOBOACTBA.
O4rOBOPHOCT: fQupekmop
PE®EPEHTHU OOKYMEHTU: QM-OIG.M01-MocnoBHuk QMC.

QP-0OIG.P05-NMpouenypa 3a KOPEeKTUBHE U Mepe 3a pU3nKe U
npunuke

QP-OIG.P06-Mpouenypa 3a ynpaBrbake UHTEPHUM NpoBepama

4.7 TNOBOJbLUABAHE
4.7.1 ONWTE

OUl obase3HO npakTukyje, carnacHo QP-OIG.PO5-IMpoueaypa 3a KOPEKTUBHE U Mepe 3a
pusvke 1 npunuke, aa ytephyje n ogabepe npunuke 3a noborblwaBawa, Kao U ga npuMmemyje cee
Mepe Koje Cy HeonxodHe 3a UCMyhaBamwe 3axTeBa KOpUCHMKa M noBehaBawe 3a40BOSbCTBA
KOPVCHUKa/3anHTEpPeCcoBaHMX CTpaHa.

To obasesHo obyxsarta:

e nobosbllaBakbe NpPomM3Boda M ycnyra Kako 6u ce ucnykwaBanu 3axTeBu, Kao U ga 6u ce
6asuno 6ygyhum notpebama n oyekmBamwmma;

e KOpurosawe, cnpevaBalhe€ U CMakbeHe HEeXEIbeHUX ecbeKaTa;
e nobosbliaBake NnepdopmaHcn n epekTUBHOCTU CUCTEMa MEeHaLIMEHTa.
HAMOMEHA  Tlpumepu noborbwaBakba Mory ga obyxBaTtajy KOpeKkuMjy, KOPEKTUBHY Mepy, cTanHa
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no6orbluaBara, NPeroMHy NpoMeHy, MHOBaUMWjy U peopraHm3auujy.

4.7.2 HEYCATNALWLEHOCT U KOPEKTUBHA MEPA
Kaga HacTtaHe HeycarnalweHocT, yKIiby4yjyhn n oHy koja notude ns npuroeopa, OUI :

» pearyje Ha HeycarnaweHoCT U, Kako je MPUMEHSBUBO:
1) npegy3uma mepy ga ynpasriba oM U Kopuryje je;
2) ce 6aBu nocnegunuama;

» BpegHyje notpeby 3a mepom fa bu ce enemMmMHUCa0 y3poK Unun y3pouu HeycarnaweHoCTw,
ca unrbem fa ce He rnojaBu NOHOBO UMW [a He HacTaHe Ha APYromM MecTy, NyTeM:
1) npencnuTMBara 1 aHanusnparma HeycarnaweHocTy;
2) ytBphMBaH-a y3poka HeycarnaweHocTu;

3) ytBphuBakka pfa nu NOCTOje WNM MNOTEHUMjarnHO MOry JAda HacTaHy CIMYHe
HeycarnaweHocTw;

» npuMekyje cBaky noTpebHy mepy;

» npencnutyje epekTUBHOCT CBake KOPEKTUBHE Mepe Koja je npenys3eTa;

» aKo je HeONXxo4HO, axypupa pU3nKe 1 NPUINKE Koju cy yTBphHeHn TOKOM NnaHnpamsa;

»  aKo je HeonxodHo, BpLM nameHe y QMS-y.

KopektnuBHe mepe, carnacHo QP-OIG.PO5-IMpouenypa 3a KOPeKTUBHE U Mepe 3a pusmke 1
npunuke, Mopajy ga ogroBapajy 3Ha4ajy epekaTa Koju HacTajy ycnepn HeycarnawweHoCTH, yKbyyyjyhn
M yTruaj(e) Ha XXMBOTHY CPeaunHy 1 3apaBibe U 6e36edHOCT.

OWNI" o6aBesHo YyBa AOKYMEHTOBaHe MHdOpMaLMje Kao gokas o:
1. npvpoau HeycarnawHOCTN N CBakoj HAKHaAHO Npeay3eToj Mepw;
2. pesyntaTuma CBake KOPeKTUBHE Mepe.

4.7.3 CTAJIHO NOBOJbLUABAHE

CarnacHo [oKyMeHTOBaHUM WHdopMaumjama Koje ce axypupajy OUIT ctanHo kKopucTu
npunvke pna nobosbwaBa MOrogHOCT, afeKBaTHOCT W eMEeKTMBHOCT cucTemMa MeHalMeHTa
KBanuTeToM.

