PakynTeT MHXeHepPCKUX Hayka YHuBep3auTteTa y KparyjeBuy

Bawa J. BpaHuh

YTuuaj yBohjewa cTaHgappa cuctema
ynpaBrbatba KBarIMTeTOM Ha
KOHKYPEHTHOCT NnpuBpeaHMNX apyliTaBa

MacTtep pan

KparyjeBau, 2020.



PakynTeT MHXeHepCcKux Hayka YHuBep3auteTa y KparyjeBuy

Ha3uB cTtyaujckor nporpama: UHXXeH-epCckn MeHaLMeHT
HuBo ctyauja: MacTtep ctyauje

Moayn: UHXeHepCKn MeHaLIMeHT

MpeameT: UHTerpucaHu cucteMm MeHaLMeHTa

Bpoj nupekca: 321/2019

Bawa J. BpaHuh

YTuuaj yBohjewa cTaHpgappa cuctema
ynpaBibakba KBanuMTeToM Ha

KOHKYPEHTHOCT NpuBpeaHuxX apylwraBa

MacTtep paa

Komucuja 3a npernen n onopaHy:

1. Ap MunaguH CtecpaHoBuh - meHTOp Oatym onbpaHe:

2 OueHa:
3.




Y OKBMpY OBOr 3aBpLUHOM paja kaHauaaT uma 3agaTtak Aa npeacrasu yTuuaj ysohera
cTaHdapda cuctema ynpaBibakwa KBanUTETOM Ha KOHKYPEHTHOCT NPUBPEOHMX ApyLUTaBa.
MoTpe6Ho je NnpeacTaBUTM Nojam KBanuTeTa, CTaHAapAe Kao U CUCTEM MeHaLMEHTa KBanuTeTa.
Hapounty naxwy TpebGa MOCBETUTU KOHKYPEHTHOCTU Manux u cpefwnx npegyseha kao u

3Hauvajy ynpaBrbarsa KBannTeToM.

lMpenopyyeHa nuTtepartypa:

[1] Apcosckn C., (2012), ,MHmeepucaHu cucmemu meHayumeHma"“, Kparyjesau, Pakyntet
MHxerepcknx Hayka, YHuBepauTeT y Kparyjesuy

[2] MunosaHoBuh I., (2000), ,CrnorbHa mpeosuHa: meopuja npuUHUUNU, rnpakca“ EKOHOMCKM
dakynteT y Kparyjesuy, Kparyjesal,

[3] XKuekosuh, H., (2012). UHmeepucaHu Cucmemu meHaumeHma, beorpag, ®akynrter
opraHm3aumMoHnx Hayka YHusepauteT y beorpaay

Kparyjesau, oatym MeHTOp:

Op MunaguH CtedaHoBumh




ABSTRACT

The final labor highlights the importance of standardization and quality in companies
and its impact on the competitiveness of companies regardless of size, type and
product or service. The application of the quality system improves the position of the
company on the international market, if it is adjusted to the requirements of the global
market. The management system pays more and more attention to strategy and
competitiveness, where the customer is the focus of every company. Standards provide
an answer to the question of what needs to be done, but it is up to the company to
decide how to do it.
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PE3UME

Y 3aepwHom pady ucmakHym je 3HayYaj cmaHOaplu3auuje U Keasumema 'y
npedy3ehuma u eH ymuuaj Ha KOHKypeHmHocm ripedy3eha He3asucHO 00 8erluyuHe,
gpcme u rpousesoda unu ycriyee. [lpumeHa cucmemMa Keanumema yHaripeljyje nosuyujy
npedy3eha Ha MmehyHapoOHOM mpXXuWwmy, YKOMUKO je npuna2oheH 3axmesuma
enobanHoe mpxuwma. Cucmem MeHayMeHma cee gehy naxry roknamka cmpameauju
U KOHKypeHmHocmu, 20e je Kyrnau y ¢pokycy ceakom npedysehy. CmaHOapOu Oajy
002080p Ha numarse wma mpeba da ce ypadu, anu o0 npedyseha 3asucu 00syKa Kako
he mo ypadumu.

KrbyuyHe peum: keanumem, cmaHOapl, MeHalIMeHm Keajiumema, Kynau,
KOHKYpPEHMHOCM
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yBO[

Y ycnoBuMa caBpeMeHOr nocrnosawa kaga 36or rmobanusaumje HaumoHanHe
rpaHuLe nocTajy CBe Make perieBaHTHe, cama fokauuja nponsBoawke NponsBoaa Huje
OuTHa Kao Hekaga. HajpaxHuje je ga nv je Npom3Bog Yy CKragy ca oyekuBawuma
noTpoLlada 0gHOCHO fa N Npoun3Bo 3a0BOSbaBa KOPUCHMUKA U kerose notpebe.

