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Y OKBHpPY OBOT 3aBPIIHOT pajga KaHIuAaT Tpeba Ja Mpoydu mpernopydeHy, nomahy u ctpaHy
JUTepaTypy €3 00JIaCTM HHTETpaldje CHCTeMa MEHalIMEHTa KBaJIMTETOM, Oe30emHonrhy
uHpOpMaIMja U PU3UKOM Yy TPYXKamky (UHAHCHjCKUX yciayra. Ha OCHOBy cTedeHOTr 3Hama H
MPUKYIJbeHUX HMH(pOpMairja Tpeba Ja yCTaHOBH CBE YHILEHHUIIC MOTpeOHE 3a oapehuBame U
ommke aeduHUCame caMHX Tpoleca KBaiuTeTa, O6e30eaHoctu mHdpopmauuja u pusuka SO
crangapauzanuje. [lorpedno je carnemaru kaxo crangapau I1SO 9001, ISO 27001 u ISO 31000
yTudy Ha TOpykame (QuHaHcHjcKkuX ycmyra. Takohe, moTpeOHO jempukazath U
WHTETpaIyjycrasaapaHa KOHKPETHOM MPUMEPY jeTHe (PMHAHCHU]CKE OpraHH3aIyje.
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HCKYCTBOM Ka0 M HABEJICHOM JIMTEPATYPOM.
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Pe3ume paoa: Y caBpeMeHHM yCIOBHMA TOCIOBakba, KBAJUTET IPOM3BO/IA M YCIIyra MpeAcTaBiba
JOMUHAHTaH (aKTOpP KOHKYPEHTHOCTH M MPECTH)Ka Ha CBETCKOM TpxwumTy./la Ou ce mocturao
KBJIUTET y OWJIO KOM CErMEHTY TPXKHINTA, KaKo CBETCKOT Tako W jaomaher, HeomxojaHa je
pUMEHA CaBPEMEHOT KOHIIENTa IIOCIOBalka KOjU YKJbydyje CTaHAapAHM3alnjy TOCIOBHUX
Mpoleca U yCIOCTaBJbakhe CUCTEMA MEHAIMEHTa KBATUTETOM.CUCTEM MEHAIMEHTa KBAIIUTETOM
oOyxBaTa CBe MMOCJI0BHE (DYHKIIM]E U UMa 3a I[UJb CTATHO MOOO0JBIIAKE CBUX IPOIIEca KOJU yTUUIY
Ha KBAJIUTET Npou3Boia W yciyra. CBakako, opraHusaildja Koja JKeJIH Jla YHANpeau CBOje
MOCJIOBamkh¢ HE MOXE J1a ce 3ajpku camo Ha nmpumenHu crangapaa I1ISO 9001 — to je Tex npBu
KOpaK y Tpolecy KOHTHHYHWpaHOT yHampehema, aoctanu kKopauu Cy APYTH CTaHAAPAHM MOMYT
crangapaa ISO/IEC 27001 — Cucrem menanumenrta 6e36eanomrhy unpopmanujan 1ISO 31000 —
CucteM MeHaIMEHTa pHU3UMKOM. VIMIUIeMeHTanMja OBHMX CTaHAapaa y (DUHAHCH]CKUM
opraHusaiyjama Jiaje OCHOB 3a Pa3BOj MHTETPHCAHOT CHCTEMa MEHAIIMEHTa, KOjU IMPEJCTaBIba
no0ap HaYMH 32 e()EKTUBHO U €(PUKACHO YIPaBIbakhe MOCIOBHOM OPraHHU3aIAjOM.

KibydHe peun: KBAIUTET, CTaHIap/l, HHTETpaIlrja

Apstract: In the modern business environment, quality of products and services is the dominant
factor of competitiveness and prestige in the world market. To achieve qualityin any segment of
the market, both domestic and global, it is necessary the application of modern business concept
that involves the standardization of business processes and establishing quality management
systems. The quality management system covers all businessfunctions and aims at continuous
improvement of all processes affecting the quality of products and services. Certainly, an
organization that wants to improve its business cannot be withheld solely on the implementation
of 1SO9001 standard - this is only the first step in the process of continuous improvement, and
other steps are other standards like ISO/IEC 27001 - Information Security Management System
and ISO 31000 - The System of Risk Management.The implementation of these standards in
financial organizations provides the basis for the development of integrated management system,
which is a good way to effectively and efficiently manage a business organization.

Keywords: quality, standard, integration
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1. YBoaHa pazmarpama

VY caBpeMeHHUM YCIIOBHMMA IOCIIOBamka, MOCTU3akhe BUCOKOT CTENeHa KBAJIUTETa CBE BUILE JJ0OHUja
Ha 3Hauyajy 300r cBe Behe KOHKYPEHTHOCTH Ha TJI00aJHOM CBETCKOM TpxKHIITY. KBamuteT
MIPOM3BOJIa M YCIIyTra JaHac MpeacTaB/ba JOMUHAHTAaH (aKTOp KOHKYPEHTHOCTH U MPECcTHXka Ha
CBETCKOM TpxkuIITy. Onmite je mpuxBaheHO MHUILBEHE Ja j€ y MOCIEIbUX JIBaJIeCeTaK roJnHa
MOTITYHO HOB MPHUCTYI KBAJIUTETY NMPOU3BOJA U YCIyTa, CyIITUHCKU HajBehu TOMET y TI00amTHOM
HACTOjamby J1a Ce YHAIIpeIu KBAIUTET )KUBOTA CABPEMEHOT YOBEKA.

Jla Ou ce MOCTUrao KBAIUTET Y OMIIO KOM CErMEHTY TPIKHILTA, KAKO CBETCKOT Tako U gomaher,
HEOIXOJ/IHA je NMPUMEHA CaBPEMEHOT KOHIICNTA TOCIOBaMka KOjU YKJbY4yje CTaHAapAHU3aIujy
MOCJIOBHUX MPOIIECa U YCIIOCTaB/bakhe CUCTEMa MEHAMEHTa KBaIUTETOM. CHCTEM MEHAlIMEHTa
KBJIMTETOM OOyXBaTa CBE TOCIOBHE (YHKIMje W HMMa 3a [WJb CTATHO MOOOJBIIAEKE CBUX
npoiieca Koji yTuiy Ha KBaJIMTET IPOM3BO/IA U YCIyTa.

ba3y ToTOBO CBHX aKTyelIHHMX pa3MaTpama M KOHKPETHHX aKTHBHOCTH y OOJIACTH KBaJIUTETa
MPOU3BO/Ia U YCIIyra, YMHE O0jEeKTHBAH M MYJITHAMCUUIUIMHAPHU MPUCTYI MpodiieMaTHiu. Y3
TO, HOBA Hay4YHa Ca3Hama, KA0 U MMIIPECHBAH Pa3BOj aHAJUTHYKUX METOJa, HHCTPYMEHTAIHE
TeXHHKE, WHPOPMAIMOHMX CHUCTEMa U TEXHOJIOTHja, oMoryhaBajy yCHelIHy peanu3aiujy
CaBpeMEHE KOHLEIIMje O HHTErpalHOCTH KBanmutera. OBo omoryhaBa adupmainujy HOBe
MIOCJIOBHE CTPATETHje O YIpaBibamby.

HoBa ¢uno3zo¢puja xBanurera HMje jeMHO, Maja jecTe 3HAYajHO, M3pak€Ha CAMUM YHHOM
JoHoLIeka npBe cepuje crangapaa 1SO9000 3a MHTEpHO yHpaBibamke KBAIUTETOM U €KCTEPHO
obe3beheme kBanuTeTa, Ipe JBajeceT roauHa. bena agpupmanuja ce, nmpe cpera, orjiefia Kpo3
TOTOBO OMNINTY NpPUXBah€HOCT M IMIMPOKY TPOMEHJBMBOCT CaBpeMEHE KOHLEMNIHje O
WHTETPATHOCTH KBAJHMTETa, aJIM U 3aXTeBa IMOMEHYTUX CTaHnapaa (y CBUM JIEJIOBUMA CBETAa U Yy
CBUM 00JIacTUMa pajia v TOCIOBaka).

OcTBapewme  KOHIENMIHMje O  HHTErPaJHOCTH  KBaJUTeTa  KPO3  IPEBEHTHUBAH U
MYJITHIUCIMIUIMHAPHU TIPUCTYIT U e(UKaACHY KOHTPOJIYy, 00aBE3HO MoJpa3zyMeBa 00jeKTHBHO U
MOY3/IaHO HCIIUTUBAkE, OJHOCHO MPELU3HO Je(pUHHCake HUBOA HMCTPAKEHOCTH HAjBAXKHUJUX,
0J1abpaHuX U 3a CBaKHU MPOU3BOJ ClIeNU(UIHUX CBOjCTaBa KBAIHUTETA.

Cepmwja cragmapaa 1SO9000 je Ha3uB 3a CKym BHUIIE CTaHAapaa KOjU C€ OJHOCE Ha
OpraHM3alOHO-YIIPaBJbauyke Ipollece YHyTap OpraHu3aluje Koja KymdiuMma HCIopydyje
npousBojie u yciyre. CTaHaapan OBe CepHje He 0JTHOCE Ce Ha TEXHHYKa CBOjCTBA MPOU3BOIA UITH
nporieca. CtaHmapay Cy HacTalld Kao TociieAnna morpede aa ce yTBpAE 3aXTeBU KOje HEKH
ucropyuuian Tpeda Ja UCIyHH J1a OU ra KyIall cMaTpao MOTOJHUM 3a JYTOPOUHY capaimby.
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[Torogno je onHma na ce neduHMINE jedaH MHUHHUMAJIHU CKYIl 3axTeBa KOjU OM TrapaHTOBAO
yjeIHAaY€HOCT KBAIUTETA MUCIOPYYCHUX MPOM3BOJA U CIIPEYMO Ja MPOU3BOJ Ca OJCTYyNambHMa
nocre g0 kymma. Cragaapa 1SO 9001 ympaBo je TomMe HaMEHEH — OH IITHTH KYTIa TUME, IITO
0]l Ipou3Bohaya Tpaxku aa 006e30equ pecypce U MPUMEHH CHCTEM yIpaBibarba Ipolecuma paia
1a O ce OCUTYpalIH ycarjlalleHOCT U 3a/I0BOJbEHHE 3aXTeBa KOPUCHUKA.

[TojaBom opranmzamuja 3a cepTU(UKANH]Yy, KOj€ OIECHY]y YCArjalleHOCT ca CTaHAapIoM,
cMammiIa ce morpeba Ja CBakM Kymal 3a cebe mpoBepaBa MOy3ZaHOCT aoOaBibada. Tako
CTaHiapJ M cHCTeM cepTH(dUKaluje CIyKH CBHUM 3aUHTEPECOBAaHUM CTpaHama, a cam
cepTHU(HKAT CIY)XM Kao MOTBpJAa Ja OpraHu3anvja e(peKTUBHO YIpaBJba CBOjUM HHTEPHUM
nporecuMa paja.

Mopa ce Hariacutd, mMehytum, ma cepTuduKaT HHUINTA HE TOBOPH O IMOCTH3amy MOTPEOHOT
HUBOA KBaJMTeTa Tpou3Boza, jep crangapa 1ISO 9001 Tome Huje HM HamemeH. Takole, Tpeba
uctahu na je cranmapa ISO 9001 mocrta orpanuueH, jep He MOCTaBJ/ba 3aXTEBE KOJH 3a KYIIa
HUCy OutHU. Ha mpumep, Hema 3axTeBa y MOIVIEAY 33J0BOJHCTBA 3allOCICHUX WIH YIIPaBJbamba
¢duHaHCHjaMa, TaKo Jia OpraHu3alrja Koja Kelu Jla YHAIPEeIu CBOje IMOCIIOBambEe HE MOXKE Jia Cce
3anpku camo Ha npumenu crangapaa ISO 9001 — To je Tek mpBH KOpak y IMpoLecy
KOHTHHYHpaHOT yHarpelhema, aocTaiu Kopauu cy Apyru cranaapau nonyt cranaapaa 1ISO/IEC
27001 — Cucrem wmenagpmenta Oe30emqHomhy wHpopmammja, OHSAS 18001 — Cucrem
MEHAIMEHTa 3allTHTe 3/paBjba U Oe30eaHoctu Ha pany, ISO 31000 — Cucrem MeHaIMEHTa
PHU3UKOM U JIPYTH.

Haxne, yBoheme I1SO cranmapaa je Beoma OMTHO M 3HAYAjHO, IPBEHCTBEHO Ka0 J0Ka3 KBAJIUTETA
M TO KaKO y OpraHullalifjama Koje ce 0aBe MPOU3BOHUM JIEIATHOCTUMA, TAaKO M y KOMIIaHWjaMa
Koje ce 0aBe YCIYy)XHMM JelaTHOCTHMA, Kao IITO cy OaHKapcke U Jpyre (hUHaHCHjCKe
UHCTUTYLIH]E.

NmvnnemenTanuja oBUX cTraHaapia y (UHAHCHJCKUM OpraHu3aliijaMma Jiajeé OCHOB 3a pPa3Boj
WHTETPUCAHOT CHUCTEMa MEHAIIMEHTA,KOjH TPEJCTaBIhai00ap HAUYMH 32 €PEKTUBHO M €PUKACHO
yIpaBJbakbe TOCTIOBHOM OPTaHHU3aI1jOM.
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2. OCHOBM CTaHAApaAU3AIIMje

Crangapn je AOKYMEHT y KoMe ce JehUHUILY IMpaBuila, CMEPHHUIE WU KapaKTEpUCTHKE 3a
aKTUBHOCTH WJIM HUXOBE pe3yirare (MpoW3BOJA WIM yciayra MOry OWTH Taj pe3ysraTr) paau
MOCTH3amba ONTUMAITHOT HIBOA ypehenoctu[1].

Crangapau y BeJIMKO] MEpH MMajy MO3UTHBAaH yTUIA) HAa BehuHy acrmekara >xuBoTa. OHuU
00e30elyjy *esbeHe KapaKTepUCTUKE MPOM3BOJA M yClIyra Kao IITO Cy KBAIUTET, MO3UTUBHO
JIeJIOBakb-€ Ha )KUBOTHY CpelIuHy, 6€30€eIHOCT, OYy3JaHOCT, €PUKACHOCT U 3aMEHJbUBOCT.

Kana cy npou3Bou 1 yciayre y CKiIaay ca O4eKHBambiMa, TO CE y3UMa 3/IpaBo 3a TOTOBO U HHKO
HUje HU CBECTaH yJore cranmapaa. Mehytum, ako cranmapau He OU MOCTOjasii, TO OU ce BeoMa
op3o mnpumerwio. Cmeraso Od TO INTO Cy MPOM3BOAM JIOHMIET KBAJIUTETa, IITO HHUCY
oarosapajyhu, oJHOCHO HEKOMIATHOWIHH, WM Cy HEMNOy3daHu W omacHu. Kama mpousBow,
cucremu, mamuHe U ypehaju page mo06po m 6e30eqHO, TO je YIJIaBHOM 3aTO INTO HCITYHaBajy
3axTeBe CTaHaap/a.

Crangapau TnOMakypas3Boj, MPOHM3BOAKBY U JUCTpUOYLHU]y TpousBojga ehUKACHUJUM,
0e30eaHnjuM W YHMCTHjUM; Yckialyjy TproBuHy wusmely 3emaspa; omoryhaBajy pasmeHy
TEXHOJIOTHje W T0Ope ynpaBibadke MpaKce; IMIMpPe WHOBAIM]E; OCUTYPaBajy KYIIC U KOPHUCHHUKE
MPOU3BO/Ia M YCIIyra; YWHE >KUBOT jJEJHOCTABHHJUM THME IITO Jajy pelieha 3a CBAKOJHEBHE
npobieme.

ISO je meBaguHa opraHu3ayja U HEMa ayTOPUTET Ja HAMETHE MMIUIEMEHTAIU]y CTaHIap/a.
ISO He moHocwm HM mporMce HU 3akoHe. Mehyrum, npkaBe mory na ominyde na ycBoje 1SO
CTaHap]ie — Mpe cBera y 00JIacTu 37paBiba, 0€30€JHOCTH U yTHIlaja HA )KUBOTHY CPEIUHY — KA0
3aKOHCKHM 00aBe3HEe WM Jla ce Ha mUX no3uBajy y mpomnucumall]. Mako cy ISO cranmgapau
J0O0pOBOJEHU, OHM MIOCTAjy 3aXTEB TPXkKHILTa, kKao Ha mpumep 1SO 9001 cepuja crannapna.

ISO cranmapau ce pasBujajy nmpema norpedama tpxwuimra. [locao mperexHo 00aBIbajy eKCIEPTH
U3 CEKTOpa MHAYCTpHje, TEXHUKE U MOCIOBamka y KOjUMa ce MOKaxe Nnorpeda 3a cTaHzapauMa.
Onu cy 6a3upaHu Ha MHTEPHAIIMOHAIIHOM KOHCEH3YCy n3Mehy cTpyumaka y oapeheHoj obnactu.
CBHU cTaHaapau ce MepHOAWYHO Iperyiefajy U TO HajMame jelHOM Yy IeT roJuHa, Kako Ou ce
OJUTYYMJIO Jia JIU je MOTpeOHO Ja Oyny U3MEHEeHU U J0NyHheH! Win YKUHYTH. |ISO crannapau cy
TEXHUUYKH CIOpa3yMH Koju 00e30el)yjy okBHp 3a KOMIIAaTUOMIIHOCT TEXHOJIOTH]E Y LIEJIOM CBETY.
Ownu cy au3ajHupanu ga Oyay ri00aiHo 3HaYajHU U KOPUCHU OMJI0 Tae y cBeTy[2].

[Ipema 3akoHy 0 cTaHgapaAW3alvju, CTaHIApAU3aIIN]ja je ,,aKTUBHOCT HAayTBphUBamy oapenou 3a
OIIITY ¥ BHIIEKPATHY YMOTpeOy y OJHOCY Ha CTBAPHEWJIM MOTEHIHjaTHE MpodiieMe, Y IHJbY
MOCTU3akha ONTUMAJHOT HHMBOA ypeheHOCTHy maToM KOHTEKCTY™, Koja YKJbydyje Tpolec
dbopMynicama, HW3IaBakba W TPHUMEHECTaHJapAa W TO Ha HANWOHAIHOM, EBPOIICKOM |
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mehyrapoasom HuBoy[3]. Pesynrar cranmapausanmje cy cTaHIapAd Kao 3BaHHYHA JTOKYMEHTa,
ca 3aXTeBUMa KOjUce OJHOCE Ha MPOU3BOJ, MPOLEC y KOME MPOU3BOJ HacTaje wiu npenysehe
KaoIlOCJIOBHH CHCTEM OCHOBaH paau oOaBibama ojpeleHe AenaTHOCTH Koja CTBApaBpEIHOCT
(TIpOW3BO WM YCIIYTY) 3a TPKUIITE (KOPHUCHUKE M KPajibe KYIIIE) N3a BIaCHUKE.

Cranmapau3anmja MOXe Ja MMa jellaH WM BUIIE IUJbeBa KOjU OMOTyhaBajyaa MpOU3BOJIH,
MpolLecu U yciuyre Oyny yckiaheHnu ca cBojoM HameHOM. ONIITH UJBEBH CTaHAAPIN3AIN]E MOTY
OUTH OCTBApUBAHE CIIPEMHOCTH 32 HAMEHY, KOMIIATHOMITHOCTH, 3aMEHJBUBOCTH, CMambemka Opoja
BapHjaHTH, 0€30€THOCTH, 3aIITUTE )KUBOTHE CPEIMHE U 3aLITUTE MPOU3BO/IA.

Jpyru 1uibeBH MOTY OWTHM 3allITUTa 3/paBjba, y3ajaMHO CIIOpa3yMeBame, MO00O0JbINAE
CKOHOMCKHUX TeppOpMaHCH, YKIIambame IMpernpeka y TProBuHU H Apyro. OCHOBHH HPUHIIMI
CTaHJIapAM3aIrje je Ja Ce CTaHIapaud HE JOHOCeHapeadoM ,,0703r0”°, Beh BHX MpUIIpeMa]jy
3auHTEepecoBaHe CTpaHe (MHIYCTpHja, MOTPOIIAYM, OpPraHH BJIACTH, CTPYYHA M IOCIOBHA
yIpYXKEHa, Tela 3a0lCHhUBakbE YCArjalleHOCTH W JIp.) Kajga HCTOBPEMEHO IOCTOjH
00jeKTUBHANOTPEOa 3a HHMa W KeJba 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa Jla YYECTBY]Y Y HHXOBOM
dbopMynucamy.

JlpyruMm pedrmMa, CTaHIapiau3aidja jeé WHCTPYMEHT TEXHO-EKOHOMCKE caMoperyialuje Koju
NpUIaga CBUM YYECHUIIMMA Yy HAIMOHAIHO], PETHOHAIHOj, OJHOCHO CBETCKO] NPHUBPEIH
(EKOHOMM]H) U CIYKH CTBaparmyjaBHOT q00pal3].