OUl obaBe3HO pasmaTpa pesyntate aHanuse W BpedHOBawa, MW3nasHe efneMmeHTe
npeucnuTMBaka of CTpaHe PyKOBOACTBA, Aa Ov yTBphHMBao Aa nu noctoje notpebe nnv npunvke
Kojuma ce mopa 6aBMTU y OKBMPY CTanHor noborbliaBama.

O OBOPHOCT: Hajeuwe pykoeodcmeo OUI™

PE®EPEHTHU JOKYMEHTU: QM-OIG.M01-MocnoBHuk QMS.

QP-0OIG.PO5-Mpouenypa 3a KOPEKTUBHE U Mepe 3a pU3nKe u
npunuke
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5. SAKIbYYAK

mnnemeHTaumja MCO 9001:2015 jecTe cTpaTellka offlyka opraHusauuvje koja Moxe aa
noMorHe Aa ce nobosbluajy heHe yKynHe nepgpopmaHce 1 aa npyxu YBpCTy OCHOBY 3a MHUUMjaTMBE 3a
OAPXMBU pasBo;.

MoTeHuMjanHe KOpWUCTM 3a oOpraHusauujy on4 npuMeHMBakba CcuUCTeMa MeHalMeHTa
KBaANMUTETOM 3aCHOBaHOr Ha OBOM MefyHapoaHOM cTaHzapay jecy:

» CNOCOBHOCT Ada KOH3UCTEHTHO 00e30efyje npomsBoge WM ycnyre Koju UCnyhaBajy 3axTeBe
KOPUCHMKA N MPUMEHIBMBUX 3aKOHa M NPOMNUCa;

» noactuyame npunnka 3a nosehare 3a40BOSLCTBA KOPUCHUKA,

A\

OaBrbere pusngmma n npunnkama KOjVI Cy noBe3aHun ca eHMM KOHTEKCTOM U unrbeBnma,

> CNoCOBGHOCT MoKasuMBaka ycarnaweHocT ca cneuuduuupaHMMm  3axTeBUMMa cuctema
MeHalIMeHTa KBanMTeToM.

YBohewe gokymeHTa Annex SL, koju yTephyje cTpykTypy o4 10 knaysyna, Kao 1 3ajeqHun4ky
TepMUHornoruvjy u geduHuumje npumeHrbnee Ha cee MCO cTtangapae cuctema MeHalMeHTa, je
HejBepoBaTHWje Hajseha nameHa y ctaHgapay CO 9001:2015 y ogHoCy Ha NPeTXoaHy Bep3njy
MCO 9001:2008 y3 cnepehe kKoHcTaTauuje:

— 3a opraHu3auuje koje cy y npouecy nmnnemeHTaumje unm Tek Tpeba ga ce npumenn QMS -
MCO 9001: 2015 Harnawasa ce Mmogen nNpouecHor npuctyna. To ykrbydyje:

= ogpefuBarwe npoueca MOTPeOHMX 3a edukacHy WUMNNeMeHTaunjy cuctema
MeHaLIMeHTa KBanmMTeToMm,

= yTBphMBaE UHTEpaKUMje n3amehy oBux npoueca,

= QJoKyMeHmMosgaH-€ npoueca y Mepu Koja je HeonxogHa fa 6w ce ocuryparno HUxoBo
edmkacHo (pyHKLMOHNCare 1 KoHTpona. (Moxe 6utu ogrosapajyhe aa OOKyMeHTyje
npouece kopuctehu anate manupawa npoueca. HarnmaweHo je, mehytum, aa
AOKYMEHTOBaHW npouecu manupara Hucy ycnos 3a MCO 9001: 2015).

- AHanusa npoueca Tpeba ga 6yae nokpeTtadka cHara 3a geduHUcame KonuimHe
AOKYMEHTOBaHNX MHopMaLmja NnoTpebHMX 3a CUCTEM MEHALIMEHTA KBanMTeTOM, y3umajyhu
y 063ump 3axTeBe ctaHgapga MCO 9001: 2015.