CBaku noTpoLuay nNpusiMkoM AOHOLWeHa OaSlyke O KynoBWHKW, Nonasu of Tora ga
nn KBanuTeT onpaBgaBa LeHy npousBoga unu ycnyre. [akne, ykonuko npegysehe
Xenn ga NoCTUrHe XerbeHe pesyntate Mopa Aa KkpeHe of notpeba noTpollaya,
OOHOCHO [Ja pasyMe wera v merose norpebe y Be3nm ca nNpousBoAMMa, LEHOM,
ncrnopykom, noysgaHownhy. Ceako npegysehe 3aBuvcU O CBOjUX noTpoLlada Uy Kojoj
Mepu nNpaTtn noTpebe y 0gHOCY Ha KOHKYPEHLUUjY.

PasymeBare LurbHe rpyne noTpollaya v npeBasurnaxmwe HUXOBUX OYeKMBaha
je Kibyd ycnexa, a cammMm TUM W CPeAcTBO 3a OCTBapuBawe oprosapajyhe
KOHKypeHTCKe no3uumje Ha gomahem, na nm mefQyHapogHom TpxuwTy. CTudawe u
edunkacHo Kopuwherwe 3Hake O NoTpollaynma je Heonxo4HO 3a NocroBake y CBe
KOHKYPEHTHM]EM OKPYXEHsY.

OHO WTO MOXEeMO MpeTnocTaBUTU jeCcTe ha CBakM NOTpolwlady 3axTeBa [fa
KynibeHn npou3Bog wnu ycnyra nocegyje ogrosapajyhm HuBo kBanuteTa. [Ja 6wu
noTpowway MmMao rapaHuuvjy ga npegMeT KyrnoBMHE MMa >XerbeHW HMBO KBanuTeTa,
HeonxoaHo je ga npeayseha mmajy ogrosapajyhu ceptudukat O yBe4eHOM CUCTEMY
KBanuTeTa Kao JoKa3 MOCNOBHE CNOCOBHOCTM.

Ykonuko npeaysehe xenun ga npowivpu CBoje rnocrioBawe BaH rpaHuua gomaher
TpXuUWTa, OAHOCHO Aa nocrnyje ca npegysehuma Ha MehyHapogHOM  TPXULITY,
nocefoBakwe cepTuukaTta ce jaBrba Kao YCrioB YCNoCTaBfbaka NapTHEPCKUX ofHOca
ca MHOCTpaHuM npeaysehnma.

CeBako npenysehe he ce oanyyutn 3a gobujakbe cepudumkata Kao HauvuH
ycnoctaBrbawa 60rbMx ogHoca ca Kynuuma, pJobasrbayuma w - 3anocrneHuma.
lMocepoBane cepTudmkaTa ce Takohe MoXxe nocmaTpaTn U KOPUCTUTU Kao NPOMOTUBHN
WHCTPYMEHT Koju he nomohu y HanpefoBawy CBOje TPXMWLLUHE nosuuuvje U nosehawy
ePrKacHOCTM NocnoBama.

To 3Haun pa npenyseha mopajy ga ucnyHe ogpeheHe 3axrese M NpUHUKNE Koje
je ycnoctaBuna MehyHapoaHa opraHusaumja 3a cTaHgapamsaunjy, Koja 3a OCHOBHM
LUUIb MMa NocTu3akwe BUCOKOr HUBOA KBanuTeTa Nnpomssoaa, ycryra u npoueca.

Crangapaun cepmje CO 9000 cy ctaHgapau Koju Mmajy 3a uurib ga NoMorHy
npenysehuma ceBux Bpcta u BennumHa, 6e3 obpupa Ha NpoM3BOA4 KOju Mcnopy.dyjy, aa
ycnocTtase e(pekTUBHE CUCTEME MEHALIMEHTA KBANIMTETOM.

[akne, 3a ycnewHy npuMeHy ctaHgapga 3Haumno 6m ga ce y CBakoM TPEHYTKY
3Ha KO, Kako 1 rge obaBrba aKTMBHOCTU KOje Ce O4HOCE Ha MOCMOBHE aKTMBHOCTU paau
o6e3belhera KBanuTeTa U HEKY BPCTY CUIYPHOCTU KOA NOoTpoLuaya.