Nmajyhu y Buay 1a LUMJBEBU CTaHAApAM3alMje U KOPUCTH OJ1 H€ MPECTaBbajyoIIlITy KOPUCT 32
npuBpeny, 6€30€AHOCT U 3alUTUTY, aJld U 00Jby KOMYHHKAIIM]y, CTaHAapAn3aLuja ce 0azupa Ha
HEKOJIMKO OCHOBHHX Hauena[4]:

e KoHceH3yc ka0 ONMUITH criopa3yM 0 OUJI0O KOM 3HAa4ajHOM IUTamky MOCTUTHYTHA HAYKH J1a
ce y3My y 003Mp acleKTH CBHX 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa. Makoje HEeONmXoIHO ycarjlacuTH
CBa CYNpOTCTaB/bEHA CTAHOBUILTA, KOHCEH3YC HENoApa3yMeBa U jeTHOTJIACHOCT.

e VKJbyuHMBame CBHX 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa YMME CBE YKJbYUEHE CTpaHEeT00pOBOJFHIM
yuemrheM JONPUHOCE MPOLIECy U3pajie CTaHaapaa.

e 3ajelHUYKH MHTEpEC KOjU ce MaHM(]ecTyje Kpo3 ClpedaBame I0jeIMHAaYHUXUHTepeca
Ha/I 33jeJTHIYKUM HHTEPECOM 3aWHTEPECOBAHUX CTPaHA.

e [lormyHa TPaHCIAPEHTHOCT, OJTHOCHO OTBOPEHOCT u MPETJICAHOCT
TporiecacTaHIapAu3allrje U TOCTYITHOCT CTaHIap/a JaBHOCTH.

e KoxepeHTHOCT KOja  mojpa3ymeBa Ja  30Mpka  cTaHiapAaa Mopa  OUTH
MelycoOHOKOMMAaTHOWIHA, Tj. Aa CTaHAapAM HE MOry OWUTH MpPOTHBpeYHH. To 3HAYM
JTAJOHOIIEHEe  HOBOT  CTaHaapiaa 3a  ojapeheHy  oOjacT  cTaHmapAu3aifje
3aXTEBAIlOBJIAYCHE CTAPOT CTAaHAaP/Ia.

e CreneH pa3Boja TEXHHUKE C€ OJHOCH Ha YCIOB Jla CTaHJapi Tpeba aa o/CIMKaBacTeNeH
pa3Boja TEXHHWKE y JIaTOM BPEMEHY, T€ Jla je MCTH yTEMEJheH HAIPOBEPEHUM HAYUHUM,
TEXHUYKUM U UCKYCTBEHHM Ca3HAHHMA.
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e CnpeyaBame HACTaHKAa MpENpeKa y TProBUHU YMME CE€ yKa3yje Na CTaHAapAu HUCY
MPUIIPEMJbEHH, IOHETH HJIM MPUMEHECHU Ca IMJbEM CTBapama HEOINpaBIaHUX MperpeKa y
MelhyHapoaHO] TproBuHU. 300r Tora je, Kaja rojje To moryhe, MoKeJbHO KOPHCTHTH
MehyHapoaHe craHzaplie WM BUXOBE OJroBapajyhe aeinoBe Kao OCHOBY 3a H3pany
HAI[MOHATHUX CTaHJap/a.

2.1.Cranmapa 1SO 9001:2008-Cuctem MeHalIMEHTa KBAJIUTETOM

ISO 9001 je moroman 3a cBe opraHu3alyje Koje *eye Aa Mo0oJbIlajy HauWH yIpaBibama, 0e3
o03vpa Ha BENWYMHY WM JaJaTHOCT opraHu3anuje. CBpxa OBOr CTaHApAa je moBehame
eHUKaCHOCTH OpraHU3alfje KPo3 MPUMEHY IPOLIECHOT IPUCTYIIA ¥ KEeroBa OCHOBHA MPEIHOCT je
obOe30chuBame Be3a u3Melhy TOjeIMHAYHMX TPOIeca, CEKTOpa H HHXOBE HHTEpaKIHje.
JlebuHucameM ylla3HUX M HM3JIa3HHX EJIEMEHATa CBHX Mpoleca M AehUHHCAmbEM MOTPEOHHX
pecypca, cTBapa ce IOJIa3Ha OCHOBa 3a IUIAHUPAaWkE Kao M IOBpaTHa uWHopMaiuja o
3aJJ0BOJBCTBY Kymana. OBakaB Mojiel oBehaBa MmoBepermhe KIIMjeHaTa y IPOU3BO/YCIYTY M BOIH
Ka 00JbEM MO3UIIMOHUPAY HA TPIKUIITY.

ISO 9001 mpenmsupa OCHOBHE 3aXTEBE 32 CUCTEM YIpaBJbama KBAJUTETOM, KOje OpraHu3aluja
MOpa Jia UCITYHH Kako OM IoKa3ajia CBOjy CIIOCOOHOCT J1a CBOj€ MPOU3BOJIE TOCIEHO IIPOU3BOIU
(koju yKJbYUYjy yciayre), yuMme ce mnoBehaBa 3a70BOJbCTBO KOPHUCHUKA U UCIYHaBajy Baxehe
3aKOHCKe perynaruse[5].

EdexTuBan cucteM MeHalMEHTa KBAJIUTETOM cHoco0OaH je Ja o0e30enu OKBUP M YCIIOBE 3a
CTaJHO MoOoJbIIaBake YMME ce MoBehaBa BepoBaTHOha Ja ce MOCTUTHE 0O0JbE 3a70BOJHEHE
KopucHHKa[6]. M3y3eTHO je Ba)KHO J1a CBH 3arlociIeHH Oy1y CBECHH 3Ha4aja UCITyHaBamba 3aXTeBa
KOPHCHHKA M OCTBapUBama KBAIUTETA TPOU3BOA/yCIyTE.

KopucHunm 3axteBajy mpou3Boje M yciayre Koje 3a/l0B0JbaBajy BUXOBE MOTpede U OUEKHBambaA.
CBoje moTpebe M OueKHMBama KOPUCHMLM Hajuemhe ucKaszyjy Yy ojaronapajyhum
cnenudukanujama.

3axTeBH KOPHCHUKAa MOTY OUTH CHEHU(HUIHUPAHW y YroBOpY, Al UX MOXKE YTBPAUTH H
opranuzanuja. ¥ oba ciaydaja KOPUCHUK j€ Taj KOjU Ha Kpajy yTBphyje 1a u cy mpou3BOJ WU
ycllyra NpuxBaT/bUBU Wi He. KOHKypeHIMja 1 TEXHUYKH pa3Boj yCIOBJbaBajy CTaJHE IPOMEHE
norpeba U OYeKHBaWka KOPUCHMKA, [a Cy OpraHM3alfje MPUMOpaHE Jla CTAJHO MOOO0JbIIABAjY
CBOj€ ITPOM3BO/IE, YCIIyTe U IpOILECe.

CucTeMaTCK MPHUCTYI MEHAIMEHTY KBaJIUTETOM MOJCTHYE OpraHu3anujy nal[7]:
e AHanu3upa 3aXTeB€ KOPUCHHUKA,
e JlocnenHo UCIyHaBa 3aXTEBE U OYEKUBamba KOPUCHUKA,
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e VYTBpAM Tporece KOju JONPHHOCE pealu3aldju MPOU3BOJA/yCayre KOjU HCIyHaBajy
3aXTeBE KOPUCHHKA,

e VYmpasspa TUM IIPOLIECHMA;

e Pemaa npo0GiemMe Koju ce OJJHOCE Ha KBAIHUTET.

ObaBe3e HajBUIIET PYKOBOJICTBA HE OrpaHUYaBajy C€ CaMO Ha JIOHOUICHE€ CTPATEIIKE OIIYKE O
yBohemy cucTteMa MEHaMEHTa KBaJIUTETOM, Beh je MoTpeOHO HUXOBO aKTUBHO YKJbYUUBAWKE Y
YCIOCTaB/bale, JOKYMEHTOBam€, IMPUMEHY, OJpXKaBamke U CTAIHO MO000JbIIABAKE
e(EKTUBHOCTH CHCTEMa MEHAIMEHTA KBAJIUTETOM.

Tokom ycnocraBsbama U MPUMEHE CHCTEMa MEHAIMEHTa KBaJIUTETOM OpraHu3aiuja mopa aa [8]:

e VTBpau nmorpede 1 OUEeKHWBaba KOPHUCHUKA U OCTATINX 3aUHTEPECOBAHHUX CTPAHA;

e VYTBpIM MOJUTHKY KBAIUTETA U IINJHEBE KBAJUTETA;

e VYTBpau mpouece U opnamhema U OATOBOPHOCTH HEONXOAHE 32 OCTBAPUBAE LUIbEBA
KBaJINTETA;

e VTBpau u 06e30eau pecypce HEOIXOIHE 3a OCTBApUBAHE IUIbEBA KBAINTETA;

e VYTBpaHM METOJE MEpema ePEKTUBHOCTH U €(PUKACHOCTH CBAKOT MPOILIECa;

e [Ipumemyje yrBpheHe merone pamum BepupuKoBama €()EKTHBHOCTH M €()UKACHOCTH
CBAKOT IIPOIIECa;

e VTBpAM HaUMHE 3a CIIpeyaBambe HEYCArJalleHOCTH U eIMMUHHICAbE BbUXOBUX Y3POKa;

e VYTBpPAM CUCTEM MOHUTOPHHIA U IPEUCIIUTUBAA,;

e VTBpAM ¥ TpUME’kYje Tpolece CTaTHOr TO00JbIIaBaka CHUCTEMa MeEHAIMEHTa
KBAJIUTETOM.

CucreM MeHalIMEHTa KBaJIMTETOM MoOpa Ja OAroBapa oOpraHu3aluju, jaa Oyae morojaH u
edeKTHBaH. YCIOCTaBJbamke, JOKYMEHTOBAKE, PUMEHA, OJIpKaBamkbe U CTATHO MOOO0JbIIABAE
e(eKTUBHOCTH TaKBOT CHCTEMa 3aXTeBa BpeMe, TPY/l U aHI'AKOBAE CBUX 3aIIOCIECHUX.

Haj3nauajHuje KOPUCTH OJ] CHCTEMa MEHalIMeHTa KBaauTeToM cy[9]:
e Tlo0osplaBame MIAHUPakha CBUX IMOCIOBHUX MPOIIECa;
e (CrBapame CBECTH O KBAJUTETY Y II€JI0] OpraHU3aIlHjH;
e [loGoJsblaBame HUBOA HHTEPHOT U €KCTEPHOT KOMYHHUIIMparbha,
e [loBchaBame 3a/10BOJbCHA KOPHCHUKA,
e [loGoJsblIaBame OpraHu3aIfje MocIoBama;
e CMameme TPOIIKOBa HEOAroBapajyher KBaIuTeTa.

[MpuHIMITY MEHAMEHTa KBaJIUTETOM 00yxBarajy [10]:
e VYcMmepaBambe Ha KOPHCHHKE — OpraHHW3alHja 3aBHCH OJ] KOPHCHHKA Ia, IpeMa TOME,
Tpeba ma pasyme aktyenHe u Oyayhe moTpebe KopucHHKa, Tpeba Ja MCIyHH HUXOBE
3aXTEBE W JIa HACTOjH Jla IPY>KU U BHIIE O/ OHOTA IITO KOPHCHUIIH OYEKY]Y.
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JlumepcTBO — JHMAEPH YCIIOCTaBIbajy jEAUHCTBO IHJbEBA M Bohema opraHu3alyje — OHU
Tpeba a cTBapajy W OJpKaBajy MHTEPHO OKPYKCHE M KIUMY Yy KOjUMa 3aloCIICHO
0c00Jbe MOXKE y MOTITYHOCTH JIa YYECTBYj€ Y OCTBApUBay IIUJbEBA OpraHU3alIH]e.
VYxIbyunBame 0c00Jba — 0CO0Jbe HAa CBUM HUBOMMA YMHH CYHITHHCKHU JIEO OpTaHU3aIlHje
U BUXOBO MyHO YKJby4HBame OMOTyhaBa /1a ce MCKOPUCTE CIIOCOOHOCTH IMOjeIuHala 32
OCTBapHBame J0OPOOUTH OpraHu3aIyje.

[IporiecHu TPHUCTYN — OCTBApUBALE KEJHCHUX Pe3yliTaTa 3HATHO je ePUKaCHUje aKo Ce
MEHAIMEHT aKTHUBHOCTUMA U PECYpCHMa OCTBapyje Kao MpoIiec.

CucteMcKH TPUCTYH MEHAIMEHTY — HJICHTH(HKOBAE U pa3yMeBame CHCTEMa
MelycoOHO TOBe3aHuX Mpolieca U MEHAIMEHT TUM CHCTEMOM JIOTIPHHOCE €PEKTHBHOCTH
1 e(UKaCHOCTH OpTaHU3allHje y OCTBAPHBambY YTBphCHUX HIbEBa.

Cranno mnobospliaBambe — TpajHH IWJb OpraHu3anuje Tpeba na Oyae CTaiHo
1o00JbIIABAKE IEHUX YKYITHUX TTepPOPMAHCH.

Onny4yrBame Ha OCHOBY YMILCHHIIA — aHAJM3a IOJaTaka M WHQOpMaIMja MpeacTaBiba
OCHOBY 3a JIOHOIIEHE €(DEeKTUBHUX OJITyKa.

VY3ajaMHO KOPUCHH OJIHOCH Ca UCTIOPYYHOIIMIMA — OpTraHHU3alrja U ’beHU HUCIIOPYIHOIH CY
Mel)ycoOHO 3aBHCHU — y3ajaMHO KOPUCHHU OJHOCH moBehaBajy cOCOOHOCT U jeIHUX U
JPYTUX Jia CTBApajy BPEIHOCT.

Cranmapz 1SO 9001 nma 8 nornassba:

[IpenMer u moapydje MpuMeHe,
Hopmatusnue pedepenire,
Tepmunu u nepununyje,

CucrteMm MeHaIMEHTa KBAJTATETOM,
OaroBopHOCT PyKOBOJICTBA,
MeHayMeHT pecypcuma,
Peanu3zanuja nponssoaa,
Mepeme, aHanm3a u mo0oJbIIamkA.

CBako moriaBJbe CTaHJap/aa MOJAeJHEHO j€ Ha TauKe M MOJTauKe Koje caapke oapehene zaxrese.



Macmep paod Munuya C. ®pxcosuh

2.2. Crannmapn 1SO 27001:2013 - CucteM MeHaiIMeHTa
0e30equonthy nadopmalimja

ISO/IEC 27001 je wmehyHapomnu cTaHmap] KOjH CBOJUM 3aXTeBUMa JICPHUHHUIIEC CHUCTEM
MEHalMeHTa 0e30eaHomhy wHbopMaIija, YMju je MPUMapHU b WH(OPMAIMOHO-(PU3UUIKO-
TeXHWYKa 3amTuTa npeay3eha. Cucrem meHanmenTta 6e30eqnomhy mabopmarmja 1SO27001 je
NMpUMEHJbUB Ha OaHkapcke W (uHaHcHjcke uHCTUTYHHje, |T(uHPOpManMOHEe TEXHOJIOTH]E)
CEKTOpEe, EKOHOMCKE CEKTOpE, CBE jaBHE WIIM MpHUBaTHE opranu3anuje [11].

be3dbeanoct mHdopmaimja je KJbydHa KOMIIOHEHTa yrpaBibama |T. Ilomyr wHbOpmarmone
TEXHOJIOTHje, caMe WH(pOpMalMje MOCTajy CBE BHILE CTPATEHIKH MOKPETauyd OpraHU3aIl[MOHE
aKTUBHOCTH, Tako Ja eexTuBaH MeHaMeHT |T-a u uHdopmalja nocraje KpUTHUHA CTPATEIIKa
Tayka MHOTHX Kommanuja. OBaj cranmapa he omoryhutwm npemy3ehuma mga ocurypajy mUXOBE
crpareruje Oe30enHocti |T KoopauHHMCaHe, KOXEPEHTHE, jacHE, Ja CMamyjy TPOLIKOBE W
WCIYHaBajy BUXOBE Crel(pUIHe OpraHu3alMOHe U ITOCIOBHE OTpeOe.

ISO/IEC27001 naje okBHp KOjU je HEONXOJAH 3a CTBapame CHI'YPHOT CHCTeMa. YcarialleH
cuctem|SO27001 he 06e30enuTH CHUCTEMATCKU MPUCTYI 33 UACHTU(UKOBakE U O0pOy MPOTUB
YUTABOT HHU3a MOTSHIMjATHUX PU3HUKA KOJUMa Cy U3JI0KEeHE MH(POpMAIije OpraHu3aIrje.

3amTuTa U 6e30eTHOCT MHpOpMAaIHja 3a TaHAIIKBH CBET OM3HUCA j€ MHOTO BaXXHHUJU HETO MKaJa
panuje. [lanac, Ou3HMC 3aBHCH 0 HH(POPMALMOHUX TEXHOJOTHja, KOMYHHKaIMja IyTeM
Mpeka,kao U OeKUYHUX U MOOMIHMX KOMyHHKaiuja. O0aBibame MOCIOBA IyTEM MHTEPHETA U
KOMIIjyTepa,loyroBapame U Kopuiihewme yciayra Tpehe crpane mocrajy cBe uemhu BHAOBU
CaBpeMEHOITiocnoBama. JlaHar, cHabneBama mocTaje cBe cioxkeHuju u Behu, a moryhHoct
KOMITj yTepCKUXIIpeBapa J0BOAU 10 moBehama prusnka y CBUM 00JacTUMa MOCIOBamba.

VYceneman OM3HHUC W JOHOLIEHE A00pe oaiyke Moryhe je ocTBapuTH caMoO y3 NpPaBOBPEMEHHU
INPUCTYIIIIPAaBUM U CUTYpHUM HH(pOpMaiyjama Koje Cy 3a TO HEONXOJHE. 3allTUTa TaKBUX
uHpopMalMja MOCTajenpeaycioB 3a OCTBAapHUBambE MPETXOAHO MOMEHYTOI M 3aTO joj Tpeda
npuhu cucremcku. Mebhynaponuucranaapau cepuje ISO/IEC 27001, koju ce omHOce Ha
nH(OpPMALIMOHE TEXHOJOIHje, TEeXHMKE 3alllTUTEe MCHUCTEM MeHajMeHTa Oe30enHomhy
uHpopmaldja, pa3BUjEeHH Cy U JIOHETH Ca HaMEpoOM JallOMOTHY CHCTEMCKH MPHUCTYH Y
00e30ehemy oBor npeaycnosa[l1].

Jla Ou ce CTeKJIO TIOBEpPEHE y TauyHOCT M TMOY3aHOCT MOTpeOHUX HH(pOpMaIHja MOTPEOHO je
MMAaTUIIOBEPEHE Y CHCTEM MEHaIMeHTa BHXOoBOM Oe30emHomihy.Iloy3maHocT u moBepeme y
CHUCTEM MeHalMeHTa Oe30emHomthy wHbOpMaIMja MOCTHXKE CEHETOBOM CepPTHU(HUKAIIU]OM O]l
HEe3aBUCHE M HempucTtpacHe Tpehe cTpaHe, 0OJHOCHO CepTH(HKAIMOHOITENa, KOMIETEHTHOT 32
o0aBJbame TOT MOCHa U KOje je CBOjY KOMIIETEHTHOCT, Takohe, T0Ka3alo HaaJeKBaTaH HauuH.
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HajmonecHuju HaumH mOTBphHUBama KOMIIETEHTHOCTH OBHUX CEpTU(DHKAIMOHUX TeajecTe
aKpeauTandja Kojy CIPOBOAM HAIMOHATHO akpenutanuoHo Tteno. Cepruduranujom ce
notephyjeycarnameHoct ca 3axreBuma aedunucannm y cranaapay ISO/IEC 27001.

[Ipomnec ceprudukanuje crangapaa 1SO 27001 je y ocHOBM UCTH Ka0 OHAj KOJU CECIIPOBOAM IIPH
cepruduKanyju cuctemMa MeHauMeHnTa kpammreroM npema ISO 9001 mam Hekor apyrorcucreMa
MeHapMmeHTa. CraHmapn AepuHHUIIEC KpUTepHujyme3a cepTh(dHKaoHa Tena, Koja CIpPOBOJE
npoBepy U cepTudukanujy OMI0 KOT cHCTeMa MEHAIMEHTaHEKe OpraHu3aiyje ykbydyjyhu u
cUcTeM MeHayMeHTa 0e30eaHonThy nHpopMaIjaMa U OHIPECTaB/ha OCHOB 32 aKPEIUTAIH]Y.

Hamena cranmapnaa cepuje ISO/IEC27001je na omoryhe momoh opraHu3anujamMacBHX BpCTa U
BeIMYMHA Jia pa3BUjy W TMpPHUMEHE CHUCTeM 3a YyhpaBibambe Oe30eqHomhy CONCTBEHUX
nHpoOpManrja U Ja ce MPHUIPEME 3a HE3aBHCHO W HEMPHUCTPACHO OlLCHHBame (cepTuduKamnmjy)
TOTCHCTEMAa MPHUMEHEHOT Ha 3alITUTYy MH(OpMaiuja, Kao ITO Cy, Ha HpuUMep (HHAHCH]CKE
unpopmanyje, nHGopMaIje 0 UHTENEKTYyallHO] CBOJUHHU, TIOJAIM O 0COOJbY WM WH(pOpMalLje
KOje Cy MM IIOBEpeHe OJIKOPUCHUKA WK Tpehe cTpaHe.