Wmajyhu cBe To y BUAY y3 3agaty Temy 1 yTBpheHu cagpxaj oBuM pagoM je: npeacraBrbeHa
cepwuja ctaHgapga NCO 9000, MCO 9001 n UCO 9004; obpaheHa cneundmkaumja n ynopeaHa
aHanmsa MCO 9001:2008 n NCO 9001:2015 n yBohewe MNCO 9001:2015, koje je cneundunyHo 3a
CBaKy opraHusauujy, AOKYMEHTOBAHO, Kao OAPXXMBO 3a NPMMEHY, Ha NPUMeEpPY BUPTYENHe
opraHunsauuje “Orpes 1 rpaha” g.o.o (OUIN) koja je ycnewwHoM NpMMeHOM cTaHAapaa jeaHa og,
Bogehux opraHu3auuja y cBojoj 6paHLun.
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YnopeaHa tabena 3axresa ISO 9001:2008 u ISO 9001:2015

1SO 9001:2008

1SO 9001:2015

1 IIpenmeT u nmoapy4je npumMeHe

1  TIlpeamer u moapyuje npuMeHe

1.1 Ommre oapende

1 IIpeaMer 1 moagpy4je npuMeHe

1.2 TIlpumena

4.3 VYTBphuBame npeamera u noapyyja
MPUMEHE CUCTEMa MEHAIMEHTa KBaJIUTETOM

4 CucreM MeHAIIMEHTAa KBAJIUTETOM

4 KoHnTtekc opranmzanuje

4.1 Pa3zymeBame opranusaiuje u beHOT
KOHTEKCTa

4.2 PazymeBame norpeda U OUCKUBamba
3aMHTEPECOBaHMX CTpaHa

4.4 CucreM MEHAUMEHTA KBAJIUTETOM U H-ETOBU
MPOIIECH

4.1 Omnutyu 3aXTeBU

4.4 CucreM MeHAIMEHTA KBAJUTETOM U H-ETOBU
MPOIIECH

8.4 VYmpaibameM €KCTEPHO HAO0ABHEHUM
npolecuMa, MPOU3BOANMA U yCIyrama

4.2 3axTeBH KOjU Ce OJHOCE Ha JOKYMEHTAIIH]y

7.5 JlokymeHTaBame nHpopMaIuje

4.2.1 Onmre oapende

7.5.1 Omure

4.2.2 TIocOBHUK O KBAJIUTETY

4.3 YrtBphuBame npeamera u noapyje
NPUMEHE CUCTEMa MCHAIMEHTA
KBaJIUTETOM

7.5.1 Omure

4.4 CucreM MeHaIMEHTa KBAJIUTETOM U
HETOBU TIPOIECH

4.2.3 Ynpasibame JOKYMEHTUMA

7.5.2 Kpeupame u axxypupame

7.5.3 YnpaBibawe JOKYMEHTOBAaHUM
uHpopMaIjama

4.2.4 Ynpasibame 3anucuma

7.5.2 Kpeupame 1 axxypupame

7.5.3 YnpaBibamke JOKYMEHTOBAHUM
uHpOpMaIjama
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5 OaroBopHOCT PYKOBOJACTBA