Ycnex noctynka ceptudukaumje 3aBucu o MeHalLMeHTa npeayseha n Konuko je
nocseheH ycnexy peanusauuje ctaHgapaa. [la 6u cee yHKUMOHUCANO, HEONXOAHO je
nmaTu nyHy NOAPLUKY 3anocneHux, oAHOCHO ada Oyay nocBeheHu, ykibyvyeHn u fa
pasymejy CyLWITUHY cTaHgapaa.

Mpenyseha ce Hajuyewhe oanyyyjy ga npMMmeHe ctaHaapae Koju ce ogHoce Ha
KBanuTeT, 3alTUTY XWBOTHe cpeavHe n 6e3begHocT u 3gpaBrbe Ha pagy. bpaunHa
umnnemeHTaumje crtaHgapga he 3aBucuTM o4 BenuuuMHe npedyseha, BpcTe
AenaTtHOCTU, CMOCOBHOCTU 1 MOTUBMCAHOCTU 3anOCheHnX, YTULaja OKpYyXeHa, 3axTeBa
Ha TPXULLTY.

Cnctem  MeHalMeHTa  KBanuTeTa MocTaje CcBe  3HadajHuju  paktop
KOHKYPEHTHOCTW, jep 3axBarbyjyhm HeMy ycrnocTaBrbake noBepewa uamehy
npoussohada n kynaua ce 6pxe ofgsuja. lNpumeHa cuctema kBanuteTa yHanpehyje
nosuumjy npenyseha Ha mehyHapogHOM TPXULUTY, YKOSIMKO je npurnarofeH 3axTteBuma
rnobanHor TpxuwTa. Ha opraHusaumjama je ga ognyye o ofncery npMMeHe cuctema u
Ha4yMHMMa HUXOBE MHTEerpauuje.

Y npBoM feny paga je objallkeH nojam KBanuTeTa U CaBpeMEHO CxBaTame
KBanuTeTa, kKapakTepucTuke  KBanuTeTa, nojam  cTaHgapguvsauuje,  BpcTe
CTaHgapausaumje n heHu LMIbeBMN.

Y gpyrom geny OKyc je Ha cTaHgapde W cam nocTynak crtaHgapausauuje,
objalureHe cy NpegHOCTN MNemMeHTaumje ctaHgapaa.

Tpehun geo je ycMepeH Ha CUCTEM MeHalMeHTa KBanuTeTa, Herose rnpuHuumne,
yriore n 3Ha4aj y KOHKYpeHTHOCTU npefyseha.



| MNojam kBanuTeTa

1.1. CaBpemMeHO cxBaTar€ KBanuteTa

KBanuteT je jegHa oa Boaehux napagurmm kpaja XX Beka u noyetka Xl Beka.
3acHuBa ce Ha CTaBy Ada Kynuwu (KNujeHTu, KopucHuuu) geduHuwy 3axtebe n notpebe
KOju ce Kpo3 npolece opraHusauumje TpaHcopmuLly y npomssoge/ycnyre, ncnopyyeHe
Kynuy. KsanuteT ce Mepu 0QHOCOM OCTBapeHO/)KeIrbeHO UMK 3axTeBaHo.?

KBanuTeT je gaHac MOXAa M HajBaXKHUjWU, YMHUMAL, KOHKYPEHTHOCTU. CxBaTame
KBanuteTta, Gpura o kKBanuTeTy M KoMmnneTHa dunosoduja KBanutTeTa, Koja ce
npumewyje y npegysehy, OMPEKTHO yTUYY Ha HEroBy TPXWULWHY no3vunjy. MHora
TpxkuwTa ce rybe 360r Tora LWTO CYy KOHKYPEHTU 030urbHUje unn B6osrbe cxsaTunu
Ba)XHOCT M CyWWTMHY KBanuteta. CaBpeMeHO cxBaTawe KBanuvTeTa YMHW noTpoLllada
HajBaXXHUjUM of cBUX cybjekaTa 3anHTepecoBaHMX 3a nNpoussog. VIHTepecoBare rbyau
3a KBanuTET NOCTOjU NPaKTUYHO OAyBeEK, OAHOCHO OHO Ce jaBIba OHOI TPEHyTKa Kafa je
4YOBEK MOYEO [a ce MHTepecyje 3a cBoje u Tyhe rpewwke n wuxose nocreauue. Tor
TpeHyTKa ce ycnocTaBiba W ogpefeHa KOHTposria akTUBHOCTM M peasynTaTa, Kao u
OArOBOPHOCT.