Cepuja cranmapaa 1SO /IEC 27001 obyxBata crangapzie koju: nepunumry 3axtese 3a ISMS kao
U 3axTeBe 3a Tena KojacepTudukyjy ISMS; o06e36elhyjy moapmiky, nerabHa ymyTcTBa U
UHCTPYKIMje 3a IIeJOKyNaH Mpoleciuianupaj-ypaau-nposepu-aeiyj (PDCAkpyr); maje
crieruduyHa cekTopcka ymyrcTsa 3a ISMS u onemuBame ycarnamenoctu 3a ISMS.[12]

OsBa cepuja cranmapaa je y Besu u ca muoruM apyrum ISO u ISO/IEC crangapmuma koju ce
ofHOceHa obsact Oe30enHocTH wHHpopMmanMja U Koju 00e30elyjy cmneunpuyHe 3axTeBe,
ynytrcrBa u ¢i.ISO/IEC 27001 uctuue na Huje Moryhe y HOTIIYHOCTH €IMMHHHUCATH LIEIOKYIIaH
pu3uK y Be3u cabe3benHomhy uHpopmanuja u omoryhaBa opraHu3anyjama Ja YCTaHOBE
KpuTepujyme Koju heypaBHOTEKUTH MOTyhHOCTH TMOCJIOBama, 3axTeBe JAePUHUCAHE Y
MponKrcrMa, YTroBOpHE 00aBe3e,lleHy KOHTpOJucama 6e30eqHoCcTH nHpopMaliija U pU3mK.

Kopuctn o uMIUIEeMeHTaluje cucTeMa MeHayuMeHTa Oe30enHomhy wuHpOpmanuja y
opranusanuju cy cieache [13]:
e Jlokas Ja je ycarjalmeHo ca 3aXTeBUMa Koju cy uzHeru y Crangapay 1SO 27001,
e CarnacHOCT ca HajOOJbOM MPAKCOM y MEHAIMEHTY pU3MKa Y OJIHOCY Ha BJIACHUILITBO U
6e30eaHOCT HHpOpMaIHja;
e VYcarnameHocT ca 3aKOHHMa;
e Cucremarcka 3allITUTa O] ONMACHUX M MOTEHIUjaIHUX TPOIIKOBA 3JI0HAMEpHE ynoTpede
KOMIIjyTepa, cajoep KpUMUHajla U JPYTUX HETaTUBHUX YTHIA)ja;
e [loGosbmame CBOr KpenuOWiauTeTa KoJI o0co0Jba, KIMjeHaTa W HapTHEPCKUX
OpraHu3aInja;
e DuHAHCHUjCKE KOPUCTHU U MTOOOJbIIIAHA MTPOAAja YCIYTa;
e [IpakTryHe O/UTYKE Be3aHE 3a CUTYPHOCHE TEXHHKE U PEIIeHa 3a pa3Boj;
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e [IlocTtojame onaroBopHocTH 3a Oe30eqHOCT MHPOpPMAIMja OJ] CTpaHE CBHX M Ha CBUM
HUBOMMA Y OpraHU3aIlHjH;
e bosbe Tpxkumne MmoryhHocTH.

2.3.Ctanmapn 1SO 31000: 2009 - Cuctem MeHalIMEHTa PU3UKOM

Crannapn ISO 310001ajeocHOBHE MPUHLIUIIE M CMEPHHIIEC 32 MEHALIMEHT PU3UKOM. YTIpaBJbarbe
PU3UKOM MPEICTaBJba MPOLEC MEpEemha W IMPOLCHUBamba PU3UKAa Ha OCHOBY 4Yera ce paBuja
CTpaTervja 3a OTKIAmbame WM CMambeihe pusnka.[14]. Taunuje, MECHAIMEHT pU3HKa je MPOIEC
KpO3 KOJUM C€ OpraHu3alyje MpUIpeMajy 3a cyouaBame ca HeoiapeheHocTHMa Koje Mory jaa
yITU4y Ha peanu3alujy mbUXoBUX LuIbeBa. CTora, ympaBibamkbe PUSHKOM TPEACTaBIba
MYJITHIUCITHHAPHUA U CUCTEMCKH MTPOIIEC.

OBaj cranmapa MOKe Ja KOPHUCTH OMIJIO KOja OpraHM3alja, MpUBaTHA WM APYIITBEHA, 3aTHM
yIApYXKeme, Ipyna Wi MOjeAMHAll, IITO 3HA4M Ja Ce MOXKE NMPUMEHHUTH Ha IIHPOK CIIEKTap
aKTUBHOCTH, YKJbY4yjyhu npousBojie u yciyre, cTpaTerujy 1 oaiyke, nmpouece u ¢pynkuuje. Opaj
cTaHzapa ce, Takohe, MOKe€ NPUMEHHTH Ha CBAaKy BPCTY pU3MKa, Ma KakBa Ja je HErosa
npupoja, OUIIo Ja MMa MO3UTHBHE WM HETaTHBHE TIOCIIETUIIC.

CrangapnlSO 31000 mpemopyuyje na opraHusanuja pa3BHja, UMIUIEMEHTHpPa WU KOHCTAHTHO
yHampelyyje OkBup, 4HMja je CBpXa HHTErpaiuja Mpoleca yhpaB/balkba PHU3UIKUMA y YHTABO]
OpraHu3aIuju.

Jlakie, ynpaBibambe pU3HMIIMMA MOXE OUTH MPUMEHEHO Ha CBUM HHMBOWMMA OpraHH3aluje, of
CTPATETHjCKOT HUBOA, MPEKO MOjeJMHUX OPTraHWU3AIlMOHMX JEJI0OBA, Ma CBE J0 MOjeAMHAYHHUX
MpOoLECa U AKTUBHOCTH.

MeHaMEHT pU3UKOM IIPEICTaB/ba MPOLEC aKTUBHOT JOHOIIEHA OJIyKa, YAME CE CIIMMUHULLY
PHU3ULIM Tpe HEro IITO OHM HAcTaHy. YTNpaB/balkbe€ PU3HUKOM JUPEKTHO yTUYE Ha MOOOJbIIAE
mpoleca JOHOUIeHa OJUTyKa, HApOUYMTO OHMX KOJU HOCE BEJIMKe pu3HuKe, omoryhasajyhu
pyKOBOAMOIIMMA J1la 0OO0JbE pasyMe]y OKpYKEHhe M pHU3HKe, Ja 3amTuTe cede U CBOjJy
OpraHu3anujy ¥ Ha Taj HAYWH TIOCTHTHY IOCTaBJbeHE IMJbeBe. CTOra je ympaBibamke PU3UKOM
peanHa MpeTnocTaBka MocioBHOr ycrexa. C apyre cTpaHe, ymnpaBibame PU3UKOM Tpeba 1a
00e30eM KOHTHUHYaJIHYy er3HCTEHIHjy cuctema. JloKyMeHTalnMja MpOUCTEKJIa M3 Ipoleca
MEHalIMEHTa PU3UKOM oMoryhaBa mpoliec akpeauTalyje U ayTopu3alyje MeHalIMEHTa PU3UKOM.

[Mpema crangapry 1SO 31000, mporiec ynpaBsbama puzukoM ooyxsata[15]:
e KoMyHHIIMpame U KOHCYJITOBAKE;

12



Macmep paod Munuya C. ®pxcosuh

e VYrBphuBame KoHTeKcTa (YTBphUBame eleMeHaTa MOIyNa KOju ACPUHHINE OCHOBHE
napaMmerpe yrpaBjbama pHU3UIMMa U ojapelyje obOiracTu mpuMeHe M KPUTEpUjyMe 3a
ocTaTak Imporeca);

o Unentudukanuja pusmuka,

e AHaiM3a pU3MKa,

e Ormeny (BpeqHOBaWkE) pPU3UKA,

e [loctyname ca puzunyMa (TpeTUPaBE PU3UKA);

e MOHWTOPHUHT U NIPEUCITUTUBAE.

NmniemenTanmjom mporieca ynpasibamba pusuiuma npema I1ISO 31000, opranmsanuja Moxe
MMaTH BHIIECTPyKe KopucTu[15]:
¢ Jloehame BepoBaTHOhE OCTBapHBama MOCTAB/LEHUX MOCIIOBHUX IIHJbEBA;
e [loacTuname MPOAKTUBHOT JIEIOBamha MEHAIIMEHTA;
e [loBehame cBecTH M cxBaTama MOTpede HIACHTU(DUKALMjE W TpPETHpama pHU3UKA Yy
OpraHu3aIyju;
e VHanpeheme crtocoOHOCTH HACHTH()UKOBAA IIAHCH U NIPETHHH;
e Jlosehano yckiahuBame ca peneBaHTHUM 3aKOHCKMM HOpMama 1 Mel)yHapotHiuM
CTaH/apIrMa;
e Vuamnpeheme ynpaBibama, H3BEIITABAkba, TOBEPEHA U 3aNHTEPECOBAHUX CTPAHA;
e VYcmocTaBibame MOy3/1aHe OCHOBE 32 JIOHOIICHE OJTyKa U TUIAaHUPamha,
e CHuxaBame ryoutaxa, epukacHuje Kopuiheme pecypea;
e Vuamnpelheme 3apaBiba 1 0€30€1HOCTH 3aMOCIEHUX, YHANpehema MocnoBama, 3alITUTe
KHUBOTHE CpPEIUHE;
e VHampeheme oTHOpHOCTH OpraHM3aliyje npeMa npodiemMuma u ap.

OCHOBHU KOHIIETIT yIpaBjbamba pU3UKOM AaT y cranpapay 31000 je y carmacHoctd ca
TPaIUIIMOHATHOM MapaurMoM yrpasibatba kaBnuteroM (PDCA)-mutanupaj, ypaau, mpoBepH H
m3Bpiu. OBaj craHaap] je moceOHO NMPUMEHJBUB 32 OHE KOMIIaHHUje Koje Kejie Jla yHampenae
COIICTBEHM CHCTEM YIpaBJbalkha PU3MKOM, K3 pasjora INITO TakBe KOMIAaHMjEe TIOCIYyjy Y
TypOYJIEHTHOM OKpYXemY KOje HyAM BUCOKE IlIaHCe W pU3MKe, pa3Bujajyhu, mpu ToM, Beoma
Bpe/lHE W HMHOBAaTHBHE IIOCIOBHE IPOjeKTE KOJU Cy JIyTrOPOYHO M3JIOKEHU PHU3UKY jep Cy
0a3upaHu HAa CaBPEMEHUM TEXHOJIOMIKHM PEIIeHhUMa.

Jlakne, edukacaH CHUCTEM MEHAIMEHTa PH3UKOM TIpyXa KOPUCHHIIMMA TJIaBHY OCHOBY 3a
onpehuBame, aHanKM3y, OLIEHY U KOHTPOIIY PU3UKA, IITO Ta YHHH jEJHUM O] HajBAXHHJUX anara
3a yIpaBJbame y OMIO KOjO] OpraHu3aIluju.

Mehynapoana Opranuszanuja 3a cranaapauzanyjy (I1SO) je 2005. ronune je miuacupana pas3Boj
MHTEpHAIIMOHATHOT cTaHaapaa 3a MeHaypMeHT pusuima 1SO 31000, a xoju je o6jaBmen 2009.
ronunae. Tokom 2010. roauHe, MoYnKBE 1a ce MpuUMesbyje Kao pBU Mel)yHapoaHU CTaHAap[ 3a
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yIpaBJbakhe PU3MIMMA y CBETY, KOJU je HAaMEHEH Jla TOMOTHE OHMM OpraHu3alujama Koje J0
Taja HUCY NMpPUMEHUBAJE CUCTEM MEHAIMEHTa PU3MKOM, Ka0 U KOMIIaHHjaMa Koje Cy CBOje
CTpaTervje mpujaroJuie 3aXTeBUMa U MoTpedama MEHAIMEHTa PU3UKOM, ajldi HUCY TOCTHIJIC
JOIII yBEK OUEKHBAHE pe3ysTare.

Crangap/ HHje HAMEHEH J1a ¢ KOPUCTHU paju cepTU(UKOBABA.

2.4.3nayaj unrerpanuje ISO crannap/ia u BHUXOBA TOBE3aHOCT

VBoheme HHTErpUCaHNX CUCTEMa MEHAIMEHTa 3aXTeBa MHOTOOPOjHE IPOMEHE Y KOMITaHHjH, O]
IpoMEHa y MNpoIlecHMMa M Ipoleaypama 0 NpOMeHa y 4YuTaBoj (uiaozoduju mocioBama U
LEJIOKYITHO] KynTypu opranusaije[16]. MHTerpamuja MEeHAIMEHT CHCTEMa je MPUPOJAaH IyT,
KOju (hOpMaITHO 33/10BOJbABA PA3IMYUTE CTAHAAPJIE, @ UCTOBPEMEHO MOAMKE HUBO CIIOCOOHOCTH
OpraHM3anyje W IHCHO NpPUOIIDKaBaWke [M/bEBMMA M3BPCHOCTH. [loOoJblame  CBHX
nepdopMaHCcH OpraHu3anyje uMa 3a IJb OCTBAPUBAHE HAJBAKHH]ET 3a7aTKa CBAKOT ITOCIIOBAbA
a TO je OTICTaTH Ha TPXKUIITY.

[TapuujanHn MeHaIMEHT CHUCTEMH Cy KOHIIGHTPUCAaHHM Ha HM30JI0BaHA IO/pYydYja KOja Cy YecTo
Mel)ycoOHO y CYNpPOTHOCTH, TaKO Ja KOJ HHUXOBE MPUMEHE MOXe Jaohm 10 KoH]ukara
HaJUIeHOCTH Yy opraHusauuju. Beh mnoctoje uckycrtBa koja motBplyjy Ja je TOTaJHU
UHTETPUCAHU MEHAlIMEHT CHUCTeM — KBaJIUTETa, XXMBOTHE CpeIUHE, 37paBiba, 0e30eTHOCTH
uHopManuja u p. JajeKo NPOIYyKTUBHUJU U e(DUKACHUJU O M0jeIMHAYHUX CTaHIapM30BaHUX
cucrema.

W3nBojeHn cUCTeMHU yIpaBibalkbha HMMajy MPEIHOCT y TOME IITO /3]y 3a0KpYKEH CHCTEM Yy
MOTIYHOCTH IpujaroleH akTHBHOCTUMA KOjUMa ce yrpaBiba. Mel)yTuM, OIacHOCT Koja ce jaBba
y OBAaKBOM IpWJIa3y yIpaBjbamkba OPraHU3alMjOM jecTe IMOCTOjarke MOTyhHOCTH Ja mojeauHa
pelema y pa3IuuuTUM cucteMuma Oyny Mel)ycoOHO cynpocTaB/beHa M Ha Taj HAUMH CTBapajy
CMETHE Yy OJABMjamy LEIOKYNHOr Ipoueca. VHTerpucaHu CUCTeMHU YyIpaBjbama HYyJE
XapMOHM3aIMjy LEJIOKYIHOT YIpaBjbamba, all UCTO TaKO MOTY HOCUTH U PU3HMK YOIILITaBamka
peliewma, Opu yemMy Moke Johu 40 3aHeMapuBamba OWTHUX KapaKTEpUCTHKA I0jeIMHUX
akTHBHOCTHU[16].

To ce moxe u3behu tako mTo he ce mpu MHTErpucamy cUCTeMa cadyyBaTH J1€0 CHEIUPUIHUX
periema U3 CBAKOT CHCTEMa TojeMHA4YHO. Y TOM CMHCIY Hajuenihe ce mpemopydyje na ce
YMECTO TIOKyIllaja Ja C€ HWCIyHe MOjeIUHAYHN 3aXTEBH, HM3BPIIM TIOBE3MBAKE 3aXTEBA H
KOHKPETHO HMIUIEMEHTHpamhe Ha OCHOBY IMPOILIECHOr Mojena. YHampehemeM KOMyHMKaluja
u3Mely pa3IMuuTHX OpraHU3alMOHKX IeTuHa, 60JFOM KOOMEpalnjoM, paioM y Mpolecuma, a He
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camo y (pynkuujama, ctBopuhe ce yciIoBH JAa 3alOCICHH TEXE TOTATHOM MEHAMEHT CHUCTEMY
[17].

[Tocmatpajyhu onBujame mporieca U HBUXOBY Mel)yCOOHY YCIOBJBEHOCT MOXKe ce gohu a0
3akJbydka na he mpumena IMS nmoBectu 10 3HayajHUX Hampeaaka. MHTerpanujoM cucrema
3Ha4YajHO C€ MOXE YTHIATH Ha ToBehame KBAIUTETa NEIOKYITHUX AKTUBHOCTH Y OKBHPY
npeny3eha. OBakBM cHCTEMHU MOpajy Jla pa3BHjajy caMo OHE ajare Koju he yjenuHuTu jpyne (1
3aI0CIeHe U KOPUCHHUKE), CBE TPOLIECEe U IPOrpaMe y OpraHu3aluju.

®amunmje cranpapaa 1ISO 9000 cy majno3natuju u HajnpuMewmnBanuju SO cranmapam 1o caga
y cBety. Bep3uja crangapaa 1SO 9001:2000 ox 1996. u 2004 roguHe Cy UMIUIEMEHTUPAHE y
Bumie ox 1.200.000 opranmszanmja y 101 apxasu. [Topen HaBepeHOT, BeoMa je 3HaYajHA U cepHja
crangapaa ISO/IEC 27001 koja ce 6aBu npobiiemMuma 6e30e1HOCTH HHPOPMAaIHja, Kao CTaHaap/I
ISO 31000 koju ce 6aBu yTBphUBamkEM U OTKIIAHAKBEM PU3HKA Y OpraHHA3alijama.

WHTerprucanu cucTeM MEHAUMEHTA je HA4MH 33 e()eKTUBHO U e€(pUKACHO YIIPaBIbabe IOCIOBHOM
opraHmu3anujoM. PykoBoACTBO opraHu3amnuje uMa 00aBe3y Ja HENPEKHUIHO OJroBapa Ha 3aXTEBE
TPIXKHIITA U OCTAJHMX 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHa BIACHHKA, 3alI0CIICHHX, KyIlalla, UCIIOpyYnIiala u
JpymTBa (a2 MPUMEhYje 3aKOHCKE U JAPYyre HAIMOHAIHE M Mel)yHapoJHe pomuce).

YcnocraBibawe |IMS-a y mocinoBHy mnpakcy Hamehe moTpeOy meroBor neduHUCAmA.
WuTerpanyja ce mocMaTtpa Kao CYIITUHCKY CTaHJap/ HajBUIIET HUBOA MEHAIMEHTA ca OIHjamMa
KOjH TOKPHBAjy pa3iW4MTe WM crnenrpuuHe 3axTeBe. [loBe3nBame Mojapa3syMeBa IMapaieHe
CTaH/ap/e CUCTeMa MEHaIMEHTa KOjU Cy CHenu(pHYHH 3a T0jeTUHEe JUCIUIUINHE y3 BUCOK HUBO
cao0pa3HOCTH y CTPYKTYpPH U caapixkajy[17].

WHTerpanujoM ce 3axTeBa, /1a ce O]l pa3IMUUTHX CTaHAap/Aa 3a CUCTEME MEHalIMeHTa J00uje
IMpH, OOYXBaTHUJU M CHAXKHHUJU MHTETPUCAHU CHCTEM MEHalIMEHTa KOjUM ce Ha e(pUKACHUJU U
epeKTUBHMJU HA4YMH YylpaBjba opranuzanujoM. HajnpuxsatbuBuja nepununuja IMS ca
CTaHOBMILTaHA]BUIIET PYKOBOJACTBA OpraHu3alyje riacu: MHTerpucanu cucteM MEHalIMEHTa je
cBe 00yXBaTHHU ajaT MEHAUMEHTAa KOJU IOBE3Yj€ CBE €JIEMEHTE IMOCIOBHOT CUCTEMA Y JeAMHCTBEH
W LEJIOBUT CHCTEM YIpaBJbarba IMPOIECHMa Yy OpPraHW3alliju, pajd 3a/J0BOJbAaBama 3aXTEBa
3aWHTEPECOBAHUX CTpaHa W OCTBapWBama MOCIOBHHUX IMJbEBA Y CKJIATY Ca BH3UjaM U MHCHjOM
opranusarmje [18].

Besa uzmelyy cucrtema MeHaiiMeHTa KBamuTeTOM, O6e30enHomnthy nadopmalija 1 pu3ukoM JaTa je
y cienehoj Tabemnu.
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Tabena 1. Besa uzmely crangapna 1ISO 9001, 1SO 27001 u 1SO 31000.