5 JlugepcTBO

5.1 Ob6age3se u JenoBama pyKOBOACTBA

5.1 JlunepctBo M mocBeheHnoct

5.1.1 Ommrre oxpende

5.2 VYcpencpeheHoCT Ha KOPUCHUKA

5.1.2 YcpencpeheHocT Ha KOPUCHUKA

5.3 Tloaurtnka KBajuTeTa

5.2 Tlomutuka
5.2.1 YcnocTaBibame IIOJIUTUKE KBAIIUTETA

5.2.2 KomyHunpame o MoIUTHIN KBATUTETa

5.4 IInanupame

6 Ilaanupame

5.4.1 IlusbeBH KBaIUTETA

6.2 [lubeBu KBaIUTETaU IUIAHUPAHE HLUXOBOT
OCTBapHBamba

5.4.2 IInaHupame cCUCTeMa MEHAIIMEHTa
KBaJIUTETA

5.3 OpranuszaiuoHe yiore, OAroBOPHOCTH U
oBiamhema

6  Ilmanupame
6.1 Mepe koje ce 0JJHOCE HA PU3UKE U MPHIIHKE

6.3 Ilmanupame nmpomeHa

5.5 OprosoprocTH, oBnamhema U
KOMYHHULUPAHE

5 JlunepctBo

5.5.1 OarosopHOCTH U OBIANIhemba

5.3 Oprasuszaiyone yiore, OArOBOPHOCTH U
oBiamhema

5.5.2 IlpencraBHUK PYKOBOACTBA

5.3 OpranuzanmoHe yjiore, OATOBOPHOCTH U
opiaihema

5.5.3 MHTEpHO KOMYHUIIMPAHHE

7.4 KomyHunmpame

5.6 TlpeucnuTHBame 01 CTpaHe PyKOBOACTBA

9.3 [IIpeucnuruBame Of CTpaHE PYKOBOJICTBA

5.6.1 Ommre oapende

9.3.1 IIpaheme, Mmepeme, aHaIM3a U BPEJHOBAHE

5.6.2 Yna3Hu eneMeHTH NMPEHCIUTUBAKbA

9.3.2 Yna3Hu e1eMEeHTHU 3a IPEUCITUTUBAE O]T
CTpaHe PyKOBOCTBa

5.6.3 U3na3Hu eneMeHTH MpenCITHBAKHA

9.3.3 N3na3Hu €1eMEeHTH 3a MMPEUCTTUTUBALE 0T
CTpaHe PyKOBOCTBa

6 MeHaygMeHT pecypcuma

7 Hoapmka
7.1 Pecypcu

6.1 Oo0e30ehuBame pecypca

7.1.1 Onmre
7.1.2 Jbymu

6.2 Jbyncku pecypeu

7.2 KommereHTHOCT

6.2.1 Ommre oxpende

7.2 KommereHTHOCT

6.2.2 KomneTeHTHOCT 00yKa U CBECT

7.2 KommereHTHOCT
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7.3 Csect
6.3 MHUudpactpykrypa 7.1.3 Undpactpykrypa
6.4 Pamna cpenuna 7.1.4 Oxpyxkeme 3a PYyHKITMOHHCAE TIpoIeca
7 Peanusanmja npoussoaa 8 DYHKINOHHUCAE
7.1 Ilnanupame peanusaliyje Mpous3Boaa 8.1 Ilnanupame U ynpaBbame