HunBo KBanuTeTa 13 yrna Kynua v ncnopyyuoLa nponssoaa je pasnuymr.

Kynay, oyekyje Oa ce HeroB 3axTeB MCNyHW Yy noTnyHocTn. To oproBapa
HajpeheMm HMBOY KBanuTeTa, Koju ce Mepy HMBOOM 3a40BOSbCTBa Kynua. OH oyekyje ga
opraHusaumja ctanHo ucrnopydyje npomssoae/ycnyre Koju UcnywaBajy HeroBe 3axreBe
1y HapeOHOM nepuoay.?

Ha ocHoBYy 3axTeBa M O4YeKMBara Kynaua opraHusauuja npojektyje n peanusyje
npounasoge/ycnyre, Koje ncnopydyje Kynuy.

KrbyyHn enemeHTM caBpeMeHOr cxBaTaka KBanuteta cy:® oAroBOPHOCT 3a
KBanuTeT, KOHTpONa KeanuTeTa, YycCMepaBawe Ha noTpowade, noborbliaBake
KBanuteTa.

1. o0ozosopHOoCcm 3a Keasumem npousBoda ce OfdHocu Ha obaBesy
npoussohaya ga cHOCK CBe nocneauue eBeHTyanHMUX HeraTMBHWUX MojaBa Koje H-eros
Npoun3BO4 M3a30Be KOL KOPUCHUKA WUnn y okpyxewy. OHa ce kao OUTaH enemeHT
KBanuteTa jaBrba BP0 paHO, MPaKTU4YHO OHAa Kaja Cce MoYyero ca u3pasoM
~Apounssoaa“. NpBM nucaHn Tpar y Bean ca oaroBopHowhy 3a Npons3Bog ce Hanasu y
XamypabujeBsom 3akoHuKy (18.8ek npe H.e.). ToO je gakne crtapu enemMeHT cxBaTaha
KBanuteTa, jeQMHO LTO Ce Mewa je HeH cagpxaj. Ha nodeTky ce oaroBOpHOCT
ofHOCMNa caMO Ha HenocpegHo yrpoxaBawe 6e3begHOCTM KopucHuKa. [daHac ce

1 Apcoscku C., (2012), ,MlHmezpucaHu cucmemu meHaymeHma"“, Kparyjeeau, ®akynteT HXeHepcKkmx
Hayka, YHuBep3uTeT y Kparyjesuy cTp.3

2 UcTo, 24cTp

3 Ywhymnuh L., Babuh J.,(2015) ,Keanumem u meHaumeHm keanumemom”, Beorpag, YHuBepauTeT y
Beorpapay, ctp.3-5



OLrOBOPHOCT 3a MpOM3BOA4 OAHOCKM Ha acnekt 6e3b6egHOCTM anuM M Ha cnpevaBare
nojaBa HeraTMBHUX Nocrneauua y LenokynHoM XXMBOTHOM TOKY Npoun3Boaa.

2. KOHMporsia je Takohe enemMeHT KBanuTeTa Koju ce nojaBMo Beoma paHo. HbeH
OCHOBHU UUIb je Aa ce 06e3bean ga npomnsBo 3amMcTa UMa OHe KapakTepucTuKe Koje ce
0O4YeKyjy, OOHOCHO OHe Koje npowusBohay geknapuwe. NpBu nucaHu Tpar O ,KOHTPOSU
KBanuTeTa“ ce Hamnasu Ha upTexy 13 ctapor Ermnta Ha kome ,KOHTponop“ nposepasa
anmMeHsnje 6roka, koju he 6utn yrpaheH y nupamugy. HaumH cnpoBohewa KOHTpone
KBanuTeTa ce MeH,a OHaKO Kako Ce MeHa U cxBaTawe KBanuteTa.

3. ycMmepasaw-e Ha nompowade noapasymMeBa MakCUMarHy ycarnaweHocT
npoussoga ca notpebama, xerbama M o4YyekmBawUMa noTpollada. KoHayHy oueHy o
BpeaHOCTU KBanuTeTa AOHOCE NOTpoLlayun, Te KBanuteT mopa 6utn obnukoBaH npema
HbUXoBMM notpebama n oyekmBawuMa. TO 3HauUM Ja je KBanuTeT penatuBaH W
AVWHaMM4YaH nojamM, 3aBUCTaH O YCnoBa Ha TPXULWTY. YCMepaBawe Ha noTpollade
3axTeBa yTBphMBaHe HUXOBUX Xerba 1 notpeba.