1SO 9001:2008

1SO 27001:2013

1SO 31000:2009

0 VBon

0 VBon

0.1 OnmTe MPUHITATIA

0.2 IIpouecHn mpucTym

0.3 Be3se ca ocraium
CTaHaapaIuMa

0.4 KoMmaTHOMITHOCT ca APYTHM
CHCTEMHMa MEHAIMEHTa

0.2 KommaruOmiHoCT ca
JPYTUM CUCTEMUMa MEHAIIMEHTA

1 Ilosbe nenoBama

1 Ilosbe nenoBama

1.1 Onmwtu npuctyn

1.1 Onmtu npuctyn

1.2 Tlpumena

1.2 Tlpumena

2.0 Pedepente

2.0 Pedepenre

3.0 Tepmunu u neuHUIjC

3.0 Tepmunu u neguHUIMjE

4.0 CucteM MeHalIMEHTa
KBAJIUTETOM

4.0 CucreM MeHalIMEHTA
0e30exnomhy nHpopmaluja

4.0 CucreM MeHalIMEHTAa
PHU3HUKOM

4.1 Onurtu 3axTeBU

4.4. NudopMaliuoHd CUCTEM 3a
ynpasJbame 0e30eauonhy

4.1 Oty 3aXTeBU

4.2 TlorpeOHa TOKyMEHTAIH]ja

4.2 TlorpeOHa TOKyMEHTAIH]ja

4.2 TloTrpeOHa TOKyMEHTAIH]ja

4.2.1 Onmty NpyuHIUIHA

4.2.2 KBanuteT npoieca

4.3 OnpehuBame obrma cuctema
yIpaBJbamba 0e30eaHoNThy
nHpopManuja

5.2 Maunar u nocseheHocT

5.3.2 llonutrka ynpaBibama
PHU3HKOM

5.3.3 Unrerpamuja y
OpraHu3alMOHE JICJIOBE

4.2.3 KonTposia T0KyMeHTaIHje

4.2.4 KonTtpomna 3anuca

5. OAroBOpHOCTH PYKOBOJCTBA

5. OAroBOpHOCTH PyKOBOJCTBA

5.1 Ob0aBe3e MeHaIMEHTA

4.2. Pa3ymeBame wu moTpebe
3aWHTEPECOBAHMX CTpaHa

5.3.1 PazymeBame
OpraHM3aIfje U ’bEeHUX
KOHTCKCTa

5.2 ®okyc Ha KOPUCHUKE

5.2 ®okyc Ha KOPUCHHUKE

5.3 KonTpona kBaauTeTa

5.3 KonTpoza kBaauTeTa

5.4 Ilnaanpame

5.5 OaroBOpHOCT, ayTopH3aLuja
1 KOMYHHKaI{ja

5.3 Iu3ajH CTpYKTYype 3a
yIIpaBJbakbe PU3HKOM
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5.5.1 OxgroBopHOCT U
oBamhema

5.3.4 OaroBopHoCT

5.5.2 IlpencraBHUK pyKOBOJICTBA

5.5.3 lHTEpHO KOMYHHUITUPAHE

7.4 KomyHunmpame

5.3.6 YcrocraBibamkbe HHTEPHE
KOMYHHKAIIMje U MeXaHu3ama
M3BeIITaBaba

5.6 IlpeucnuTHBame Oa CTpaHE
PYKOBO/JICTBA

9.3 IlpencnuTHBamke OJ CTpaHE
PYKOBO/JICTBA

5.6.1 OnmTy TPUHITATTHA

5.6.2 Yna3au nomanu

5.6.3 N3ma3uu nogamnu

6 MenaiMeHT pecypcuma

5.3.5 Pecypcu

6.1 OGe30ehuBame pecypca

6.1 OGe30ehuBame pecypca

6.2 Jbyncku pecypcu

6.2.2 OO0yxa,
KOMITCTEHTHOCT

CBECCT nu

7.2 Hagne>XHOCT U CBECT

6.3 MuadpacTtpykrypa

6.4 panHa cpenuHa

7. Peanuzanumja npoussoja

7.1 Ilnanupame peannsanuje
IPOU3BOJA

7.2 Ilpornecu Koju ce OAHOCE Ha
KOPHCHHKE

7.2.1 YrBphuBame 3axTeBa KOjU
Ce OJIHOCE Ha TIPOM3BOJI

7.2.2 TlpencnuTUBamkE 3aXTEBA
KOjHU Ce OJIHOCE Ha TIPOM3BOJT

7.2.3 KomyHunupame ca
KOpPHCHHULIUMA

5.3.7 YcnocTaBibame
eKCTepHe KOMYHHKaIIUje 1
MexXaHn3aMa U3BEIITaBamba

7.3 IIpojexkToBame U pa3Boj

5.4 YBohemwe ynpasibama
PHU3HUKOM

7.3.1 IinaHupame IpojeKToBama
U pa3Boja

5.4.1 Pa3Boj miaHa 3a
yBoheme

7.3.2 Yna3Hu eneMeHTH
MPOjeKTOBaba U pa3Boja

7.3.3 M3ma3Hu eJleMeHTH
MPOjeKTOBaba U pa3Boja

7.3.4 TlpeucnuTuBame
MPOjeKTOBaba U pa3Boja
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7.3.5 Bepuduxarmja
MIPOjeKTOBamka U pa3Boja

7.3.6 Banunanuja mpojeKkToBama
Y pa3Boja

7.3.7 YupaBibame H3MeHaMa
MIPOjeKTOBaba

7.4 HabaBka

7.4.1 Ilporec HabaBke

7.4.2 Uadopmanuje o HabaBIu

7.4.3 Bepudukanmja mpousBoaa
KOju ce HaDaBsba

7.5 IIpousBoama U cepBUCUPALE

7.5.1 YnpaBibawke NPOU3BOAHOM
U CEPBUCHPABEM

7.5.2 Banunanuja npoieca
MPOU3BO/IIHE U CEPBUCUPAIHA

7.5.3 Unentudukanyuja u
CIEIJBUBOCT

7.5.4 IMmoBHHA KOpUCHHKA

7.5.5 OuyBame npoussBoja

7.6 Ynpasibame ypehajuma 3a
npaheme 1 Mepeme

8. Mepemwa, aHanuze u
no00JbIIIABAA

9.1 Ilpaheme, Mepeme, aHaMHM3a
Y TIpOIIeHa

6.2 Komynukanuja u
KOHCYyJITanuje, npaheme u
MPEUCTIUTUBAE

8.1 Ommre onpenoe

8.2 INpahemwe u Mepeme

8.2.1 3an0BOJBEHE KOPUCHUKA

8.2.2 UnTepHu ayaut

9.2 UuTepuu ayaut

8.2.3 Ilpahemwe u mepeme
nporeca

8.1 OnepaTHBHO MIaHUPAKE U
KOHTpOJIa

5.5 Tlpahemwe u npernen
CTPYKTYype

8.2.4 Ilpahemwe u mepeme
HpOU3BOJIA

9.1 Ilpahemwe, Mepeme, aHaNH3a
U TIpOIICHA

8.3 Ympasipame HeycarjianeHuM
MIPOU3BOJIOM

10.1 Ynpasbame
HeycarjameHocTuma u
KOPEKTHBHE Mepe

8.4 Anannsa nogaraka

8.5 [ToOospmIama

10. IToGospmmama
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8.5.1 Kontunyanna nmodospmama | 10.2 Kontunyanna nobospmama | 5.6 HempekngHo yHampeheme

CTPYKTYpe

8.5.2 KopektuBHE Mepe

8.5.3 [IpeBeHTHBHE Mepe 6.1.1 Axmuje 3a pemaBame

PpU3UKa U MOI‘thOCTI/I

6.1.2 IIponena pusnka
nH(popMalmone 6€30eTHOCTH

[IpenHocT nHTErpanyje cuctemMa MmeHapMenTa [17]:

[TpuBpskeHOCT, NaXKba M YKJbYUYHBaH-E HajBUILET PYKOBOJICTBA JAJICKO je U3BECHU]a Kaja
CY MHTETPUCAHU IUJBEBH, PECYPCU U MEpE U KaJa ce BPLIM 3ajeIHUYKO NIPEUCITUTHBAE
IMS;

Wuterpanuja cuctemMa MeHayuMeHTa oMoryhyje eQeKTUBHHje OJBHjabe THEBHHX
omepaija 0e3 yKJbyuMBama HajBUIIET PYKOBOJCTBA, OCTaBJbajyhn My BpeMeHa 3a
CTpaTelIKe aKTUBHOCTH;

Aparntanyja OCHOBHOI MEHAlMEHT CHCTEMa IIpeMa pa3jIuduTHM CTaHJapAuMa je
edukacHuja u jepTUHHja O] TPAbE U IPUMEHE MojeAnHavyHuX MS;

EdukacHuju je MHTErprUCcCaH MEHAIMEHT CHCTEM ca BHUIIE (OKyca O] BHIIE MapLHjaTHUX
MEHAIIMEHT CUCTEMA Ca IO JeTHUM (HOKYCOM;

JenHocTaBuHUje U ePEKTHBHHjE j€ yNPaBJbamkbe WHTETPHCAHUM IMJbEBUMA KOJHU HMMajy
BUIIIE aclieKara oJ] yIpaBJbama UJbeBUMa rojenuHux MS;

EdextuBHuje je wunrerpucame |IMS y cTpatermjy M mpakcy opraHuszaiuje o
WHTETpUCcama rmojequHadHnx MS;

[Ipumena u oJpkaBame CcUCTeMa Kpo3 HHTErpUCaHa HCIUTHBama, Bepuukauyje,
IIPENCIUTHBAKA U BaJOpU3alllje, ITeId BpeMe U HOBall;

Edukacuuju je jenuHcTBEH mpolec NoOoJblllakba €a BHILNE AaclekaTa HEro BHILE
OJIBOJEHHUX ITpoIieca N000JbIIAKkA,

JepTuHNju 1 eheKTUBHM]U je PEMHXKEHEPUHT Ipolieca KOJU CaJp KU BHILE aceKaTa O
BUIIECTPYKUX PEUHKEHEPHHTa ca opeheHor acrekTa,

JedbTtuHMju M eeKTUBHUjH je WHTEpHU ayauT U mpurpema 3a ceprudpukanujy IMS ox
nojeMHavHIX 3a cBaku MS;

Cruname noBepema KoJ1 Kyrnama 1 MO3UTHUBAaH UMM Ha TPXKUIITY U y APYIITBY;
Wuterpucann cuctem o6e30ehyje Behn HMBO MeHalIMEHT KOHTpOJIe, HEro Kaja je
YCIIOCTaBJbEH MEHAIMEHT BUIIIE PA3TUUYUTHX CHCTEMA,

OntuMuzaigja npuopureTa, Kajga je jedaH MPEeICTaBHUK PYKOBOJCTBa (POKycHpaH U
3agyxeH 3a IMS y onHocy Ha Buile 0co0a 3a/1y’KeHUX 3a pa3IMuuTe CUCTEME KOjH UMajy
cBOje (poKyce ¥ MPUOPUTETE;

JemuuctBenn mporpam oOyka 3a IMS mrenum HOBal u Bpeme, a cMmamyje I0jaBy
KOH(Y3H]je KO/ 3all0CICHUX MTOpyKaMa U3 0JIBOjeHUX 00yKa 3a pa3jIMyuTe CUCTEME.
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3. CTtyamja cayyaja npuMeHe CUCTeMa MeHalIMeHTa
KBAJIMTETOM, Oe30eqHomhy vHpopaMuuja v pu3uKa
y HayaHckoj OaHum an

3.1.3Hauaj yBohemwa crangapaa 1SO 9001, 1ISO 27001 u 1SO
31000 y 6GaHKapCKOM MOCIOBaY

YBohewe ISO crangapna y 6aHKapCKMM WHCTUTYIIMjaMa UMa 3a IIWJb MO00JbIIamke ehUKACHOCTH
Y KBaJIMTETA MOCIOBamka. To je BeoMa CII0’KeHA U KOMIUIEKCHA aKTUBHOCT, KOja IIpe CBera 3aBUCH
0]l OpOJHUX KapaKTEPUCTUKA MTOCIIOBHE M OPraHU3aIMOHE CTPYKTYpPE caMe HHCTHUTYIIH]E.

VYBohewe cranapaa y 6aHKapCKMM MHCTUTYLMjaMa IMojpa3yMeBa yBoheme npoleaypa koje he
OuTH erKacHe U EKOHOMHUYHE, IITO 3aXTeBa CTaJIHA yJarama Yy JbY/ICKe U MaTepHjaHe pecypce.

Pa3o3u yBoherma cTanaapaa y 6aHKapCcKH CEKTOp, 3aCHUBAjy ce Ha cienehnm dnmbenuiiamal19]:
e 0Op3ux ¥ ePUKACHHUX 33/I0BOJbEHHA MOTPEOa KOPUCHHUKA OAaHKAPCKUX YCITyTa,
® AHTHLUIHUpABY BUXOBUX Oyayhux motpeda;
* MUHHMH3HPakhY PU3UKA;
¢ 1000JbIIaKy KOHKYPEHTCKE MO3UIIH]je Ha TPXKUIITY U JIP.

V naHanmuM yCIIOBHMA TOCIOBAMka, KBAJIMTET UTPa BEOMa 3HAYajHy yJIOTy M TO HE CaMo y Kaja
jé y nuTame OCBajalkbeé HOBUX TpXKUIITA, Beh wurpa 3HauajHy YJIOTy MU Yy 3aJipiKaBamby
nocrojehux . Kynuu He ouekyjy camMo KBaJIWTETaH Mpou3BOA, Beh 3axTeBajy M J0Ka3z Ja je
opraHusaiyja cnocoOHa J1a mpou3Beie KBAIUTETHE IPOU3BO/IE MU MPYXKH KBAIUTETHE YCIyTe.

[IpucyTHOCT cHUCTeMa MEHAlIMEHTa KBAJUTETAa y MPOU3BOJAHUM U YCIYKHUM JEIaTHOCTUMA U
HETrOB YTHLIA] Ha pacT riio0alHe eKOHOMHU]e U3 JlaHa Yy JIaH je cBe u3paxeHuju.OBakaB KOHLIENT
KBaJIUTETA J1ajeé OCHOBY 3a HallpeloBame MPHUBPEAHUX cyOjekaTra Kpo3 00Jby KOHKYPEHTHOCT U
KOMIIETEHTHOCT, HE HapylaBajyhu, mpu TOM, OCHOBHAa NpaBWiIa KOHKYpPEHMIIMj€, 3allTHTE
NoTpolIaya U cio00IHOT MpoMeTa pobau yciyra.

OcHOBHM 3axTeBH Koju ce Hamehy Koj cTBapama cHcCTeMa KBaJUTeTa y YCIY)KHUM
JIeTaTHOCTUMA, MOTHYYy oJf 3axTeBa CBercke TprouHcke opranuzamuje (WTO), uujum
UCIyHaBambeM ce 00e30el)yje 0OTBOpeHOCT ri1o0anHor TpxKuIlTa poda u yciayra.C TUM y Be3H, CBe
Behu Opoj opranmzamuja w3 o00JacTH (PUHAHCHJCKMX YCIAyra HAacTojeé Ja yBEAY CHCTEM
MEHAIIMEHTa KBaJIMTETOM TpeMa ctanaapauma cepuje ISO 9001.

Cranpapau cepuje ISO 9001 ¢unancujckuMm opraruzanujama o00e30elyjy 3am0BosbEHE
norpeba W 3axTeBa KOPHUCHHKA YyCIyre, W3 pas3jiora IITO Ce Yy NpPBH IUIAaH CTaBJba YIPaBO
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KopucHUK oaHOocHO kymam. Cranmapaum cepuje ISO 9001 cy Ha Taj HaUMH OMpaBaald CBOjE
M0jaBJbUBAKE M yBOhEHmE, jep JaHac y CBETYy HMMa BHILIE OJf MHJIHOH CepTH(PUKOBAHUX
OpraHuzaiuja.

C tuMm y Be3u, yBolheme cucremMa MEHaIMEHTa KBAIUTETOM Yy OaHKapCKHM OpraHH3anujama je
BEOMa CJIOJKEH M JyroTpajaH Mpolec, KOjU 3aXTeBa aHTaKOBamkbe CBUX OPraHU3allMjCKUX HUBOA,
KaKO MEHAlIMEHTa TaKo U CBUX 3allOCICHUX.3aJJ0BOJbEH-E 3aXTeBa CTaHAapaa Tpeba na 06e30enu
YCIIOCTaBJbakhEe BU3HjE M MHCH]je, NePUHHUCABE CTpaTeruje, WACHTU(PHUKAIM]Y CBUX MOCIOBHUX
Ipoleca y CUCTEMY U YIpaBJbamke JOKYMEHTAIMjOM, a CBE y LUJbY /Ja CE OCTBape OCHOBHU
MPUHIUIH OaHKApPCKOT TOCJIOBaka a TO CY CUTYPHOCT, TUKBUIHOCT M €(PUKACHOCT MOCIIOBAmbA.

Caaka 0aHKa y CBOM IIOCJIOBamby MOpa Jia UCIyHH 3 IJIaBHA IMJba KOja C€ OJJHOCE Ha CHCTEM
MeHayuMmenTa kpaiurera[20]:

1) Tpeba &a MOCTUTHE, OJIp’KaBa M KOHTUHYAJIHO MTO0O0JbIIABA KBAJIUTET CBOJUX MPOU3BOJIA U
yCiIyra y OJHOCY Ha 3aXT€Be KBAJIHMTETa W Ja TaKO MO0OJbINA KBAJIUTET COMCTBEHHX
AaKTMBHOCTH Ha HAYWH Koju he omoryhuTu cranHo uchnymaBambe yTBpHEHHX 3axTeBa
KJIMjeHaTa ¥ JPYruX YHHMIAIA U3 CBOT OKPYXKEHba,

2) Tpeba 1a CTEKHE MOBEPEHE CBOT PYKOBOJCTBA KA0 M IPYTUX 3aloCicHUX jaa he 3aXTeBu
3a KBAIUTET OUTH MOCTUTHYTH M OJP’KaBaHU M Ja je Mo00JbIIamhe KBAIUTETA MPUCYTaH
dbaxTop u

3) Tpeba 1ga MOCTUTHE MOBEpPEH-C KJMjEHATa Ja Ce 3aXTEBHM 3a KBAJIUTET IOCTHKY MM he
OWTH MOCTUTHYTH y UCTIOPYICHUM MPOU3BOIMMA OJHOCHO yCiIyrama.

Cakako yHampeheme cucremMa MeHalIMEHTa KBAaJUTETOM jeHE OaHKe jecTe CUTYPHO HeHa
Haj0OJba TIOCIIOBHA CTpaTerHja U HCTa C€ Mopa IMOCMATpaTH Kao €0 TOCIOBHE pPa3BOjHE
CTpaTeruje ca HajBUIIMM CTEIIEHOM IIPHOPUTETA y pealln3alujy.

VY Behunu 6anaka Hajuenthe ce mojaBibyjy cieachu enementu cucrema kpanutera[20]:
e JIOKyMEHTalllja CUCTeMa KBaJIUTETa,
e opranuzaiyja OaHke 3a KBaJIUTET;
® TIPEUCIHUTHBAIKE CUCTEMa KBaJHUTETa OaHKE;
® IJIaHUPAHE KBAITUTETA;
e yTBphUBame HeycaraameHOoCTH U KOPEKTUBHE aKIHje,
e KOHTpOJa pa3Boja HOBOT 0AHKAPCKOT MPOU3BO/IA;
® KOHTpOJIA OTIPEME 3a MEPeHba;
e KOHTpoOJIa Ha0aBJHLEHOT MaTepHjaa;
® KOHTpOJA MpoIeca OAaHKAPCKUX YCITYTa;
® KOHTpOJIA OIHOCA Ca KOPHCHHUITUMA YCITYyTa;
® [IPEUCIHUTUBAIKE YTOBOPA,;
e 00yKa 3a KBJIUTET.
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Y mupy o0e30ehuBama KOMIIETEHTHOCTH M YCArJlallIEeHOCTH CHCTEMa KBAaJUTETa, CBU HErOBU
JIeJIOBU MOpajy OMTH HalKMCaHU, TOKYMEHTOBAHU U OJOOPEHHU OJ1 CTpaHe HajBUIIET PYKOBOJICTBA.

Crpareruja yBohema cucTeMa KBAJIUTETA j€ HAJBAXKHH]U IHJb KOjU Tpeba AedUHUCATH Y CBAKO]
Oanmu. Cama crparervja yBohema cucTemMa KBajauTeTa Tpeda /a JepuHuUIIe UJbEBE KOjU MpaTe
OCTBapeH¢ OCHOBHUX MPHHIIMIIA MEHAIIMEHTA U TO:

® YCMEpPHUTH MOCIIOBakE Ka KIIMjeHTUMa/KOPUCHUIIMA YCITyTa,

e 00e30enuTH yuemhe cBUX capaJIHUKA/TUMCKH Pa;

e moctuhM pa3ymMeBame TOKOBAa AKTUBHOCTH y OaHIM u 00e30eIuTH KOHTPOIHE

MEXaHHU3ME;
e 00e30enuTu BEpPOAOCTOjaH MPHUKA3 MOIaTaKa;
®  YCIIOCTABUTH CHUCTEM KBAJIUTETA U

e BDPIIUTH KOHTHHYUPAHO IIOCIOBAKE.