(GYHKITMOHUCAHEM

7.2 Tlporecy Koju ce 0JTHOCE HAa KOPUCHUKE

8.2 3axTeBu 3a MPOU3BOJAE U YCIyre

7.2.1 YBphuBame 3axTeBa KOjU c€ OJHOCE Ha
HPOU3BOJ

8.2.2VtBphuBame 3axTeBa 3a MPOU3BOIC U yCIyTe

7.2.2 TlpeucnuTHBame 3aXTeBa KOjU C€ OJTHOCE HA
IIPOU3BOJ

8.2.3IIpencnurrBame 3aXTeBa 3a IPOU3BOJC U
yciyre

8.2.4 U3meHe 3axTeBa 3a MPOU3BOJAE U YCIYyTre

7.2.3 KomyHHUITHpame ca KOPUCHUITIMA

8.2.1 KomyHuuupme ca KOpUCHUKOM

7.3 IIpojexToBame u pa3Boj

8.3 IIpojexroBame 1 pa3Boj MPoU3BOIA U
yciyra

7.3.1 Ilnanupame IpojeKTOBama M pa3Boja

8.3.1 Ormrre

8.3.2 [lnanupame npojeKToBama U pa3Boja

7.3.2 VI1a3HH €JIeMEHTH TPOjeKTOBamba U Pa3Boja

8.3.3 Y1a3Hu eJeMEHTH MPOjeKTOBakha U pa3Boja

7.3.3 M3na3Hu eneMeHTH NMPOjeKTOBamka U pa3Boja

8.3.5 VM3na3Hu enemMeHTH NpojeKToBamba 1
pa3Boja

7.3.4 TlpeucnutrBame MPOjeKTOBakA U Pa3Boja

8.3.4 Ynpasspame pojeKToBamba U pa3Boja

7.3.5 Bepudukaiuja npojeKToBama 1 pa3Boja

8.3.4 Ynpasspame MpojeKToBamba U pa3Boja

7.3.6 Banumanuja npojekToBama U pa3Boja

8.3.4 YrpaBibame NMPOjeKTOBamka U pa3Boja

7.3.7 YnpaBibame u3MeHama MpojKTOBaka U
pasBoja

8.3.6 N3meHe nipojeKToBama B pa3Boja

8.5.6 YnpaBspame n3MeHama

7.4 HaOaBka

8.4 VYmnpaibame €KCTEPHO HA0ABJLEHUM
npoiiecuma, Mporu3BOIUMa U yciryrama

7.4.1 Tlpornec HabaBKe

8.4  VYmpaBsbame eKCTEpHO HAOABJHEHUM
nporecuMa, MPOU3BOINMa U ycIIyrama

8.4.1 Orrre

8.4.2 Bpcta u 06uM yripaBibama

7.4.2 Nndopmarnmje o HabaBIH

8.4.3 Nudopmarnmje 3a eKCTepHE UCITOPYINOTIE

7.4.3 Bepudukanuja npou3Boa Koju ce HabaBba

8.4.2 Bpcra u 00uM ympaBibama
8.4.3 udopmaruje 3a eKCTepHE UCTIOPYUHOLIE

8.6 Ilymrame npousBoa 1 yciyre
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7.5 TlponsBoama ¥ Mpyx)ame yCIyre

8.5 [IIpousBoama 1 pyxame yciryra

7.5.1 YnpaBibame NpOU3BOAKHOM U MPYKAHE
ycayre

8.5.1 YmpaBsbame NPOU3BOAHOM U NPYKABLEM
ycayra

8.5.5 AKTUBHOCTH HAKOH HCTIOPYKE

7.5.2 Banupanuja mporeca Npou3BOamLE U
Mpy>Kama yCIyre

8.5.1 Yopasibame MPON3BOAKBOM U IIPYKAKBEM
yciyra

7.5.3 Unentudukanyja u clieaJbHBOCT

8.5.2 UnenTudukanuja u clieJ/buBOCT

7.5.4 IMoBUHA KOPHUCHHKA

8.5.3 MimoBHHa Koja MpuIa a KOPUCHUIIUMA HITH
€KCTEPHUM HCIIOPYUYHOLIIMA

7.5.5 OuyBame Ipou3Bo/Ia

8.5.4 OuyBame

7.6 Ympasibame onpeMoM 3a npaheme u
Mepeme

7.1.5 Pecypcu 3a npaheme 1 Mepeme
7.1.5.10mnmTe

7.1.5.2 CnenspuBOCT Mepema

8 Mepema, aHajIn3e U NO0O/bIIABAKA

9 BpeanoBame nephopmancu

9.1 [Ilpaheme, Mepeme,aHann3a U BPEIHOBAHE

8.1 Ommre onpende

9.1.1 Omurre

8.2 Ilpahema u mepema

9.1 [IIpaheme, Mepeme,aHanN3a U BPEIHOBAHE

8.2.1 3ag0BoJbEHE KOPUCHUKA

9.1.2 3a10BOJBCTBO KOPUCHUKA

8.2.2 UnrtepHa nposepa

9.2 HHrepHa npoBepa

8.2.3 [Ipaheme n Mepeme mporeca

9.1.1 Omure

8.2.4 [Ipaheme u Mepeme Mpou3Boja

8.6 Ilymrame nmpousBojJa U yciyra

8.3 Vmpasspame HeycarialueHuM MPOu3BOI0M

8.7 VYmnpasipame HeycarjalmeHUM H3J1a3HUM
eJIeMEeHTHUMA

10.2 HeycarnameHocTH U KOPEeKTHBHE Mepe

8.4 Amnanusa mojaraka

9.1.3 Ananu3za u BpeJHOBabE

8.5 IloOospmIaBame

10 TIloGo/pHIABAHLE

8.5.1 CranHo 11o0oJbIIaBamkEe

10.1 Ommre

10.3 Cranno nobosslIaBame

8.5.2 KopektuBHe Mepe

10.2 HeycarmameHOCTH 1 KOPEKTUBHE Mepe

8.5.3 [IpeBenTuBHE Mepe

6.1 Mepe Koje ce 0IHOCE Ha PU3HMKE U MPUIIUKE
(Bunetn 6.1.1, 6.1.2)

10.3 Cranso nmodoJsplIaBame

YnopeaHa Tabena 3axtesa 1ISO 9001:2008 n ISO 9001:2015%

S www.adgm.rs
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6. IMTEPATYPA

MNCO 9000 - Cnctemmn meHalMeHTa KBanuteTomMm - OCHOBE U PEYHUK,
NCO 9001 - Cucteme MeHaLIMeHTa KBanMTEToOM - 3axTeBH,