4. nobosbwasare Keariumema je Takohe GutaH enemMeHT ycnelwHe cTpaTervje
KBanuTeTa, a OOHOCW Ce Ha 3axTeB Ada ce MNpou3BOL BPEMEHOM MeHa OAHOCHO
noborbwasa. TpaxeHn KBanuteT ce cTanHo merwa. OCHOBHO NpaBusio Y BE3M ca OBUM
je ga je kBanuTeT yBek moryhe noborbLaTt y3 MICTOBPEMEHO CMakUBaHke TPOLLKOBA.

OpraHunsauuje 3aBuce 0f CBOjUX Kynaua v cTtora mMopajy pasymeTtu Tekyhe wu
oyayhe notpebe Kynaua, Mopajy 3a4oBOSbUTU 3axTeBe Kynaua M Mopajy TeXuTu aga
npesa3suhy notpebe Kynaua.

KBanuteT uma Tpu rnaBHe kapaktepuctuke:*

- OAHOCWU Ce Ha nojegMHavYHe XNBOTHE cuTyauuje

- TO je BULWEOMMEH3MOHaNnHM KanauuTeT KOoju Yy MHOroMe 3aBucu o ApYyLUTBEHUX
npoueca

- Mepu ce CyBjeKTUBHUM N 0BjeKTUBHUM UHOUKaTopuMa

Ha kBanuTteT yTu4dy: eKOHOMCKO 6naroctawe, KynTypa, OKpyXewe, Koxesuja
ApywTBa W YKIbyudnmBawe MojeanHua, obpasoBake W CTanHO Yy4yewe, CTaHOBawE,
6e30edHOCT y ApywWwTBY, TPaAHCNOPT M MOryhHOCT npucTyna pecypcuma, 3gpasribe U
coumjanHo ctaHoBawe, rbyan N NPOCTop.

1.2. KBanuTteT Kao ¢pakTop cTaHaapAausauumje

Y Benvkom 6pojy pasBujeHMX U Mame pa3BUjeHUX 3emMarba YCTAHOBIbLEHMW CYy
HauuoHanHW nporpamyn 3a yHanpehewe KkBanuTeTa npousBoga W ycnyra. Pagu
WHTErpucawa KBanuteta y cBe 0O0nMKke nocnoBawa W npunpeme npuepene 3a
YKIbyuMBawe Ha CBETCKO TpxuwTe, Bnapa Penybnuke Cpbuje je 1992.rogmHe, Ha

4 Apcoscku C., (2012), ,MHmeepucaHu cucmemu meHaymeHma"“, Kparyjesau, ®akynteT VHxerepckmx
Hayka, YHuBep3uTeT y Kparyjesuy c1p.3



npegnor MuHucTapcTBa 3a Hayky M TexHosnorujy, goHena [porpam 3a yHanpehene
KBanurteTa.

KBanutetr je AOMWHAHTAH TPXWUWHKM PakKTop W YCNoB 3a MNPUCYCTBO Ha
mMefyHapoaHoOM TpXuWwTy. 3aTo ce BpLIM XapMoHu3aumja gomahux nponuca y obnactu
ynpaBrbatba KBanMTETOM ca MefyHapoaHMM nponMcuMa W MNpakcoM Yy  Luiby
npusHaBaka Hawux cepTudukata 3a CUCTEM KBanuTeTa W Npou3Bode Ha
mefyHapoaHOM HUBOY.

KBanuteT Huje camo Bexba 3a BnacHWKe akuuja y €eBpOriCKOj TeXhM Ka
KOHKYPEHTHOCTM Ha CBETCKOM nriaHy. YBohewe cuctema kBanuteta Teba ga ce
nobosbLua ONWTK KBANUTET XUBIbEHA KOjU 3aBMCKU Of OMNWITEr HMBOA KyNType jeaHe
Hauuje, HUBOA HayKe, TEXHOJIOLLKE pa3BUjeHOCTU, DPYTO HaALMOHANHOr LOXOTKa.