KBasurer yrtude Ha mnpouupeme TpXKUILTA, KAa0 U Ha noBehame yzena TpKULITa, U3 4era
MIPOU3MIIA3H MOPACT 0OMMa TOCIIOBamka MTO OAHIM /1aje KOHKYPEHTCKY MPETHOCT y OJHOCY Ha
Ipyre KOHKYPEHTE Ha TPHKULITY.

YBohemeM HOBUX TEXHOJIOTHja y MOCIOBamke OaHaka KOjU Cce OJHOCE Ha 00aBJhambe OAHKAPCKHUX
MOCJIOBA, ENIEKTPOHCKHM 3axTeBa Of OaHaka Jla YHOpeIo YBOIM M CHCTeMe 3a YNpaB/bambe
0e30enqnomhy undopmanuja — 1SO 27001. TexHonomke nmpoMeHe Cy yTHLANE Ja CE MOHYAA
0aHKapCKUX MPOW3BO/a MPOMEHMJIA YBONEHEM ENEeKTPOHCKOT TIOCiIOBama y 00aBJbamby
MOCJIOBHUX mpoueca.PasBoj M cBe mmpa mnpuMeHa HHPOPMALMOHE M KOMYHHMKallMOHE
texHonoruje (ICT) y mpouecy oOpaje u mpeHoca nmojataka U HHGoOpMaIlfja JI0HeNa je KpymHe
TEXHOJIOLIKE TIPOMEHe y (YHKIIMOHUCAkhY OaHaka U Apyrux GUHaHCHjCKUX HHCTHTYIHja[21].

[IpumenoM crangapaa 3a 60e30€IHOCT W 3aIITUTY WH(OpPMAIHMja y €IeKTPOHCKOM OaHKapCKOM
MOCJIOBamy CTHUY ce crejehe mpennocTu[22]:

e (QoJbe TpkHILIHE MOryhHOCTH;

® CMameHme PU3MKa a CAMUM THM M pacxojia;

e ycarjameHoCT ca BaxxehuM 3aKOHCKHUM TPOTHCHMA,

e Beche moBepewme KiIMjeHATa, 3alOCIEHUX, CapaHUKAa W HWHCTUTYLMja U CBHX
3aMHTEpPECOBAHUX CTpaHa 300r 3Hama Ja Ccy HbUXOBe HH(OpManMje U MOoJalu
MaKCUMaJIHO 0e30eqHu;

® IIOCTOjalb€ OJFOBOPHOCTH 3a 0e30eAHOCT HH(OpMalHja O] CTpaHE CBUX M HAa CBUM
HHUBOHMA.

I'maBHM pasnor 3a yBoheme cucrtema mMeHayMeHTa Oe30emnomhy mHpopMalja y 6aHKapCKOM
CEeKTOPY j€ JKeJjba M moTpeda came OaHKe Ja ypeau W cTaHaapam3yje oOjacT 6e30emaHocTH
nH(opMalja y cCBOM MocioBamy. banka HacToju na cBoje mHbopmaruje U HHGOPMAIMOHA
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CHCTEM 3aIlITUTH, jep uHOpMaIHje 3a OaHKY MPECTaBIba]y UMOBHHY KOja ©Ma BPEIHOCT Kao U
cBa Jpyra mocioBHa uMmoBHHAa. CurypHomihy ce wHpoOpMamMje MTUTE O MIUPOKOT OICera
MpeTHhH YnMe OaHKa OCHUTypaBa KOHTHHYHTET Y IOCIIOBambYy, HACTOJU Ja OCTBApH IOCIOBHU
yCIIEX, a CBOje TYOUTKE CBEJIe HA MHHUMYM.

Curypnoct uHpopmariija 6anka o6e30elyje yBohemwem oarosapajyher ckyma KOHTpoJja Koje cy
y BUIy IOJIUTUKA U TIpolieaypa. banka ce cTamHo cyouaBa ca mpeTmhamMa Mo beH HHPOPMAITMOHU
CUCTEM KOjU YKJbYUyje TIpeBape y3 Kopuiiheme padyHapa, IIIHjyHupame, caboTaxe, moxape u
noruiaBe. M3Bopu omrehema kKao MTO Cy pauyHApCKH BHPYCH, Ka0 M Hamaau MpoOujama y
paduyHape W oA0Wjama aKkTUBHpama (yHKIMja TocTanu cy 4yemhu, aMOWIMO3HUJU U
ycappuieHuju. C THM y Be3W, OICHUBakEe PHU3MKa Yy Be3W HHQPOpMalMja je OCHOBa 3a
yCIIOCTaBJbakhe CHCTEMa MeHaMeHTa Oe30emHomhy wuHbOpMalyja ¥ TPEACTaBba HErOBY
OCHOBHY KapakTepucTuKy[23].

Veoheme cranaapaa ISO/IEC27001 6aniu aje BULIECTPYKE KOPHCTH:
® HJICHTU(UKAIU]Y U CMamberhe 0€30€JOHOCHUX PU3UKA Ha JKEJbEHU HUBO,
e mo0oJblIamke MOCIOBHUX MapTHepcTaBa (Beha moBepsbUBOCT Mel)ycOOHO pa3MemeHHX
nHpopmanmja),
e 00JbC MHBECTUPAIE,
® KOHKYPCHTCKY IIPEIHOCT MPIJIMKOM yroBapama MocoBa,
e ypeheHo ynpaBibame Iporecuma y Be3u 0e30emHocTr napopmanmja.

Kako 6m ce 00e30eano cucteM CHTYPHOCTH W 3amTuTe WH(MOpmaiuja, moTpeOHO je nma ce
Ne(pUHUILY 3aXTEBH 3a CUTUPHOCT KOJU MTPOU3HIIa3€e U3 TPU IVIaBHA U3BOpA.

[IpBu u3BOp ce n0OHMja OLECHHUBAKBEM OMNEPATHBHUX M JApYrux puszuka y Oanmu. IIpeko
OLICHUBAaKkHa pU3MKA MJEHTUQUKY]y C€ MpEeTHE [0 UMOBHHY, BpPEIHY]Y C€ pPamHBOCT U
BepoBaTHOha forahaja u mpouemyjy ce Mmoryhe mocieauiie.

Jlpyru U3BOp UMHE 3aKOHCKHU, CTaTyTapHU M YTOBOPHM 3aXTE€BU Koje OaHKa, HEHH IMOCIOBHU
NapTHEPU M JaBaoly YCIIyra MOpajy Jla UCIIyHE.

Tpehn u3Bop umHM mNocebaH CKyN OCHOBHMX IIOJMTHKA, IMJbEBA M 3axTeBa 3a oOpamy
uH(popMaIHja Koje Cy MoapIiKa MOCIOBHUM Mpoliecuma [24].

CucreM koju 6aHKa KOPUCTH 3a 6€30€AHOCT UMa TpU OUTHE 0COOMHE, TO CY:
®  OIITOCT,
e wmoryhHOCT npenBulama u
®  aJeKBaTHOCT.

Cucrem 6e30eanomnhy napopmarrja 6anim omoryhyje[24]:
® TIOBEpPJPMBOCT — OCHUTypaBame Ja HHpOpMaIyje Oy1y Ha pacroiaramby caMo OHUMa KOjH
cy oBnamrheHu 1a UM MpHUCTYIajy;
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® UHTETPUTET — CaMO3AIITUTY TAYHOCTH W IIEJIOBUTOCTH HH(OpPMAaLMja M METoJa 3a
oOpany;

® DACIOJIOKUBOCT — OCUTypaBambe Ja OBJamheHH KOPUCHUIM UMajy MPHCTYI
uHpopManrjama u npumnaaajyhoj ”MOBHHHU KaJa UM je mOTpeOHO.

banka mnpumemyje crangapa 1SO27001 nHe camo Ha wuHDOpMAIMOHE TEXHOJIOTHjE W
uHpopManuje y enekTpoHcKoM o0nuky Beh u Ha mHpopMmanuje y cBuM Moryhum obnuuuma u
Ha CBUM MEJIHUjUMA.

OnemuBame pu3rMKa y Be3W HH(OpMaIHja je OCHOBA 3a yCIIOCTABJbAIhE CHCTEMAa MEHAIMECHTA
0e30eaHomhy nH(pOpMaIHja 1 MPeCTaB/ba IETOBY OCHOBHY KapaKTEPUCTHUKY.

[Topen oBa 1Ba cuctema, 3a 0aHKY U HEHY MOCIOBamkEjeBeOMa OUTHO J1a IPUMEYje U CTaHIap/]
ISO 31000, ogHOCHO cucTeM MeHanMeHTa (ynmpaB/bamwa) pusukoMm. [Ipema ISO crangapny,
“pu3uk je BepoBaTHOha na he ce HeKM HeXeJbeHH Jorahaj JecuTH Kao MocieauIa HeKOT APyror
norahaja.

CucreM MEHaIMEHTa YIpaBJbakba PU3UKOM oMoryhaBa OaHIM MAECHTH(UKAIN]Y TTOTSHIIH]aTHUX
pHU3UKa Kao W Mpeay3uMame aJIeKBaTHUX MEpa 32 CMambHBambe, YOlIakaBambe WIN eIMMUHAILN]Y
pusuka. Takohe, TpeTupa pakrope K0oju MOTY 3ayCTaBUTH peau3alijy INIAaHUPAHUX 3aJaTaka u
CaMUM THM cIIpedaBa Ja jJohe 10 HeXeJbeHHX Mocieauna. MeHalMeHT pU3UKOM IOKYIIaBa aa
MpeIBUAN MPoOJIeMe U Ja HCIUIaHWpa HAYMHE J1a CMakbH IMAHCY 332 BbUXOBO W30Hjame U yOuraxu
nociuenuie Moryhux mpodiaema.

[{use Ganaka je na octBape MITO Behy KOHTPOJIY M yNpaBibakbe pU3MIMMA, IITO MOApa3zyMeBa
HEKOJIMKO (ha3a: MpOIEeHy pH3HKa, YIpaBhbakbe M KOHTPOIY PHU3MKAa W MOHUTOPHHT PH3HKA.
VYnpaBibamke pU3MKOM HOJpazyMeBa NMPUMEHY CUTYPHOCHUX MEXaHM3aMa U Mepa (OekaroBame
nojlaTaka, JUTMTAIHU cepTU(UKAT,MHCTANalMja 3alITUTHUX 3U10Ba, aHTUBHUPYCHA KOHTpPOJA,
Kopuuiheme MNHHOBA, KOOPAMHALIM]Y HMHTEPHE KOMYHHUKAIMje, BPEIHOBAWkE U IMOOOJbIIAHKE
MIPOU3BOJIa M ycyra, IPUMEHY Mepa 3a KOHTPOJY pU3MKa KOjU Ce OJIHOCE Ha CIIOJbHE JaBaolle
yciyra ¥ TUTaHUPambe HEeTIPEIBUANBUX OKOJHOCTH.

[Iporiec ympaBibama pusMiMa y OaHIM TOJIa3W O] MeT Mel)ycOOHO MOBE3aHHMX eJeMeHaTa,
OJTHOCHO (haza:

® UJICHTU(PHUKOBAKE H3JI0KEHOCTH PUBHKY,

® OICHA M MPOIICHA PU3HKA,

e KOHTpOJIA PH3HKA,

e (uHAHCHpAWkE PU3HKA U

®  yIpaBJbamke PUIUKOM.
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['enepuuky mpucTyn yrpaBibamkby pU3HMIMMa, KOju HaBogau ctanmapa ISO 31000:2009, mpyxa
KBAJIMTETHY OCHOBY 3a aHalM3y, MNporeHy u oOpaxy pusuka.ISO 31000:2009 waBoam na
yIpaBJbambe pU3MIMMa y OaHkaMa Tpeda jaa caapku cieaehe npunnune[25]:

e yyemhe y cTBapamwy BUIIKA BPEAHOCTH,

® CacTaBHHU JI€O OCTAIMX MOCIOBHHX IpoIieca,

e yyemhe y JOHOIICHY OJUTYKa,

® CHCTEMaTHYHOCT, CTPYKTYPHUPAHOCT U IPABOBPEMEHOCT,

e mpwiaroleH morpedbama opraHusanuje,

e Opra"u3yje U CIpoBOJU HAjOOJbE TOCTYIMHE HHPOPMAILIH]E,

® TPaHCIApPEHTHOCT,

e omoryhaBame cranHor yHanpehema u modosplama OpraHu3anyje.

Jlakne, yBohemeMm cTaHmapga ce y OaHKapCKUM HWHCTUTYIMjaMa TIOKPHBAjy 3ajeIHUYKH
eleMeHTH Koju omoryhaBajy yBoheme HOBHUX TEXHOJOTHja Y Pa3jIMdUTUM o00JIacTUMa
0aHKapCKOT IOCIIOBAbA.

Hajsehe kopuctu koje jenHa 6anka uMa ox yBohema u npumene ISO cranmapaa cy[26]:
e Beha OrOBOPHOCT M CBECT 3alOCIICHHX;
e Beha sojanHOCT Kymana;
e 0oJspe uckopuirhaBame BpeMeHa U pecypea;
e moBehame CTeneHa 3a/10B0JbeHha KyTala;
e 0oJspa uaeHTH(UKALIM]A U CIECIJBPHBOCT MMPOU3BOA U YCIIyTa;
e (oJbe TpKUIIHE MOTyhHOCTH;
e MasbM Iryounu u Behu npodur;
e KOHTHMHYHpaHO 00e30ehuBame KBaIUTETa U €PUKACHOCTH.
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3.2. O YayaHckoj OaHIIM a1

Yauancka 0aHKa aJl je OCHOBaHAa U HEMPEKUIHO rociyje o 1956. roqune. OpraHo3oBaHa je Kao
aKIIMOHAPCKO JIPYIITBO U y OaHIu je 3amocieHo 390 pagHuka.

[Topen Tora mro mpUMemyje CaBpEMEHHM HauWH IOCIOBama, 0aHKa HE OJACTYNa OJf OCHOBHUX
0aHKapCKUX MPUHIIHIA: CUTYPHOCTH, TUKBUIHOCTU M MPOPUTAOMITHOCTH.

Yayancka OaHka aj je OaHKa YHMBEP3aJIHOI TUIIA U IPYKa CBE BPCTE yClyra CTAaHOBHUIITBY H
NPUBPEIM: NPUKYIJba HOBYAHE JCMO3MTE, IMpYKa YCIyre KpeIUTHpama, ICBH3HE, JICBU3HO-
BAIYTHE U MEHAUYKe YCIyre, YCIyre IUIATHOT MPOMETa Y 3eMJbH U WHOCTPAHCTBY, OpPOKEpPCKE
yCIllyre, yCIlyre eJEKTPOHCKOI OaHKapCTBa, YCIyre H3laBama rapaHliyja, IUIATHUX KapTHIA
(Visa, Dina) u ceoBa y 3aKyr.

Yauancka OaHka aj je pernoHaiHa OaHKa W CBOjy JEIAaTHOCT 00aBJha HajBHINE O0aB/ba HA
noJpy4jy 3amaaHe v ueHtpanHe CpOuje. Beoma je Benmku nonpuHoc YauaHcke OaHke y
¢buHaHCHpamky Pa3BOjHUX IpPOjeKaTa, TEXHOIOTH]je U PEKOHCTPYKIIMje MPOU3BOAHUX KaNalnuTeTa,
IIKOJICTBA, 3JpPABCTBA, KYyIType, HWHPOpPMHUCAama ¥ CIOPTa, HHIWBHIyaJHE W APYLITBEHE
cramOeHe U3rpabe.

I'maBHu nmse Yadanke OaHKe je J1a ce MO3UIMOHUpa Kao OaHKa ca 3HA4ajHUM TPXKUIIHAM YIIeIIOM
W aTPaKTUBHOM IIO3UIMjOM y pernoHuMa 3amajHe u nentpaiHe CpOuje. banka ce, mpe cBera,
(doxycupa Ha capaliiby ca KIHMjeHTUMa MaINX U CpeAmuX npeayseha, Koju uMa KIbY4YHY YIOTY Y
npuBpeaHoM pa3Bojy Cpbuje. CBoje mocioBHe mMubeBe baHka ocTBapyje Ha oJroBapaH Ha4MH,
y3 TpajHy OpHUTy 0 pa3Bojy IPYIITBEHE 3aj€HUIIC U OUYBaHY )KUBOTHE CPEIUHE.

VY HapenHoM nepuony, Yauancka O6aHka he HacTojaTH a OATOBOPH HAa CBE M3a30BE€ EKOHOMCKE
Kpu3e, 1a noseha Tp)KUIIHO ydemrhe W yHampeau WHIUBUAYAIHU MPUCTYI y HpYXKamky yclyra
MaJMM U cpelmuM npeny3ehnMa u cranoBHumTBy. Ha oBaj HaumH cTtBOpuhe mpemycrnose 3a
€KCIIaH3MBAaH PacT y MOCTKPU3HOM MEPUOTY.

Ha caumu 1 je mpuka3ana opraHu3aiona cTpykTypa Yauancke OaHke.
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SKUPSTINA AKCIONARA

UPRAVNIODBOR [y

Cnuka 1. Opranuzanuona ctpykrypa Yayancke 0aHke
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3.3. HTerpaiyja cucreMa MEHalIMEHTa KBATUTETOM,
0a3z0enHoithy nadopMairja ¥ pU3UKOM y MPOLIECY
CIEKTPOHCKHX Tuiahama y YauaHnckoj OaHIu af

3.3.1. Mamna u MeTpuKa mpoiieca U MHTErpaiyja 3axTeBa cTaHaap/aa

OrnicraHak ¥ >KMBOT OWJIO KOj€ OpraHM3aliije 3acHOBaH je Ha MOTpeOH IOCTOjama CUCTEMA
MEHA[IMEHTa, IITO MPOM3MIIA3U M3 MPHPOJE U OKPYXKEHa y KOjeM OpraHu3aluja er3ucTupa, a
KOj€ je TakBo Jia Hy)xHO Hamehe moTpeOy 3a TK3. MHTErprcaHuM cucteMoM MmeHaymeHTa (IMS).
Nako je cam mpouec yBohewa IMS-a y jemHy opraHu3zaidjy BeoMa OCETJBHB, IPEIHOCTH
MOCTOjarba jeTHOT TaKBOT' Y OaHKapCKOM cUcTeMy oMoryhaBa BUIIECTPYKe KOpHUCTH.[26]

[Tojam uHTErpHCamke 3HAYN KOMOMHOBAHC HHTEPHUX CUCTEMa MEHAIMEHTA Y je/IaH CUCTEM.
Jla Ou oBu cuctemMu OWIM MHTETpaliHU Aeo jeqHe OaHke, Tpeba Ja MOCTOje KOMITAKTHE Be3e
n3Mel)y KOMIIOHEHTH U CaMHX TIPOIIEca, OJTHOCHO CUCTEMA.

Nwmajyhu 1O y BuAy, cBe KOMIIOHEHTe Tpeba na (opmupajy jeaHy LENHHY 3a Koje TOCToje
oapehenu pasiosu, a To cy:[27]

® CMambeHe MOHAaBJbakbha a YjeAHO U TPOIIKOBA,

® CMameme pu3nKa u nosehame npoPpuTadUIHOCTH,

®  YPaBHOTEXKEHE MPOOIEMAaTHYHIX IHJHEBA,

® cIMMHUHHCAkE MpoOIeMaTHUHE OATOBOPHOCTH U OAHOCA,

e [IOMEpame OpHjEHTAIMje Ha [TOCIIOBHE ITUJHEBE,

e ¢dopmanuzaiyja HeHOPMATHUX CUCTEMA,

e XapMOHHU3alMja U ONITUMH3AIIM]ja IPaKCe,

e no0oJblIakhe KOMYHHUKAIIM]e YHYTap OpraHu3aluje U ca OKOJIMHOM,

e OJaKIlIaBame 00yKe U pa3Boja u

e rnoBehambe KOHKYPEHTHOCTH.

ITocTojame cucTemMa MEHayMEHTa KBaJIMTETOM, Oe30eaHommhy MH(pOpMaluja M yrnpaBibamba
pU3UKOM c€ Yy (UHAHCHJCKUM HWHCTUTyIMjamMa U OaHKamMa TIOcMaTpajy Kao eJIeMEeHTH
WHTETPHUCAHOT CHUCTeMa MEHalMEHTa W TIPE/CTaBJbajy YHUBEp3alHO opyhe 3a pemiaBame
MHOTOOPOJHUX MPpoOJieMa B HEXEJbEHUX TOCIeauIa. 3aXTeBH CTaHAap/1a 3aUHTErpalli]y CUcTeMa
MeHaIMEeHTa KBaJIUTETOMKOjH Cy canpxanu y cranmapauma 1ISO 9001, ISO 27001 # 1SO 31000
00e36el)yjy GaHITM MOCIOBHOCT M HbeHY CIIOCOOHOCT J1a UCITYHH 3aXTEBE CBOJUX KOPHUCHHUKA U J1a
THUME [TOCTaHE KOHKYPEHTHH]a Ha TPKUIITY.
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VYcnocraBibamwe IMS-a y Oanmu, y3 momoh kojer he ce BpmuTH epuKacHO U €PEKTUBHO
yIpaBJbamke OpraHu3allijoM, opa3ymMeBa 1a he cucreM MeHalIMEHTa OMTH IMOCTaBJbEH Ha 0a3u
nporecHor npuctyna. C TUM y Be3H, Kopamu 3a ycrnemHo crpoBoheme IMS-a y OaHim
o0yxBaTajy:

* yACHTU(UKAIM]Y MpoIleca pajia U BEeroBo pa3jarame Ha aKTUBHOCTH,

® yACHTU(UKAIM]Y PETHU KOje Ce jaBibajy y Ipolecuma,

e aHaNM3y yTHIlAja MPETHH HA IeppopMaHce OaHKe,

e U300p HAJIIOTOIHU]ET anarta 3a yrnopehupame yTuiiaja BUIIIE MPETHU U

® YCTaHOBJbABaKE IMOCTYIKA Tpahema W BpeIHOBakHA PHU3MKA TOKOM IYXKET BPEMEHCKOT

nepuoa.