MCO 9004 - Cucteme MeHaLIMEHT OAPXUBOI ycrexa opraHunsaumje - lNpuctyn npeko MeH.
KBanuMTeTomMm,

MCO 10001 - MeHalMeHT KBanUTeToM - 3a40BOSbCTBO KOPUCHUKA - YNYTCTBA 3a KoAeKce noHallama,

MCO 10004 - MeHalMEHT KBanNnUTETOM - 3a40BOSLCTBO KOPUCHMKA - YNyTCTBA 3a npahena u
Mepemsa,

MCO 10005 - Cuctemum MeHaLIMeHTa KBanmnTeToMm - YnyTCcTBa 3a NiaHoBe KBanuTeTa,

NCO/TP 10013 - YnyTcTBa 3a AOKYMEHTaLUMjy cucTeMa MeHalMeHTa KBarimTeTomMm,

MCO 10015 - MeHaLMeHT KBanMTeTOM - YNyTCTBa 3a 00y4yaBamse,

NCO 10018 - MeHaLMeHT KBanuTeToM - YNyTCTBa 3a YKIby4MBake IbyaAu U HUXOBY KOMMETEHTHOCT,
MCO 19011 - YnyTCcTBO 3a NpOBEpaBaHke CUCTEMA MEHALIMEHTA,

NCO/TL, 176/CL2/H1286 - CmepHuUe 0 ycnoBmnma 3a gokymeHToBaHe nHdopmaumnje MCO 9001
2015,

MMC-UPM.MO1 - NMocnosHnk UMC UHCTUTYTa 3a pyaapcteBo U metanyprijy bop (HekoHTponucaHa
Konwuja).

http://project-management-srbija.com/
Annex SL ISO/IEC Direktive, leo 1, KoHconunaosan MCO gopatak, 2013

www.adgm.rs
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7.MPUNNO3MN

Mpumep npernena gokymeHata QMS-a........ooovivieeeeenn.
Mpumep nonuTuke KBanuTeTa BUPTYyernHe opraHu3aluje
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NPErNEQ AOKYMEHATA QMS

Oznaka:

[P028.02

-18.001]

lpunoe 1 Oatym: 15.09.2018.
O3HAKA || HA3MB OOKYMEHTA (Baxehe n3gatre) 3AXTEB CTAHOAPOA
MCO9001:2015| 1, Ao o | usonconis
| QM-01G.Mo1 | NocriosHnk QMS | 4-10 | [ [ |
‘ 0OD-01G.001 H Monutuka v unrbesun kBanuteta MMC H 5.2 H H H |
0D-0IG.020 ggjz;él::w 0 Op2aHu3ayuju u cucmemamu3sayuju 53
¢ |- oOroBOPHOCT (BNACHWK NMPOLECA) carnacHo 5.3
QP-0IG.PO1 cfﬁ;lrznypa 3a ynpaBrbak€e peanusanujom 01 8.5
‘ QP-0OIG.P02 H Mpouenypa 3a ynpaBrbakbe AOKYMEeHTUMA H 02 H 7.5 H H H |
‘ QP-0OIG.P03 H Mpoueaypa 3a ynpaBrbake 3anucuma H 02 H 7.5 H H H |
QP-OlG.P04 ;Ig:;e.qypa 3a ynpa. HeyC. npoun3soganma n 01 8.7, 10.2
QP-0IG.PO5 :E:jl:ll.enypa 3a KOPEKTUBHE U Mepe 3a pu3uke n 02 folzt%fl
QP-OlG.P06 Egg:eegay'a: 3a ynpaB/bakbe UHTEPHUM 02 9.2
| | ] | | | |
| | [ ] | | | |
} H \D‘} H | | I
| [ [ [ [ [ |
| | | | | | |
| H | | | | |
OCTAIJIA YIYTCTBA (npenopyke u cyrectuje-
nokan.)
| [ [ |
| || Mpasun+uk o 6e36edHocmu u 30pasrby Ha pady || I I |
AKm 0 npoueHu pusuka Ha pad. Mecmuma u y pad. 3akoH o B3P
cpeduHuU
O6paguo: OBepwo:
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lpunoe 2

OGREV | GRADA D.O.O.