O6um TproBMHCKE pa3MeHe Yy CBEeTYy Yy OpYroj nonoBuHM XX Beka je pactao y
npoceky Tpu nyta 6pxe opf rrnobanHor pacta nNpou3BoAhe, WTO je Hapounto 6uno
N3paxeHo AeBefeceTux rogmHa. Y cknagy ca osuMm rnobanHum TpeHOoMm, cTaHgapam
cepuje 1SO 9000 cy noctanu je3nmk KOMyHukaumje mamehy yvecHuka y MehyHapoaHO]
TprosuHW. Y cBeTy je npeko 250 000 pmpmm fodbuno ceptudurkaTt o yBegeHOM CUCTeEMY
KBanuTeTa y ckragy ca 3axTeBoM ctaHaapaa cepuje ISO 9000.°

3Ha4aj kBanuTeTa gaHac, nocraje cse Behu 360r KOHKYPEHTHOCTM Ha CBETCKOM
TPXMWTY. 3a pas3Boj HA TOM TPXMLUTY YECTO HWje OOBOSfbaH camMo kBanuTeT Beh u
MeNyHapoaHO npu3HaT [Joka3 keBanuteta Yy Buay ceptudpmkata MCO 9001. Y
NoCroBHOM CBETY, TO je OCHOBa MOBepera, He camMo Kynaua Beh Bawwumx 6yayhux
naptHepa. [lapTHepctBa wunu cTpaTellka MoBe3uBawa Cy YCMOB ONCTaHka Ha
WHTEPHaLMOHANHOM TPXULWTY. BUTK Aeo cTpaTeLlke Mpexe Unmn cuctema, 3Haum nvaTtu
npegHocT, a ceptudukatr MCO 9001 je ynasHuua 3a wux. MehyHapoaHo npuaHaT
cepTudukaT npeacraBfba rapaHuvjyy aa (OyHKUMOHUCaHe opraH3aumje n pesyntaTtu
paga ogrosapajy Aomahum u mefyHapoaHUM oYeknBarnma.’

3aroHeTKa 3BaHa ,KBanuTeT" joll HUWje Yy NOTNYHOCTU OLrOHETHYyTa, jep MOoCToju
MHOrO acnekarta, y4eCHuKa, Luurbesa 1 MHTepeca 1 nocmatpara 13 nojeMHayHor yrna.

Mpema NCO 9000:2000 keanuTeT ce ogHocK Ha:’

- NponsBop

- npouec

- CUCTEM Y LeNUHMN.

KeanuteT je gedmHncaH ctaHgapgom NCO 9000:2005 kao HMBO OO Kojer ckyn
CBOJCTBEHMX KapaKTEpUCTUKA uCMNyHaBa 3axTteBe. Kapaktepuctuka je ocobuHa Ha
OCHOBY Koje ce npasu pasnuka. KapaktepucTtuka KkBanuTeT- CBOjCTBEHA KapaKTepUCTUKA
npomsBoda, npoueca unuM cuctema Koja ce ogHocu Ha 3axtebe. CBOjCTBEH 3Ha4M aa

> MunosaHosuh I"., (2000), ,CrnorbHa mpeosuHa: meopuja npuHYUNnu, rnpakca“ EKoHoMcku dakynTeT y
Kparyjesuy, Kparyjesau, ctp.139

& https://iso.org.rs/iso-90012015-gms/

7 ApcoBckn C., (2012), ,MHmeepucaHu cucmemu meHaymeHma"“, Kparyjesau, ®akynteT VHXeHepcKkmx
Hayka, YHuBep3uteT y Kparyjesuy ctp.45



MOCTOjU Y HEeYeMy, HApOYUTO Kao TpajHa KapakTepucTuka. Kapaktepuctuke npugogarte
npou3soay, Npouecy unn cuctemy (Ha npumep, LeHa nponssoaa, BacHUK npounssoaa)
HUCY KapaKTepucTuke KBanuMTeTa npoussoda, npoueca unm cuctema. 8

3axTeB npeacTtaBrba NoTpeby MM OYekMBawe KOjuU Cy WMCKasaHw, y MpuHUuUny
nogpasymeBaHu unu cy obasesHu. .Y npuHUMNy nogpasymeBaHM® 3Haun ga je obumyaj
nnn yobryajeHa npakca opraHusaumje, heHnx KOPUCHUKa 1 oCcTanux 3aMHTepecoBaHNX
cTpaHa, Aa cy notpebe nnm oyekmBama Koja ce pasmaTpajy nogpasymeBaHu.

TepMmuH kBanuTeT* MOXe ce KOPUCTUTK ca NpuaeBMMa Kao LITO Cy HeAOBOSbaH,
pobap unu usspcTtaH. Pey kBanuTeT nma BULLECTPYKO 3HaYEHE.