VYcBajambe MpOIECHOT MPUCTYMA y MOCIOBaky jeCTe KJbydaH acleKaT WHOBHpama Ipoleca y
Oankama. IlpolecHa opujeHTalMja y IMOCIOBamkbY 3aJUpE Y CTPYKTYPY, (OKYC OpraHusanuje,
CHCTEM Meperba, BIIACHMYKE M OJHOCE Ca KOPUCHHIIMMA. JeaHa 0] MHOTOOPOjHUX Je(uHHIINja
npoleca Kaxe Jia je mporec CTPYKTYPHO ypeheH u MEpHOM LIEMOM OIPEMJbEH CET aKTUBHOCTH,
[POjEKTOBAH Jia IPOU3BE/IE 3aXTEBaHU HM3JIa3 HAMEEH OJpel)eHOM KOPHCHUKY WM TPIKHUIITY.
Caaku mpoIiec ce pas3iaxe Ha ojapehene moamnporiece.[28]

CBu mporecH KOju ce UMIUIEMEHTUpajy Yy OaHIu, Mopajy na Oyny HpaBHIHO MamUpaHU jep
Marnupame MOCIOBHUX IpoIleca Jaje jacaH MOrJie] Ha OHO MTOo ce poraha y 6anuu. Manmpame
mporeca IMpeAcTaBlba TIOCTYNMAK WIACHTH(PHKAIMjE W YCIOCTaBJbamka penanuja usMehy
JIEKOMITOHOBama Tpoiieca. [IpebaruBame MOCIOBHUX MpoIleca Ha manup jaje godap morjiea Ha
[EJIOKYITHY CITUKY TIOCIIOBamba M OTBapadpojHe MOTYhHOCTH ONTHMH3aIMje, CTBapama HOBUX
Mojiena paga u mobosbinamal29]. JenHocTaBHUM MPHUKAa30M Ce CBAKU MPOIEC MOXKE JOBOJHHO
M0jeTHOCTaBHUTH J]a Ou OMO jacaH CBaKOME KO Ta rmocmarpa, a 6e3aa ce u3ryor OCHOBHA ueja
KOja je y TeMeJbHMa caMor Ipolieca.

Jlakie, ManupameM NOCIOBHUX IMPOIECAa CE€ MPEHOCH MOXKEJbHA MOCIOBHA IpaKkca U3 IVIaBe Ha
nanup. Pesynrar je Mamna mocioBHUX Ipolieca ca MpUKa3aHUM pelociieIoM O/IBHjama Mpolieca, a
TO j€ ympaBO OHO HITO OaHKa MeJM Kao MCXOJ Tako Ja CBaKO KO MOIJIe[a Maly MoOKe TayHO Ja
pasyme 1Ta Tpeda 1a ypaau.

VY Tabenu 2 npukazaHa je mema npoueca y Yauanckoj 6anuu.
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pyna lMpouec
[MnaHupane
OpraHunsauuja n pasBoj
YnpaBrbake pu3MKom
MapkeTuHr
Ynpasrbane rbyaCKUM
pecypcuma
Ynpasrbare kanutanom
Complience
HabaBka n npoaaja
PauyHoBOACTBO
Moapuwka NHdopMmaLmoHe TexHonornje
[MpaBHW 1 ONLWITK NOCIIOBU
HocTtynHocT
LUTeoa n genosntun
Peanusaumja MnacmaHu v rapaHuuje
[MnaTHW cnuctemm
Mpaherwe n mepene npoueca
Mepere, npahere un n npomnssoaa
yHarnpehemne NHTepHa KOoHTpona nayaut
YHanpehewe npoueca u
npoussona

Ynpasrbanwe

Tabena 2. [Ipouecu y Yauanckoj OaHIm

Y pagy he OuTH mnpHKa3zaHO KakKo C€ 3aXTEBH CTaHAapJa HWMIUIEMEHTHPA]y Ha TMPOIleC
peanuzanuje ycayre y Yadanckoj OaHIM aj, OTHOCHO KOHKPETHO KAaKO C€ 3aXTEBU CTaHAapia
ISO 9001, ISO 27001 u ISO 31000 umnueMeHTHpajy Ha MpoLec eIeKTPOHCKUX Iuiahama i E-
banking-a y Yauanckoj 6aHIm aj.

Peanuzamja ycnyre w mpoiec peanmsanuje yciayre ce y Yawanckoj OaHIM OJHOCHM Ha
yIpaBJbakbe HOBYAHUM CPEJICTBUMA U YIIPABJhatkhe AaKTHBOM U TTACHBOM.

VYnpaBibame HOBYAaHHUM CPEICTBMMA TMPEICTaBJba  YIPABJbAKE PACHOPEOM, OJHOCHO
JTUCTIOHUPAKEM CBHX HOBYAHHMX cpeactaBa (y momaho] W CTpaHOj BaJyTH) y CKJIaay ca
norpedamMa yHYTpalllker U WHO-IUIATHOT MpoMeTa, moTpebaMa 3a TOTOBHHOM y OlarajHama u
Tpe3opruMa OaHKe, Kao U moTpedama 3a aJIeKBaTHUM ILIaCHPAkEM CPeICTaBa.
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Vipasipame aKTUBOM M ITacHBOM baHke mpejcraBiba mpocel npuiiarohaBama H3BOpa CpecTaBa
notpebaMa 3a KpeAUTHMA, OJp)KaBarba JMKBUIHOCTH U 3aXTEBHMa CUTYPHOCTH IIOCIOBama Y3
MUHHMH3HpAkhE PU3HKa 32 OaHKY.

[Tpouecu mreame U AENO3UTa C€ OJJHOCE Ha JICO3UTHE MOCIOBE (KpaTKOpOhHE U TyropodHe) ca
npaBHUM W GU3MYKUM JunuMma. L{wb mporeca je mpuKymubambe HOBHX KiMjeHaTa, rmoBehame
M3BOpa-/ICTIO3UTA, KA0 U Pa3B0Oj HOBHX MPOM3BOAA M3 00JACTH IOCIOBA Ca CTAHOBHHILTBOM H
MIPUBPEIOM U Pa3BOj MOCIOBHE MpeXxe. 3aTUM, Uy IpOIlecH IjIacMaHa v rapaniuje. Llmb oBor
mporeca ja jga ce epukacHOM M CBEOOMXBTAaHOM HpuUMEHOM mnpornenypa banke o6e30eau
MUHUMH3Hpamhe KPEJUTHOT PU3UKA W OCTBApH 33/10BOJbaBajyhul HUBO mpouUTAOUIHOCTH H
nukBuaHOCTH. OBUM TporiecoM ce 00e30ehyje BumecTpyko rmiahame KpeauTHe (YHKIIH]E
banke: mo kiMjeHTHMa (TIpUBpeNa W CTAHOBHOIITBO), Ca POYHOr aCHEKTa (KPaTKOPOYHOT
JyTOPOYHOT) U ca BaJIyTHOT acrnekTa (y gomahoj v CTpaHoj BalyTH), IPU Y€MY CE€ CBAKU KPEIUT
npaTH 1o4eB oJ oxo0OpaBama J0 KOHAyHE Hamjare YKJbY4yjyhwm M ymnpaBibambe CIOPHUM
KpEeIuTHMA.

banka oBy cBojy QyHKIH]y 00aBjba IPUMEHOM IMOJUTHKE KPEAUTUPaka KOja ce OJJHOCH Ha CBE
pU3UYHE €JIEMEHTHE KPEIUTHPama, a TO Cy: KPAaTKOPOUYHHU M JYTOPOYHH KPEIUTH MPUBPEIH U
CTaHOBHHUIILITBY, FApaHIUje, CKPEAUTHBH, MCHUIIC, IPEKOpaveha (J103B0JbEHA U HEJ03BOJbEHA) HA
padyHUMa JTy>)KHUKA UIp.

VYnora npouneca MmiIaTHu CUCTEMU je Ja 066366,1'[1/[ oy3JaH, e(l)I/IKacaH H IMPaBOBPEMCHH IIPOTOK
HOBIIA. Hpouec IUIaTHHU CHUCTEMU CEC CaCTOjI/I on CJ'IGI[ChI/IX noTmponeca: MHO IJIATHU CHCTEM,
)IOMahI/I IJIaTHA CUCTEM U IIJIATHC KapTHUIIC.

WHo nnatHu cucteM y baHIu npuxsara JHEBHE Hajiore 3a Iuiahame o/ KiMjeHaTa U Ipolecupa
UX Kpo3 cucteM MehyHapogHOr mpomeTa, YMMe ce Hano3u e(eKTHBHO U u3Bpiasajy. Ilopen
TOra, BpIIE CE MOCIOBU KHUTOBOACTBA KOjU 00yXBaTajy W €BHJICHIIN]Y MOCIOBHUX MPOMEHa Ha
paduyHuUMa UHO OaHaka.

Jlomahu T1UTaTHH TpPOMET TMoJapa3yMeBa NpPUXBAaTalke HAlora OJl KIWjeHaTa W HUXOBO
MpOCEIUpame KPo3 cUcTeM kupo kiaupuura wim RTGS cucrem. OBo mojapazymeBa U BHXOBO
KIbUTOBOJICTBEHO EBHJICHTHpAmhe W BOHEHE IOCIOBHHX IPOMEHA Ha pavyyHHMa KJIHjeHaTa.
[IpuxBartamwe AHEBHHX Hajora oMoryheHo je kako Ha mantepuma banke Tako u mytem E-
banking-a.

VYBoheweM y Heky o OaHKapCKMX/KapTUYHMX acolujanuja banka ctude mpaBo Ha M3BaBabE
IUIATHUX KapTHIla, KOjeé ce MOry ymoTpeO/baBaTH caMO YHYTap Jp)KaBe WIM H3BaH Ibe.
ITocnoBame 0OBUM KapTHllama ce 00aBJbl Y CKJIJy ca CTaHAapAuMa oAronapajyhe aconujamuje
(Master Card Europe, VISA System u 1p).
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Mertpuka npoiieca peanuzanuje yciayra y Yaganckoj 6aHim:

EdukacHo ynpaBibame aKTHBOM U TTACHBOM,
EdexTuBHM NENO3UTHH TTOCTIOBH,
Kpeautnu pusuk,

Bucok HuBO npodutabuiIHOCTH

no4vyetak

A

MnaHupane
peanusauuje ycnyre

A

Ynpasreate
pecypcuma

KoHTtpona

+

Mpunpema 3a
peanusauujy

KoHTpona

+

Peanwusauuje ycnyre-
EnekTpoHcko
6aHKapcTBO

Kpaj

!

Cnuka 2. Metpuka peanumzanuje yciayra y Yauankoj 6anm
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Y namem pamxy he OWTH TpUKa3aHO KAaKO CE€ 3aXTEBH CTaHAapAa CHCTEMa MEHalMEHTa
KaBiauTeTOM, Oe30emHomhy wHpOpManKja ¥ PU3UKOM IMPUMEHY]Y Ha TPOIEC EICKTPOHCKUX
wiahama y banim, oqaocno E-banking-a.

Cpaka Oanka na u YavyaHcka, y JaHAIIHEeM TUHAMHUYHOM OaHKapCKOM OKpY)KEHY,HACTOjU Ja Ha
TPKUIITY TIOHYU IITO Pa3HOBPCHHUjE MPOU3BOJE M YCIYTe U TaKO MMOCTaHE MITO KOHKYPEHTHH]a
Ha TPXKHINTY W MPUAOOHMje INTO BUIIC KOPUCHUKA. JeaHAa Ol 3HAYajHUX KOHKYPEHCTKHX
MPEIHOCTH je YIpaBO pa3BOj CHCTEMa EJICKTPOHCKHMX Iahama KOjU JIaHac MOCTajy MOTIIYHO
HOBHU MOJIET YCIIOCTaBJbamka ofHoca u3Mmel)y O6anke u xkimjeHta. Pa3Boj muHTepHETa, Ipe CBeEra,
JI0BEO je 10 Tora ja OaHKe CBe BHWIINE yIaXy y pa3Boj Ja ce KaHAJIMMa EICKTPOHCKUX CHCTEMa
mahama oMoryhu ycimyra KIMjeHTy ¢ JeJIHe, aTh U OJIAKIIaBakE U 10jeTHOCTABILEHE 00aBIbambhe
TE YCIIyTe, ¢ APYyre CTpaHe.

EnextpoHcko OaHKapcTBO TOApa3ymMeBa Jla C€ Ha HajcaBpPEeMEHHWjU HauuH, 0€3 MarmupHOT
JIOoKyMeHTa 00aBibajy U oOpal)yjy OaHkapcke TpaHCakIyje U aby Jajke y 0a3y mogaraka. [lox
SNIEKTPOHCKUM OaHKapCTBOM C€ MOJpa3yMeBa EJIEKTPOHCKAa pa3MeHa uHQopmanuja usmehy
O0aHke U WeHor KiaMjeHTta. OBakaB OOJIMK MOCIOBama OMOTyhaBa Ja ce TpaHcakiuja o0aBU Ha
HauuH Ja oMoryhasa u onakiaBa Op30 IMOBE3MBAGE KIIMjEHATA Ha BEJIMKO] yIaJbeHOCTH.

Ha pa3Boj enexTpoHckor OaHKapCcTBa HajBUILE Cy yTHIIANa TpU OUTHA (hakTopa:

e Bucok HEUBO pa3Boja pauyHapcKe TEXHOJIOTH]je, IMOTOAHE 32 MPUMEHY Yy (PMHAHCH]CKUM
UMHCTUTYIMjaMa, INTO je 3a AMPEKTHY MOCIHEAHMIly HMajo KOHIIEHTPAlH]y BHCOKO
CTPYYHMX M 00pa30BHUX KaJIpoBa y OaHKapCKUM MHCTUTYLIH]jama,

e KommnekcHa ¢puHaHCHjCKa CTPYKTYpa, KapaKTEpUCTUYHA 32 BEJIUKH OpOj GUHAHCH]CKUX
WHCTUTYIIH]a,

e Bucok crerneH aeperynamuje Ha gomaheM u Mel)yHapoaHOM TPXKHINTY, KOja je mojadasna
OLUTPY KOHKYpeHIUjy n3mely Oanaxa.

Bpojue cy npegHocTu pa3Boja cucTeMa eJIeKTPOHCKOI OaHKapCTBa, a OHE CE IIPE CBEra Orieaajy
y CMamemy ManupHe TOKyMEHTaIM]je, 3aTUM HeMa 00aBe3e J1a ce PU3NUKH J10Ja31 Yy OaHKy paau
o0aBsbama TpaHCaKIIU]je, OP3WHU MTPEHOCA HOBIIA U TAKO JaJbe.

Menaypment Yauancke OaHKe je MTOHEO OJIYKy Ja TOYHE yJjaramka Yy pas3Boj cHUCTeMa
eJeKTPOHCKUX Mahama, jep je yBuaeo aa he tume mohu na:
e Hajmpe 33/pku noctojehe u npuaodHje HOBE KOPUCHHUKE CBOJUX YCIIyTa,
e Ja oMOryhu KJHMjeHTUMa CMamere TPOIIKOBA,
® a aJIeKBaTHUje YIpaBJba PU3HKOM Y ITOCIIOBAkHY U
e 1a kopumhemeM HMH(OPMAIMOHE TEXHOJOTHje KpPO3 pa3Boj EJIEKTPOHCKUX CHUCTEMa
mnahama cTeKHe oAroBapajyhy KOHKYpeHTCKY HpEIHOCT.
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I[Mporiec mokpeTama U Kopuiihema eIeKTPOHCKOT OaHKAPCTBA 3aOYHEbE MOHOIICHEM 3aXTeBa
3a yciyre e-banking-a on crpane kKopucHHKa y ekcrio3utypu banke. Kako 6M KOpHCHHK MOTao
Jla 3aro4YHe Kopuinheme OBE yCIyre moTpeOHo je ja Oyne peructpoBaH y baHIM Kao BIACHUK
Tekyher pauyHa.YKOJIMKO KOPUCHUK HEMOCeAyje pauyH y OaHIIM, 3aII04HELE MPOIeTypa OTBpama
pauyHa, HAKOH Yera CJeId perucTpaiuja W MpoBepa HIACHTUTETa KOpHUCHUKA. [IpoBepom
UJICHTHTETA TIOJIAIN CE Jajbe Majby U eBUICHTHPA]Y Y 06a3y monaraka banke.

[Tponiec 114 Ha cnumm mpeAcTaBiba MPOCEN Kpeupama KOPUCHUYKOT HAJIOra M User name u
password-a (KOpMCHUYKO M€ U JIO3MHKA) Kao OCHOBE 3a Kopuiiheme € 0aHk yciuyre. Y OBOM
npoceny banka je WHTerpucana 3aXTeB CTaHIap]a CUCTEMa YIpaBJbamba KBATUTOM (3axTeB 4.2
CTaHJap/1a) KOjU C€ OJTHOCH Ha TMOIITOBaKkE 3aKOHCKHUX OApeI0H, Koje mpornucyje Hapoana 6anka
Cpbuje, Be3aHHX 3a MOILITOBAaKE Hayella Koja Cy MpomucaHa 3aKOHOM O 3aIITUTH KOPHUCHHUKA
(bUHAHCUJCKUX YyCIyra, y KojeM ce wu3Mel)y ocTalor 3axTeBajy MHUHUMAIHU CTaHJapIu
yIo3HaBamha KOPUCHUKA Ca CBUM 3HAYajHUM KapaKTepHCTUKaMa 3a KOjy ce KopulhemeM e-0aHk
yCITyre ONpeeIuo.

Jlpyru yna3z y mpoliec Mpe/cTaB/ba 3aXTEB CTaHIapla CHCTeMa yIpaBibamba Oe30emaHouihy
nH(popMallija Kao BeoMa BakaH CETMEHT U OJHOCH CE€ Ha CBE OHO IITO j€ MPOMUCaHO 3aKOHOM O
0e30emHocTH mojaraka (3axTeB 4.3 craHaapaa), a CYIITHHCKU M MMPAKTUYHO CE CBOIM HA TO Ja
OaHka MH(OPMHIIIE KIIMjSHTA 32 KOje CBPXE CE FHerOBU JIMYHH MOJIAId MOTY YIOTPEOHUTH, KAa0o U
Ja OH CBOJUM TIOTIUCOM IMPHUCTAaje M MPAKTHYHO OaHIM O700paBa KOPHUIINCHE HETOBUX
moJlaTaKa.

Tpehu yma3 ce ogHOCHM Ha 3€XTEB CTaHJapAa CHUCTEMa YIpaBlbalkbha PU3HUKOM (3aXTeB 5.6
CTaHJIap/ia) M OJHOCHM C€ Ha TMpeABUlame MHHMMAHUX KapaKTepUCTHKa H3 KOJUX Cce
KOPHUCHUYKH HAJIOT MOpa CacTOjaTh Kako Kao TakaB HE OW OMO JIak 3a NMOTCHIHjaTHY XaKepPCKY
Wi OWJIO KakBY APYTY 3710ymOoTpedy.

OBa Tpu 3HauajHa yJa3Ha 3axTeBa ce Meh)yCOOHO MHTETPHILY y IPOLEC Kpeupamba KOPUCHUYKOT
Hajiora U3 4era ce HaKOH YCIIEIIHE PETUCTpallije KOPUCHUKY Jlaje CEeT YIYyTCTaBa U UHCTPYKIIH]ja
KOj€ IMPaKTUYHO OINHUCYjy HauuMH Ha Koju he oH y OyayhHOCTH ha KOPHCTH OBY YCIYyTy, Kao H
ycJoBa Koje je NMPHUXBaTHO, a KOjU C€ 3alpaBO OJHOCE Ha rope MOMEHYTE yla3He 3aXTEBE y
HpoLIEC.

Haxkon 3aBpmieTka oBor mporiieca, MeHayep pusuka IMS-a Bpim nmpoBepy W KOHTPOIY M Tako
naje o100peme 3a HacTaBaK MOCTYIIKA.