L) nco 9001:2015 H @ H M T M K A 0D-01G.001
KBAJIUTETA

NMonuTuKa KBanurteTa (cuctema mMeHaumeHTa kBanutetom: QMS) je cacTaBHM Aeo
Halle NOCroBHEe MOSIUTUKE U 3aCHUBA Ce Ha AO0CeAHOM MNOoLTOBaky 3aKOHa, NpaBUSTHUKA U
ctraHgapga: MCO 9001:2015, Hawe pobGpe npakce, CBpXe, KOHTEKCa M Haller cTpaTelukor
ycMepeka y: HabaBum 1 npoaaju yriba, orpeBHOr ApBeTa U jamcke rpahe, Kao 1 TpaHCNOPTHUX
ycnyra.

3axTeBU u/nv OYEeKUBaHa: KOPUCHUKA, BIacHUKa, 3anocrieHux wu apyrux
3aMHTepecoBaHUX CTPaHa, UCNyHaBajy ce KPo3 cTanHo noborbwawe ycnocraBrbeHor QMS-a
KOju YKIbydyje U pasMullibake 3aCHOBaHO Ha PU3UKY Ca LiMSbeM CUTypHUjer ocTtBapea:
oApPXMBOI pa3Boja, KBanuTeTa npoueca, nponssoaa v ycriyra u KOMNeTeHTHOCTU KagpoBa.

PyKOBO.EI,CTBO je onpeperbeHo AOa ce 3axTeBA WWIM OYeKMBakba CBUX OUTHUX
3auTepecoBaHUX CTpaHa yBeK UChyHaBajy npodecMoHanHo, KBanuTeTHO U Ha rope AeknapucaH
HauvH no nonpuHuuny MALA.

CBu 3anocneHu, Cy OAroBOpHU 3a KBanuTeT CBOjUX MpoLeca peanvsauuje: nponssoaa,
ycrnyra, 3alTuTte XUBOTHe cpeaAuHe U oniuTe 3alTuTe 3apaBrba U 6e36egHOCTU Ha paay.

Hu.qepu, cTBapajy amOujeHT yKojeM OCOOfbLeM MOXe Yy MNOTMYHOCTU Aa y4ecTByje Yy
oCcTBapuBakby CBUX LirbeBa Halue opraHu3aumje.

LUWIBEBU OMS:

% - EfbekmueHocm cucmema MeHayMeHmMa KeasiumemoM rnipema
3axmeesuma.
MNCO 9001:2015 kao u 3aKOHCKuUx 00pedbu.

- 3axmeeaHu Kao U O4YeKueaHU Keasiumem ucriopy4eHux npouseoda

U Hawlux yciiy2a (npema ceum pesieeaHmHUM 3axmeeuma) Koju he ymuuyamu Ha
noeehaHe nnacmaHa, MPOOyKMUBHOCMU U KOHKYPEHMHOCMU Hawe opa2aHu3ayuje.

= I.Uupel-be ceecmu o odp)Kueoj 3awimumu »u8omkHe CdeUHe npu
npyxamy ycnyaa

& = l.Uupel-be ceecmu o ﬂUqHOj odeoeopHocmu Ha 3awumumu 36pa61'ba
u 6e36edHocmu Ha paody npu npyxary ycryaa .

é. - lMoy30daHa aH2a)xo0eaHOCM ceake rnocsioeHe hyHKUuUje Ha
peanu3ayuju KOHKpemHux yurbeea QMS-a u Mepa 3a pu3uke U rpusiuke.

OcnocobrbLeHOCT  MOTU Bauuja 3a TUMCKMU paal, Yy KOMe Ce LieHU U KOPUCTU 3HaHse,
MCKYCTBO U BELLUTMHA CBaKorsanocreHor svakog, cy rapaHuuja aa he ce oap>xasaTtu U ctanHo
nobosblaBaT KBanNuTeT npoleca, ycrnyra u UCnopy4YeHux npoMsBoaa.

PykoBoactBo 06e36ehyje na je oBa nonutuka cBuUMa y opraHusauuvju AOTyNHa U y
NOTMNYHOCTN ObjalutbeHa, Kao U Aa ce npencnutyje, HajMawe jeaaHnyT roauwkse, aa 6m ce
yTBpAMna etheKTMBHOCT LurbeBa nonutuke ksanuteta QMS-a. ,@f

plily Y KparyjeBuy, 15.09.2018. OupeTkop:

Izdanje: 1 MeTan I'Iefrbﬁmh