VYroeop koju mpousmiazuu3 npoceuna [16 je jeman ox HajOMTHUJUX CTAaBKM Y OKPHUBY OBOT
nporeca. tbemy nmpenmaun noTnucuUBame yropopa o kopuurhewy ycnyre. Kako Ou ce yroBop
u3Mely 6aHke U KOpUCHUKA moTnucao, banka mopa na nedunuine obaBe3He elreMeHTe yroBopa,
IITO c€ 3ampaBO OJAHOCH Ha JepuHHCcaame YroBopHuX obOaBe3a u3Mel)ly banke u kimjeHTta.
CymTiHa OBOT MOCTYIKA j€ Ja KIMJeHT MpHKa3e 0aHIM KaKBa Cy HEroBa OUYEeKHBamba BE3aHa 3a
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Kopuniheme yciryre (3aXTeB 5.2 cTaHapaa), 3aTUM Ja ¢e€ Kpo3 OBaj MOCTYIAaK Kao OMTHA yia3Ha
KOMIIOHEHTa JIe()MHUINY 3alITUTE TojaTaka (3axTeB 5.2 craHaapnaa) Koje MPOUCTHYY U3 YCIIyTe,
Qi W Ja ce ca acrmekra 0e30emIHOCTH W pu3MKa (3axTeB 5.5 craHmapnaa) neduHUIE KakBe je
aKTUBHOCTH MOTPEOHO CIPOBECTH HAa HAUMH J1a Ce OTKJIOHE Moryhe 3moynorpeoe.

HakoH 1mTO je yroBop MOTIHCaH, KOPUCHHUK MOXE Ja MOKPEHE AaIlUIMKAIH]y EJICKTPOHCKOT
OaHkapacTBa Ha CBOM pauyHapy M TO aKTHBHPAHEM KOPHUCHUYKOT HAJIOra W YHOIICHEM USer
name u password-a. [IpoBepoM 1 MOTBpP/IOM YHETHX TOJaTaKa 0700paBa ce Kopuiiheme, HaKOH
yera KOPHCHHK MOXE Jla KpeHe y MmocTynak Iuiahama W TO TONyHmaBamkeM Hajora 3a
TPaHCAKIIH]Y.

Kana ce cBu HeonxoHu U KeJbeHU MOAAIM YHECY, IPHUCTYIIA ce mpoiiecy oopase mogaraxa [111.
[Ipomiec oOpasie momataka ce cacToju O TPH yja3Ha 3aXxTeBa. 3aXTEB M3 CHUCTEMa YIPaBJbhamba
KBAJIUTETOM C€ OJHOCH TP€ CBETa Ha MCIYHEHE 3aKOHCKUX MPOIMKCa y Be3W 00paje mojaaTaka
(3axteB 5.1 crangapna). OBa yna3Ha KapakTE€pHCTHKa MpOIMUcaHa je 3aKOHOM O MUHUMAIIHUM
CTaHJapAMMa 3a yIpaBJbatkbe WHPOPMAIMOHMM CHUCTEMOM IIpU YEeMy je ToceOaH akieHat
CTaBJbCH Yy TOM 3aKOHY YyIpaBO Ha Je()MHUCAHE CTaHIapje 3a oOpaay mojaartaka, udjuMm he ce
MOIITOBakEM 00€30e/IUTH MMOOO0JBIIIAH MPOIIEC Ca ACIIEKTa KBAJIUTETA.

Kao npyra 3HauajHa KapakTepuUCTHKa Tj.yJla3 y MpoOLEC OJHOCH C€ Ha TO Ja CYy 3aXTEBH
CTaHJap/a KOju ce oJHOce Ha 00pady mojaTaka MPOMUCAHHU OJroBapajyhuM mpoToKoInMa KOju
nebUHHIY MONMITOBakEe CUTYPHOCTH oOpajae moxataka (4.4 cranmapaa), 10K ca Tpehe crpane
nocroje oapeheHu 3axTeBu Koje ASPUHMILY U MOCTyNaK MUHUMHU3ALMje pU3HKa OIVIEJaHU KPO3
MOIITOBake U crpoBoheme mepa 3amTure (6.2 crammapaa). 3a HaAraeaame MOCTYIMKA OBOT
npoiieca 3aaykeH je pykooaumal ciayxkoe IT-a y IMS-y. CBu 3axTeBu u ob6pahenu mogamu y
OBOM TIpoliecy ce neUHMINY y HHCTPYKIIMJU KOja 3ampaBo /1aje OCHOBHE Mepe O 0e30eIHOCTH
JaTHX ToJlaTaka y HGOPMAIIMOHOM CUCTEMY.

VYkonuko ce mporec BepuduKyje Kao HCIpaBaH, CIAEAU peajau3aluja W H3BPIICHE J1aTe
TpaHCaKIIHje.

Knupusr npezacrasiba pasmeHy u o0pay MelhybaHkapckux Hajora 3a muiahame U 3ampaBo OH je
MOTPB/IA /1a j€ U3BpIICHO Iu1ahame.

[TocTymak xoHauyHe peanuzanuje TpaHcakmuje [115 mpe cBera xao yna3Hy KapaKTEpHCTHKY ca
acmeKkTa KBaJUTETa MMa Jla TOKa3e KOJMKO j€ 3ahcTa KIHWJEHT 3a/I0BOJbaH YCIYTOM KOjy je
omabpao na xkopuctu (8.2.1 cranapna). To mpakTtuuHo Tpeba 1a MpHKake KOje Cy CBE 3Ha4YajHE
MPEAHOCTH KOpHUIThema YCIyre, KOje Ce OIiela]y y CBHM HHEHHUM JEJHOCTABHOCTHMA H
epukacHOCTHMA. Y CaBPEMEHOM OHJIMHE MOCIOBamy MOXE ce JOroauTH u oipehena kpaha
MoJiaTaka, Tako Jla OCTaje Ja ce OMTHA MaXkKmha MOCBETH M OTKJIamamy TaKBUX PU3HKA, CTOTA je
3axTeB 3a 0e30eHOCT monaTaka Beoma BaxkaH (9.1 cranmapna).
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WuTerpanujoM oBa TpH yia3a y MpOLEC 3aBpIIETKAa TPaHAKIHWje KAao Pe3yiTaT Jaje u3ja3He
BapHjaHTE KOje€ Ce OAHOCE Ha CBE MICHTH(UKOBAHE 3alMUCH O peaju3alliju TPaHCAKIM]je, KOju he
MMaTH, Ha MpUMEp, Kao MOCIEIUILy TOTEHIIUjATHY peKIaMaIlijy KIHjeHTa y CIy4ajy Ja jelaH o
TPH ylla3Ha MapaMeHTa HUje OMO y MOTIYHOCTH UCTIOIITOBAH WU MEPEHE 337]0BOJbEHA KITHjCHTA
MIPOU3BOJIOM WIJIH YCIYTOM H JIp.

Jlakiie, yCHemHO UMIUIEMCHTHPAH HHTETPUCAH CUCTEM yIIpaBJbarba MpeMa 3aXTeBUMa CTaH1ap/a
ISO 9001, ISO 27001 u 1SO 31000 naje yrocu y mocioBame baHnke jenan ommre mpuxBaheH
HAYMH paja KOjUM C€ OCHUTYpaBa CaAallllbhuM U OyayhuM KymuuMa Wid mapTHEpUMa OYeKUBaH
KBAJIHUTET MPOU3BO/IA HIIH yCIIyTa.

Kana rosopumo o mocnoBamy YauaHcke OaHke ca acriekra kBainurera u crangapaa 1SO 9001,
OHA je yBOheHeM CHCTeMa eJIEKTPOHCKHX Iuraharma ycrena Ja 3HaTHO MPOIIMPH JIeTIe3y CBOJHX
yclIyTa Koje ce Hyje KJIMjeHTUMa, OWJIo Ja ce paau o (GU3UYKUM WU TIPABHUAM JIMIIMA.

Ycnyre koje je Uauancka OaHka WMIDIEMEHTHpalla, a KOje Ce OJHOCE Ha CHUCTEME pasBoja
eJIeTpoHCKHX Tutahara 3a QU3NYKa JIMIE U TIPaBHA JIMIA CY:

® VIUT Yy CTalke HAa pauyyHUMa ITyTeM MOOWIIHOT TeledoHa,

e 00Mjame 00aBeIITeHa O CBAKOM IPHIINBY WX OJUIMBY KOjU HACTAHE HA PavyHY,

e wmoryhHOCT yBUaa y cTame pauyHa mytem BED cajra 6anke,

e MoryhHOCT o0aBJbama rahama CBUX padyHa MPEKO e-Hajlora,

e KYIOMpO/aja AeBU3A,

e [Iperjej MpoMeTa Mo CBUM pauyyHHMa y ofpe)eHOM BPEeMEHCKOM MEPUOY,

e TIperiies CTama Kypca 10 BATYTH Ha KEeJHEHH JIaH,

e MIperjiej CBUX M3BPIICHUX Miahama,

e MIperjej U3BoJia Mo pauyyHHMa,

e MOryhHOCT Hapy4YuBamwa 4eKOBa,

e MOryhHOCT MOJHOIIEHA 3aXTeBA 33 KPEIUT,

e MoryhHOCT 00aBJbama Hajora riahama Kpo3 IJIaTHU TPOMET,

e MoryhHOCT HajaBe MMOJM3amkha TOTOBUHE WJIM HajaBe JIEBU3HE TPAHCAKIIHM]E UT/I.

Jla 6u xiMjeHT 6aHKe MOrao J1a KOPUCTH OBE YCIIyTe, IOBOJHHO j€ J1a CE PerucTpyje y 6aHiu Kao
KOPHCHHMK OBUX yclyra. Perucrpanuja je Beoma jeJHOCTaBHA M MOXKE CE€ CIIPOBECTU Y CBAKO]j
opranu3zainuonoj ueianHu banke. Mudopmaiuje koje cy OUTHe 3a caM MOCTYIAK pPEerucTpaiyje ce
y Hajkpahem Mory cBectu Ha ciezehe:

e lMe u npe3uMe KJIMjeHTa WIK Ha3UB pupme,

e JMBI" unu matuynu Opoj dpupme,

e bpoj nocinoBHOT pauyHa,

e lme u npe3ume oBnamheHuX JHIA 3a 3aCTyMamke,

e Viuma u 6poj u MecTo npeduBauninTa pupme/oBiIanrheHnx Juia,
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e Emami agpeca,
e bpoj moOmiHOT Min pyror TenedoHa.

CBe oOBe yciuyre Koje Cy HMMIUIEMEHTHpAHE /ajy BEIHMKY KBAJMTATHBHY M KOMITAPATHBHY
NPEIHOCT, a TO je Mpe CBera Jia KOPUCHUK He Mopa Ja Joyia3u y OaHKy paau o0aBJbama CBHX
OBUX TpaHcakuuja.MHumjanan nona3ak y 0aHky je moTpedaH camo pajau MpBE perucrpaiuje u
eBEHTyaJIHO M3MeHe ozpehennx mopartaka. To 3HauM na OM KiIMjeHT OaHKE MOTrao Ja KOPHUCTH
yCIIyTe eNeKTPOHCKOT OaHKapCcTBa, MOTPEOHO je Ja Mocenyje pauyH y OaHIy, a ia ce HaKOH Tora
U PErHCTpPYje 3a KOPUCHHUKA YCIIyTa CHCTEMa eJICKTPOHCKHX Tuiahamba.

3HauajHa MPEJAHOCT jé W Ta INTO KIMjEHT OBE TpaHCAKIMje MOXe 00aBJbaTh y OWIO KOM
BPEMEHCKOM TIEpHOJy, a TO 3Hauu 24 caTa JHEBHO M 7 JlaHa y HEACJbH, YMME j€ 3HA4ajHO
ckpaheHO BpeMme Koje y CyNpOTHOM MOpa IpPOBECTH y OaHIM paju OBUX TpaHCakIHja, Ine je
JOJJATHO OTPaHUYEH PaTHUM BPEMEHOM.

Jlakie, jeTHOCTaBHOCT U €(pUKACHOCT y 00aBJbamy TPAHCAKLHU]E U YIITENA Y BPEMEHY U HOBILY
IIpeJICTaBJba IJIaBHE KOMIIApaTUBHE NPEJHOCTH Kopullhema CUCTeMa eIeKTPOHCKUX Iutahama.

CaBpeMEHM pPa3BOj MHTEPHET yCIyra M 3aje[IHO ca THME CHUCTeMa CIICKTPOHCKMX Iutahama
3HAYAjHO j€ MOJIUTA0 CBECT O jadyamy 0e30emqHocT nHpopMaIuja.

Kanga roBopuMo o cucremy eneKkTpoHCKUX Iutahama, y CaBpeMEHOM OaHKapCKOM IOCIOBAmbY
Oenexxu ce 3HavajaH MopacT OBAaKBOI' BUJA TpaHCaKlMja y TlaTHOM npomety. To ¢ apyre cTpane
N0BOJM /10 oBehaBamwa pusuka, uMajyhu y BUly 1a pa3Hu UHTEpHU U yelrhe eKcTepHu (paKkTopu
MOKYIIaBajy J1a U3BpIie oapeheny 310ynoTpeody.

360r Tora ce Hajuemhe yBoje oaroBapajyhe momaTHe Mepe 3alITUTE Koje O oHemoryhwiie na
HEKO JIako gole 10 moaaraka.

Yauancka 0OaHKa je paau copeyaBamba HAcTaHKa pU3MKa KOJU HACTaJy OJf MOTEHIHUjaJHOT
XaKepucama rojaraka yBena oapehene mepe 3amrute Koje ce orjieaajy y cienehem:

e [ludpoBame noparaka — OBaj BUJ 3AIUTUTE C€ KOPUCTH KOJ KOPUCHUYKUX HAJIOTa KOA
KOjUX je nmoTpedHa nocebHa uaeHTU(UKaLMja; JaHAC Ce CBE BUILIE MTOCTaBIbajy oApeheHu
MUHUMAaJIHU HUBOM KapakTepa M3 KOojux ce mudpa 3a uaeHTUPUKaLK]y MOpa cacTojaTH.
Taxobe, 3a onpeheHe TpaHcakiyje MOCTOJM U JAOJaTHA 3allTUTa-ayTeHTU(UKAILK]ja, KOja
Ce OJIHOCH Ha BepHuUKaIH]y UICHTUPUKALIH]E.

e Kopumnthewe auruTajHor MNOTHHCAa — OB3j BUJA €€ KOPUCTH 3a ayTEHTHU(HKAIN]Y
WHTETPUTETA TOPYKE, Y NIy KOHTPOJIE Ja JIK je UCTa MPOMEHEHa O] TOUIHIhaoIa JI0
npumMaona. [IpakTHyHO, KaJa MpUMaiam HEKOT IMojaaTKa Io0uje TUTUTATHO MOTIHCAHY
MOPYKy, OH y3 momoh airoputmMa BepH(UKyje NOTINHC U HAa Ta] HAYUH YTBphyje
AyTeHTUYHOCT KOPHCHUKA M MTOPYKE U Ha OBaj HAYHMH MUHHMHU3HPA OTICPATHBHU PU3HK.
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o Kopumheme nururamHor ceptudukara — OBaj BUJ 3AIITUTE je Takohe 3acTyIbeH Y
0aHIM y IUJbY 3alITHTE OHUX KOjU IMOCIYjy MpeKo MHTepHera. baHka mma yroeop ca
oBnamheHoM GupmoM, Koja KiaujeHTUMa OaHke m3aaje oBe ceprudukare. OBaj cucreM
3amTuTe (PYHKIMOHUIIE TaKO IITO C€ Ha MHTEPHETY YTBplyje ayTEeHTHYHOCT KJIMjEHTa
OaHKe KOju 00aBHa TPaHCAKIIH]Y.

[TapanenHo ca pa3BojeM MHTEpPHETA, KOJH j€ OMOI'Yhro pa3Boj €IEKTPOHCKUX CHCTeMa Iiahama,
MOCTOj€ M PU3WIM KOjH IpaTe OBaj HAUYMH oOaBJbamba OaHKApCKUX yciuyra. OBU PH3UIM IpaTe
CBaKy MOjeIMHAYHy TPAHCAKIIM]Y U Ka0 TAaKBH MOTY 3HA4ajHO YIPO3UTH OAHKAPCKO IMOCIIOBAE.

VY najkpaheM oBM pu3UIIK ce MOTY TOCMaTpaTH ca cieaehux acnekara u To:
e OmnepaTuBHU PU3UIH,
e PernyrauvoOHH pU3ULH,
e CHCTEMCKH PU3UIH,
e 3aKOHCKHU PHU3HIIH,
e Pusunum o Hamaja KPUMUHOTEHUX aKTUBHOCTU U

e Pusunm xoju HacTajy u3 MehyHapOIHUX TPaHCAKIIM]a.

VY pany he naxma 6uTu nocBeheHa onepaTMBHUM pU3MLMMAa KOJU IPOM3HIIA3e U3 TpaHCaKLHUja
KOj€ HACTa]y eJIECKTPOHCKUM ITyTEM.

OmnepaTuBHM PHU3MK je PU3UK MOIYNHOCTM HAcCTaHKAa HEraTUBHHMX edekaTa Ha (UHAHCH)CKU
pe3yaTar M KanuTaa OaHKe ycllell HEHAMEpPHMX M HaMEepHHUX IMpoIycTa y pajy 3alocieHHUX,
HeoJroBapajyhux  yHyTpallmbHX TIpoueaypa M Ipolieca, HeaJeKBaTHOI  yIpaBibamba
MHGOPMALIMOHUM U JIPYTUM CHCTEMHUMa y OaHIIM Kao M YCIlie HacTylama APYTUX CHOJbAIIbUX
HenpensuheHux aorahaja.

VY Yaganckoj OaHIM OCTOjU OCEOHO O/IEJbeHE KOje ce OaBU ONepaTHBHUM PU3HIIMMA, OJTHOCHO
IbUXOBUM EBUJACHTHUPAmEM, MEPEHEM U MPOLEHOM HUXOBOT YTHIAja HA KamuTan OaHKe.
Onespeme ce cacToju 0J1 YETUPH 3aIIOCIICHA Ha Yelly ca PYKOBOJIMOIEM. 3a ajiekBaTaH paj, banka
je HabaBwmiia oaroBapajyhu copTBep KOjU c€ KOPUCTH 32 YHOC ONEPAaTUBHUX PU3HKA OF CTPaHE
cBux 3amnociennx. OBa aruKaiyja je JOCTyIHa Ha JIMHKY WHTEPHOT cajTa U CIYKH Kao ajar 3a
VKYITHO yIIpaBJbalkbe OBHM pu3MIUMa. HauwmH pama ca OBOM aruIMKaIMjoM je TpOTHCaH
oJroBapajyhoM MHCTPYKIIMjOM 32 pajJ U By Cy Yy 00aBe3u Jla KOPUCTE CBH 3aMIOCICHU KOJ KOJUX
je onpehenu onepaTuBHU pU3MK U HacTao. OjuTykama opraHa 0aHke, 1eUHUCAH je MaTepHjaHO
3Ha4yajaH M3HOC CBaKor jorahaja Koju ce Mo OCHOBY OINEPATHBHOI PU3MKA €BHJEHTHpa. 1o
NPAaKTUYHO 3HA4YM Jla 3aloCICHHM Kpo3 aIljIMKalMjy YHOCEe CBaku Jorahaj Koju Mo OCHOBY
OTIepaTUBHOT pu3HMKa y OpyTo m3Hocy npenasu 10.000 nuHapa wim je Morao ga y OpyTo u3HOCY
npehe Taj uzHoc.

39



Macmep paod Munuya C. ®pxcosuh

Kana roBopumo 0 cuctemMrMa eneKTpOHCKUX Tuiahama, MpoIeaypoM je POIKHCaHo U J1a OaHKa
uJeHTU(HUKY]je H3BOPE HACTAHKA OTIEPAaTUBHUX PU3HKA, a KOjU MOTY OUTH ciiefiehe kaTeropuje
norahaja:

e [Ipekuau y nocioBamy,

e ['pemke y cucreMuma OaHKe,

e I3BpiIewme TpaHCaKIMja, UCTIOPYKA U yIpaBJbamke Mpolecuma y OaHIu,

e PasHe uHTEpHE NIpeBape,

e ExcrepHe mpeBape ynajaoMm y nHGOpPMAIMOHH CUCTEM OaHKe,

e Kpaha nonaraka u napopmanuja.

CucteMm ynpapibama KBAIUTETOM y YadaHCKO] OaHIM U MpoLeAaypaMa U YIyTCTBUMA KOjUMa Cy
JTOKYMEHTOBaHM IIPOIeCH panxa, Tpeba ma ce yTBpau o0aBe3a HCIymema oIronapajyhmx
mporenypa 0 KBATUTETY Kao IMOAJIora 3a M3BOheme aKTHMBHOCTH KOj€ CE jaBJbajy Kao pe3yJTar
UCIIYCHa TUX TPOLIeIypa.

HajBume pykoBoarcBo y Yauanckoj GaHIM, AUPEKTOP M PyKOBOAUOIM OPTaHU3AMOHUX IIEITHHA
CBOjy OIPEICI/bEHOCT Ka YCIOCTaBJbaly, MPUMEHA W CTAIHOM yHamnpehuBamwy e()eKTHBHOCTH
crcTeMa yIpaBJbarba KBAIUTETOM MaHU(PECTY]y IyTEM:

e JacHo nedmHHCaHEe OpraHHW3aIje Mpoleca paja u MoclioBama Y OKBHPY KOje je yTBpheH
3HA4aj ¥ OJIrOBOPHOCT PYKOBOJICTBA U CBHX 3aITOCICHUX,

e VTBpheHe OCHOBHE — MpHMapHE MOJUTHKE (YHKIMje yrnpBajbama mpeny3ehem wu
MOJINTHKA CBUX OPTaHHM3AIMOHUX IIEJIMHA Y MOJPYYjy yHampehema kBamuTeTa, mpoieca
pana ¥ rmocioBama,

o JlebuHucanux nubeBa KBaJIWTETAa W YTBphEeHE MOTpede 3a JOHOIICHE U KOHTPOIY
IUIAHOBA BbUXOBOT OCTBApEHHA,

e Tumckor paxa pykoBOjAcCTBa Tpeay3eha W pPYKOBOACTBA OPraHU3AlMOHUX IICJIHHA,
WHCTHUTYIIMOHAIM30BAHOT Y BU1y MEHAIICPCKUX THMOBA,

e CrajHOT TPEUCIHTHBAaKA CHCTEMa YIpaB/bakba KBAIUTETOM Y BHAY PEIOBHHUX
AKTUBHOCTH U aKTHBHOCTH KOj€ C€ M3BOJIE 10 MOTPeOM Ha OCHMBY aHAJIM3a MpoodiiemMa y
nporecuMa pajaa u

e Cranne Opure o pecypcrMa HEOITXOHUM 32 U3BONEH-C Mpolieca paja.

CBu niponiecu pajia v rnociaoBajba cy y banuu ycMepenu ka:
e 3an0BOJbEHY MOTPEOA, 3aXTEBA M OUEKHBaha KyIlala/KOpUCHHKA,
e OctBapemy NapTHEPCKUX OJIHOCA ca J00aB/bauuMa U APYrUM IMOCIOBHUM NapTHEpUMa U
e (OOe30ehuBamky BHCOKOI HHBOA KBaJMTETa YCIyra/mpoMBoja M IIpelieca pajaa u
MOCIMBamba Koju 00e30el)yjy ekoHoMcKe edeKTe.
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3.3.2.Ilpouemype 3a mpoiiece Koje 0AroBapajy Ha CB€ MEpOJaBHE
3axXTeBE CTaHIap/a

Heke ox mporenypa koje oaromapajy Ha CBE MEpOJaBHE 3aXTEBE CTaHAApAa MpPHKa3aHe Cy y
TEKCTY KOJH CIIEIIH.

[Iponieaypa oTBapama padyyHa y 6aHI_II/I

[Iponienypa 3a oTBapame paduyHa y Yauanckoj 6arau oapelyje ycioBe 1moj kKojuma 0aHka oTBapa
W BOJM pauyyHe KiMjeHaTa. baHka KIMjEeHTY OTBapa BHIICBAIYTHU payyH Ha OCHOBY H-ETOBOT
3axTeBa M yroBopa, OJHOCHO YTOBOpa O OTBapamy U Bohemy pauyHa Koju OaHKa 3aKJpydyje ca
KIIMjJEHTUMa W OMIITHX IOCIIOBamka, Ka0 U Ha OCHOBY HEOIXOJHE JIOKYMCHTAalHje TpeaBuljeHe
BakehoM perynaTiBOM WHTEPHHUM ITPaBHIINMA OAaHKE.

banka oTBapa v BoIu pauyHe KOji MOTY OUTH TeKyhu uiu 1erno3uTHH (HEOpOYCHH, OPOUCHH, Ca
noceOHOM HaMEHOM WM 0e3 HaMeHe), IPU YeMy Ce CBAaKOM payyHy y TPEHYTKY OTBapama
NoJiebyje jemuHCTeBHU Opoj. KimjeHT moTmmcyje craHmapIHu 3aXTeB 3a OTBapame padyyHa U
J0CTaBJba OAHIM CBY HEOMXOJHY JOKYMEHTALMjy YTBpHEHY MO3UTHBHO HMPABHUM IPOIKCAMA U
MHTEpHUM TpaBwinMa Oanke. Kimjent moxke myrem Onlinebankingamnukaiuje uinu y nucMeHoj
(GOpMH OBNACTUTH jEHO WJIM BHIIEC JIMIA Ja PACIOJaxy CPEICTBUMA ca pavyHa, ca TauyHO
Ha3HAYCHUM OTPaHUYCHHMA, YKOJINKO TAKBUX MMA.

VY cnydajy 6m10 KOje M3MEHE WJIU MOJIyHEe OBE Mpolieaype, 0aHka o0aBeliTaBa KIHWjeHTa KOJU e
obOaBe3aH Ja 0e3 ojjarama JOCTaBU OAaHIIM HEOMXOAHY JOKYMEHTAIHjy KOjOM ce JI0Kazyje
HaBeJleHa MpoMmeHa. V3meHe U gomyHe mojaTtaka he OuTu mpaBHO obOaBe3yjyhe 3a OaHKy of
MOMEHTa JI0CTaBJbama HeomojaHe NokyMmeHTanuje Oaniu. [lo mpucnehy oBakBor oOaBerirema,
paHMje Aara oBjiamhema NpecTajy 1a Baxe.

HDO].ICI[VD& n31aBamkba INIaTHUX KapTHUIld

OBa mpouenypa aepuHUIIE 1a KapTUIlAa MOKe OUTH u3nata (GU3HMYKOM WM MPABHOM JIMITY 3a
koje Yayancka OaHka YTBpAM Ja MHCIyHaBa YCJIOBE KpeauTHe crnocoOHocTH. W3naBame
JOJATHUX KapTHUIA YCIOBJHEHO j€ MOTHHCHBAKHEM MPUCTYIHUIIE O] U3BPIIHOT JUPEKTOPA U
opnamrheHor numa gupme, 3a CBaKor MOjeUHAYHOT KOPUCHHKA.

[TonHocwitan 3axTeBa 3a H3JaBambe KapTHUIE JOCTaBJba MOMYHEHY M MOTHHCAHY MPUCTYIMHUILY
6annu. [ToTrcoM npucTynHUIIE, TOAHOCHIIAL] 3aXTeBa MIPUXBaTa OIMILTE YCIOBE.
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KpenutHa cmocob6HOCT yTBphyje ce moceOHouM akTuMma Oanke.llogHocwial 3axTeBa jé OBOM
MPOIETyPOM OJIFOBOPAH 3a TAYHOCT CBUX I0OJIaTaKa HaBEIICHUX y 3aXTEBY 3a M3/IaBambe, Kao M 3a
TA4HOCT CBHX TOJIaTaKa JaTUX Y KOMYHHUKalUju ca 0aHkoM. Takohe, KapTHIly U ITUH Ipey3uma
JUYHO KOPUCHUK.

[Mpunukom mpey3uMarma, KOPUCHUK je o0aBe3aH Jia MOTIHIIE KapTUIly. Y CYIpOTHOM, OH aHehe
outn Bakeha. baHka MoXe O]l MOAHOCHOIIA 3aXTeBa 3aTPAKUTH M JOJATHE IOAATKE WU
JOKYMCHTAIMjy W 00aBUTH MpoBepy mojaraka. OmiyKy O H3/aBamby W BHUCHHH OJ0OpPCHOT
u3Hocacharge wimum revolvingkpenura moHocu OaHka, Oe3 oOaBe3e 0OpasokKema OIIYKE
MIOJTHOCHOILY 3aXTEBa.

IIporenypa 3a 3aIITUTY IOJIaTaKa

[Ipouenypa 3a 3amITUTY MojaTaka je jeaHa ol HajBaxHHjuX y Yadanckoj 6anmu. [ToaHomemem
3axTeBa 3a Kopuuiheme MPOU3BOAA U yCiIyre OaHKe, KIMjeHT Jjaje U3PUUYHTY CarjiacHoT Ja 0aHkKa
uMa TpaBO Ja TPHUKYIJba, oOpal)yje, dyBa M KOPHCTH HETOBE JIMYHE IOAATKE Y IUIbY
penaun3alyje mocIoBHOT OJHOCa ca OaHKOM, U3BpIICHa 00aBe3a 0aHKe Y CKIIay ca MPOMUCHMa U
3a cBpje Koje OaHKa y 00aBJbamky CBOj€ JICTATHOCTH CMaTpa HEOIXOIHUM, Kao | Jia T€ MOJIaTKe U
CBE JIpyre MoJaTKe KOju ce cMaTpajy OaHKapCKOM TajHOM MOKE YYMHHTH TUCTYMHMM HapomHoj
6anuu Cpbuje, Kpenutnom 6upoy Yiapyxkemwa O6anaka Cpouje, HanmonanHoj koprnopauuju 3a
ocurypame cTaMOeHux Kpeauta, @opymy 3a MpeBEHUL]Y 370ynoTpeda y KpeIuTHUM MTOCIOBUMA
U ca IulatHUM KapTtunama npu IlpoBpennoj xomopu CpOuje, croJbHOM peBH30pY OaHKe,
YJaHWI[aMa Tpyle, Ka0 U CBUM OCTAIMM OpraHMMa KojuMma je OaHKa 1O 3aKOHy IyXHa Ja
J0CTaBM ojoropapajyhe mojaTtke MM ca KojuMma je OaHKa 3akjbydyusia yYroBOp O 3alUTUTH
MTOBEPJHMBOCTH TAKBHX ITOJIATaKa.

OBoM mporeaypoM ce KIHjEeHT YIO3Haje ca MpaBoM Ja Oyne oOaBeliTeH O JIMYHUM MojanuMa
KOjU ce 0 BeMy BOJIe, Ja IMa IIPaBO HA YBHJ y UCTE, KA0 W HAa UCIPABKy HETAUYHUX IOJIATaKa.
Taxohe, Uauancka 6aHka Ha ocHOBY oBiamnthewa npubasiba usBemtaje og KpenutHor oupoa u
IpYrUX HMHCTUTYIHMja Y KOjUMa Cy CaJp)KaHHO TOJald O KIHMjeHTH, OJAHOCHO MOJAIM O
KJIMJE€HTOBO] 331y’KEHOCTH.

YauaHcka 6aHKa OBOM MPOLIEAYPOM MOXKE TPaKUTU O] OPYTHX OaHaka uuje je yciayre KIHjeHT
KOPHCTHO, W3BEITaj ca IMoJalMa O KIMjeHTOBOM JIOTaJallikheM HAauWHy Kopuirhema yciyra.
banka oOpalyje monmatke o KIMjeHTY (JMYHE MMOJATKE, MOJATKE 3a KOHTAaKT ca KIIUJEHTOM,
¢uHaHCHjCKe TOJaTKe, MOJaTKe O MOPEKIy CpelCcTaBa KIWjeHTa U CIUYHO), CAMO Y CBPXY
MOCTU3amka JISTUTUMHUX LUJbEBAa U CaMO Y OKBHPY NOTpPeOHOM paaM HCIyHaBama o0OaBe3a
npeaBuheHNxX BakehMM TpomnuMcuMa WM YrOBOPHUX o0aBe3a, paau Ipyxkama YCiyra
KIMjeHTUMa WM TOCpPEeIoBalka U NpyKamy YyclIyra KIHjeHTHMa, 3a pealu3alnujy Hu
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aMUHHUCTPUpAE€ IMPOU3BOJAa W yciyra MpYXKEHUX KIMJeHTy, 3a peaju3aldjy HariaTe
MOTpakKMBarba U Pajid 3allTUTE O IOBpeia paBa OaHKe.

OBa mpouenypa oxapelyje Koje JMYHE MOJATKE KIHMjeHTa y3uma OaHka. Takohe, koje JudHe
MOJIATKE KIMjEeHTa KOPHCTU Y CBpPXY CHpOBOhEeHa CTATUCTHYKUX HCTPAKUBAKHA U aHAIIN3E
TPKUIIHOT yJIeNa IpyIe KJIMjeHaTa, MPOU3BO/Ia U yCIIyra U OCTaanX (DMHAHCHjCKHUX TI0Ka3aTesba,
Kao M Yy [IIJbYy U3BCIITaBAKka U YIIPABJhakha PUSHIINMA.

[Ipouieypa MOHUTOPUHTA peannsaunie ycliyra

W3Bpmmonyu U pyKOBOJIMOLM Yyciyrama peajlu3yjy W IpaTe IMpolece MOHHTOPUHIA YCIyTe.
IIponec ce oaBuja y ckiany ca peaocienoM ¢asza U ornepanuja AaTuxX y ONepaTUBHOM IUIaHy U
€BHUJICHIMjH U3BPIICHUX orepanyrja. HemocpenHu H3BPIIMOIM CIIPOBOJIE Mepe Mperdie/a mpe u 3a
BpEME MOHUTOPHUHIA yciyra y OaHIu.

Kon crnoxxeHujux omeparyja TEXHOJIOIIKM Tpolec je NepUHHCAH Kao IOJ-TPOoLEC Mpocena
MPOU3BO/E DPATHUM YIyTCTBHMa (pedepeHiupana y Taduku 4.2 OBe mpoueaype), Koja
neduHUIIE aKTUBHOCTU Be3aHe 3a oapelheHa pajHa MecTa WM TEXHOJIOTHjaMa Koje Je(HHUIILY
omepanuje y u3paau Npou3Boja.

MOHHTOPHHIOM KapakTepUTUKA pealu3alyje yciayra ce BpIIN IMOMyHhaBamke CBHJICHIU]C
M3BPIICHUX Olepalyja y KOju ce YHOCE TMOJalld O peaM30BaHUM oreparijama. M3Bprmonu
MONyHaBa]y €BUJICHIIN]Y peaTM30BaHUX Orepaliyja.

VY nporecy peanusuanuje ycayre nedpuHucanu cy cienaehu nponecHu napaMmerpu Koju ce Mepe
U TIpaTe y CKany ca AeUHUCAaHNM MHINKAaTOPHMA ITUJheBa KBATUTETA!

e BpemeHcko ocTaBpeme IIaHupaHuX (asza mporeca,

e PeanuzoBaHe KOJIWYHMHE YCIIYTa,

e (CreneH uckopuirheHocTH,

e CreneH ycarnameHoCTH,

e TpOIIKOBU KBAJIUTETA,

e CreneH UCKOPUOMNEHOCTH PaJHOT BpeMEHa,

e IIpoaykTUBHOCT.

[Ipoueaypa KOHTPOJIC HEyCcarjaleHOCTH

OBoM TpoIEeAYpOM ce€ TMpOMHCYje TMOCTYNaK KOHTPOJE HEeycariameHOCTH, JIePUHUILY
aKTUBHOCTH W HAUWH HHHXOBOT CHOpBOhema y ciydajeBHMa II0jaBe HEycarjiameHOCTH, O
yodaBama JI0 BbHUXOBOT pelllaBama, Kako OM ce OCHUTYpallo Jia ce HaycarjalleHa yciiyra Koja He
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OJIrOBapa 3axTBEBMMa HJICHTU(UKYje U KOHTPOJIMILIE paaud CIpedyaBama HhEHe HEeHaMepHe
ynotpebe UiH UCIIOPYKE, OJJHOCHO KaKo OU ce KOpUToBajia rpelika YKOJIHUKO CE OHA M0jaBH.

CBpxa oBe opraHuzainuje je neduHUCAEe AKTUBHOCTH W OJTOBOPHOCTH 3a pelIaBambe
UIeHTU(PHUKOBAHUX HeycarianeHux yciayra. OBa nporenypa Tpeba na one3oenu:

e Ilpeny3umame Mepa WIM akiMja 3a OTKIAmamke YTBPHEHHX HEycarjalmeHOCTH Y
pealu3anmju yciryra,

e OnobOpaBame HUXOBOI Kopuihema, MIPUMEHE WK IPOXBaTarmba Ha OCHOBY HaKHAJHE
JI03BOJIE 33 OJICTYIAE,

e Ilpeny3umarme Mepa WIM akidja 3a CIpevyaBame HEroBe IUIAHMPAHE YMOTpeOe HIIH
pUMEHE,

e Ilpeny3uMame Mepa WIM akiMja Koje OAroBapajy MocjeauiaMa WiH Moryhum
nocJeaAniiaMa HeycarialeHOCTH Kajia ce OTKPHje HeycarjalieHa yeiyra mocie HCIOpyKe
WU TIOIIPO Cy yIOTPEeOJ/bEHHU, OTHOCHO Peai30BaHH.
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4. 3ak/py4yak

Y OKBUpY OBOI' MacTep pajga JaT je ONUC W Mperjell CUCTeMa MEHAlMEHTa KBAJIUTETOM,
0e30eqHomhy wHpOpMAIMja U PU3HKOM Y TpYyXamky (UHAHCHJCKUX YCIIyra, 3aTUM IIPOIIEC
Marnupama Kao U HHTperaiyja IoMeHyTHX CTaHaapaa Ha npumepy Yagyancke Oanke. ['enepaiHo,
camMa CTaHIapau3alyja Iojapa3yMeBa NPUMEHY OCMHUIIUBEHOT CHCTEMa CTaHaapjaa 3a
yHanpehuBame KBanuTeTa yciayra. Y NPUMEHM CTaHJapAa WIM HOPMH IOJIa3u ce OJ Tora Ja
cTaHmapa o3HauaBa oxapeheH kBamuteT. CepTu(uKalMja MHTETPUCAHOT CHCTEMa YIPaBIbamba
KBAJIUTETOM IIpeMa IOMEHYTHM CTaHJapauMa OCHIypaBa M Jaje MOTBpAY YcKiaheHocTH
mociioBamka ¢ MehyHapoIHO NpU3HATOM HOPMOM, IOBOAM 10 Beher moBepema Oyayhux
KOpHCHUKA, Jaaje 00Jby MpeacTaBy MapKETHHINIKE MPOMOLIMje MPOU3BOIA U yCIyra Kao u 00Jby
KOHKYPEHTHOCT Ha TPIXKHUIIITY.

Crangapau y BEJIMKO] MEpH WMajy TO3UTHBAH yTWIQ] Ha BehwHy acrekara >kuBota. OHHU
00e30elyjy *esbeHe KapaKTepUCTUKE MPOU3BOJA M yCIyra Kao IITO Cy KBAJIUTET, MO3UTUBHO
JIeNIOBAb-E€ Ha )KUBOTHY CpeuHy, 6€30€eIHOCT, TOYy3JaHOCT, €PUKACHOCT U 3aMEHJbUBOCT.

ISO 9001 mpernu3upa OCHOBHE 3aXTEBE 32 CHCTEM YIIpaBJbamkha KBAJTUTETOM, KOje OpraHu3alja
MOpa Ja HCIYHH Kako OM TIOKasaja CBOjy CIOCOOHOCT Ja CBOje IPOM3BOJAE TOCIIEIHO
MPOM3BOIM, KOjH YKJbYUY]y yCIyre, uuMe ce moBehiaBa 3a10BOJbCTBO KOPUCHUKA U HCITYHaBajy
Bakehie 3aKOHCKE perysaTuse.

3amTura u 6e30eTHOCT MHPOPMaLKja 3a JaHAIIBH CBET OM3HHUCA jé MHOTO BaKHUJU HETO MKaJaa
panuje. [lanac, GU3HMC 3aBUCH OJf THPOPMALIMOHUX TEXHOJOIH]a, KOMyHUKAllKja TyTeM Mpexa,
Kao ¥ OeKMYHUX U MOOMIHMX KoMyHHuKaiuja. Ctora, ISO/IEC 27001 je mehynapoauu cranmap
KOJU CBOJUM 3axTeBHMa Ae(PUHHINIE CHUCTeM MeHajMeHTa Oez0eaHomthy nHdopmanuja, yuju je
MpUMapHU [I1Jb UHPOPMAIIMOHO-(PU3NUKO-TEXHUYKA 3alITUTA Mpeay3eha.

CucteM MeHalIMEHTa PU3MKOM JUPEKTHO yTHUYE Ha MOOOJBIIakE MpOoleca JOHOLIeHA OATyKa,
HapOYUTO OHMX KOJU HOCE BeNIMKe pu3Mke, omoryhasajyhu pykoBoauonuma ga 0ojbe pasymejy
OKpY)XEHe M pHU3HMKe, Ja 3alThTe cede W CBOJy OpraHu3aldjy M Ha Taj] HAUMH MOCTUTHY
MIOCTaBJbEHE IIUJHEBE.

Jlakiie, CBU OBU CHCTEMM MEHAIIMEHTa KOjU C€ MMIUIEMEHTHpajy y OaHKama, Mopajy na Oymny
MPaBUJIHO MAaIlMpaHW M yIpaBo y TpeheM jaeny pafa jacHO M BHIM Ja MamUpame MOCIOBHUX
TpoIieca /1aje jacaH MorJiesl Ha OHO MTo ce goraha y GaHIu.

WuTerpanyja MEHaIMEHT CHUCTEMa TIPEJCTaBba MPHUPOJAH MYT, KOjU (HOPMAIHO 3aJ0BOJHABA
pa3nuunTe CTaHAap/Ae, a WCTOBPEMEHO IOAMKE HUBO CHOCOOHOCTH OpraHW3andje W HEHO
MpuOIKaBame ITUJbeBUMa U3BPCHOCTH. [lo0ospIame cBUX neppopMaHCcH OpraHU3alnje uMa 3a
IINJb OCTBAPUBALE HAjBAKHH]ET 33]]aTKa CBAKOT MOCIIOBAmka, a TO je OIICTATH Ha TPIKUIITY.
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