KBanuteT ce geduHuULLE Kao LEenoKynHOCT KapakTepucTnka HeKor eHTuTeTa, Koje
ce 0HOCe Ha HeroBy CnocoBHOCT Aa 3a40BOSbM UCKa3aHe notpebe n notpebe koje ce
nogpasymjeBajy. EHTUTET MOxe OuTK: 1. aKTMBHOCT wunu npouec, 2. npoussog, 3.
KOMnaHwuja, cuctem unm ocoba, unu 4. 6Guno Koja kKOMOMHaUMja oa Hanpea HaBeaeHor. °

KBanuteT npeactaBrba OOMUHAHTaH (PakTOp KOHKYPEHTHOCTM Ha CBETCKOM
TPxuwTy. CBeTcka MCKyCTBa MokKasyjy ga npumMeHa CcTaHgapga 3a ynpaBibakse
KBanuMTeTOoM MpeacTaBfba OCHOBY 3a noBehawe KOHKYPEHTHOCTUM KomnaHuja. Pact
n3Bo3a pobe 1 ycnyra Ha CBETCKO TpXKMLUTE Ha KOMe Brnaja KOHKypeHuuja je moryh ako
ce nowTyjy mehyHapogHu cTaHgapan y obnactu ynpaerbakwa kBanuteToMm. Npumena
cepvje ctaHgapga ISO 9000 onakwasa u3Bo3 M omoryhyje kopuwhewe oO3Hake
CTaHgapa kao MapKeTUHLLKOr efleMeHTa Ha TpXuUWwTy. Ha Taj HauMH ce MCToBpeMEHO
cTBapa cucTeM 3awTute pgomaher TpxuwTa O YBO3HMX MNpou3Boda Koju He
3apoBorbaBajy ctaHgapae ksanutera.lo

1.3. MNojam ctaHpaapausaumje

MpBU WMHOYCTPUCKM CTaHgapAW HacTajy nojaBOM UM pas3BOjeM MacoBHe
npoussoghe. lNonosuHom 19. Beka jaBrbajy ce nokylaju nraHcke ctaHgapausaumje sa
BennunHy uwurne, a 1887. BpeMeHOM HacTajy CTaHAap4HW NpovM3BOAM Y pasHUM
obnactnuma n NHAYCTPUjCKUM rpaHamMa, a Jobap Aeo npoussohada noynke aa KopucTu
NCTe OCHOBHE [efloBe Yy COMNCTBEHMM Npou3BakamMa Tuna: Mmatepujana, sujakavcn. OBo
je HameTHyno u noTpeby HUXOBOr noBesvBawa U MehycobHor ycarnawaBawa ca
UuIbeM cMakera opmu 1 obnuka Kako 6u ce nojeAHOCTaBUN NPOLECK MPOU3BOOHE
n obesbegmna notpebHa MacoBHOCT ynpoayKunju.*

8 UcTo, cTp. 171

® Xeneta M., (1998), ,TQM-Modes1 3a nocriogHy usepcHocm“, Beorpan, YHuBepauteT CUHMMOYHYM,
CTp.64

10 MunosaHosuh ., (2000), ,CrorbHa mpeaoguHa: meopuja NPUHUUNU, rnpakca”“ EKOHOMCKM dhakynTeT y
Kparyjesuy, Kparyjesau, cTp.138

11 YKuskosuh, H. (2012). MumeepucaHu Cucmemu meHaymeHma, beorpag, ®akynteT opraHM3aumoHNX
Hayka YHuBep3uteT y beorpaay, ctp.104



Y npakcu, ctaHgapamsauuja ce MOXe CXBaTUTW Kao npouec AeduHucarwa u
yBohewa jeOUHCTBEHMX HOPMM W MoOKa3aTerba KBanuteta npousBoda W npoueca
(cupoBuHa, maTepujana, aenosa, nonydabpukata, rotToBMx Npomssoga, ycnyra). Tako
yTBpfleHe 1 ycBOjeHe HOpPMEe 3aKOHCKW Ce CaHKUWMOHMWLLY [OHOLWEeHeM [OOKyMEeHTa o
cTaHdapam3aumju Koju ce HasuBa cTangapg. [akne, ctaHgapou cy rrnaBHU OBNuK
npaeBHe perynauuvje ksanuteta. Mehytum, ¢ o63Mpom ga wuma Huje cse obyxsaheHo
nocToje 1 Apyrv o6nmum of Kojux cy HajsaxkHuju cnegehn®?:

- NONUTUKA O KBaNUTETY CYy jeaaH o4 obnuka nponucuBawa keanurteta. buma ce
yrnaBHOM NPOMNUCyje KBanuTeT npexpambeHnx M Hekux Opyrux npou3Bofa LUMPOKe
noTpowte. lNpaBuUnHK ce 0BMYHO OOQHOCWM Ha rpyny nNpou3Boda CPOAHOr cacrtaBa M
HameHe. [paBunHMUMMa O KBanNUTETY ce He BpLUM NOTNyHa cTaHgapaul3auuja, seh ce
HOpPMUpajy CaMO HajBaXkHWje KapakTepUCTUKEe KBanuTeTa-OCHOBHM cacTaB Mpou3Boaa,
BPCTE WM KONMUYMHA aguMTmMBa, YCNOBU U MOCTynuM obpage, opraHonentuyke ocobuHe,
nakosame, Aeknapaumja n cn.

- npomnssBohayka cneundukaumja je akT Koju ogHocu npomssohad npe noyetka
npou3BoAH-E U CTaBIbaka y NpomeT HoBux npomsBoga. OHa ce OgHOCM Ha cacTaB
npounssoaa, TexHonorvjy obpage, nakosane U Cri.

- TEXHUYKM HOpMAaTMBM Cy nocebHa BpcTa nponuca Koju perynuwy mepe u
3aWwTUTE N CUTYPHOCTU NMpKn ynoTpedbu npon3Boaa, MXOBOM CKNaguLITERY, TPAHCNOPTY
N YyBahy

- rapaHTHU JIUCT je JOKYMEHT KOjuM ce nponssohay, O4HOCHO YBO3HUK, MUCMEHO
obaBe3yje ga he 0 CBOM TPOLLKY OTKIIOHWUTM HeZoCTaTke OO0 Kojux gohe y rapaHTHOM
POKYy Unn nak, 3aMeHUTW HeucnpasaH npoussog. [NoTpowayvy ce Ha Taj Ha4YMH npyxa
onpefheHa 3awTuTa o4 nponssoaa cnabor ksanuteTa.

Oppehenun obnuun ctaHgapamsauunje ce cpehy Beoma paHo. Tako ce nojeanHe
paHe KynType mnpeno3Hajy yrnpaBO MNPEeKo KapakTepUCTUYHWUX Lapa Ha Kepamuuu.
KuHesn cy Beh 2700.rognHe npe HoBe epe umanum MeEpHU CUCTeEM, a y cTapoMm ErvnTy cy
ce kopuctune uurne aumeHsvja 410x200x130 mm. [MpBU TexHW4kn cTaHgapg Yy
CaBpeMeHOM 3Hayewy A0oHeT je 1841.roagnHe 1M ogHOCMO ce Ha NpPodust U Kopak T3B.
,BMpBOpPTOBE HaBOjHMLE" LUITO je oMoryhnmno MHOYCTPUjCKY NPOM3BOAHY HaBPTKK. 13

lMpema HMBOY cTaHAapau3aumje, ctaHgapan mory 6utu:

-UHTEPHU (NoKanHu) Baxe Yy jeQHOM npedyseny, YCTAHOBM WAW MOCIIOBHOM
cuctemy

-TPYMHU, TPaHCKN UNN PECOPCKU, BaXKe Ha HUBOY jedHe Mpou3BoaHe rpynauuje,
rpaHe unu pecopa

-HaUWOHanH, BaXke Ha TEPUTOPUU jeaHe apxKaBe

-pervoHarnHn, Baxxe Ha TEpPUTOPUU jeaHOr pernoHa

-mehyHapoaHu, Baxe y HajMake [Be He3aBWNCHE OpXKaBe.

2 YcTo, cTp.45
13 Holzl, J., (1989), ,Einfuhrung in die Warenlehre“, Oldenbourg Verlag, MuHxeH, cTp.41
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Lta 3anpaBo cTaHgapausauunja npeacrtaBba W KOjU Cy HeHn 6GeHedutn y
opraHusaumju? 3a ofroBop Ha OBO nuTawe Tpeba KpeHyTM ca WUCTe CylTuHe, a
CywTuHa je y objaBrbmBany nojma. Misoctaereajyhn 3BaHu4He geduHuumje crnobogHmnx
pedunma Moxe ce pehu pa je cTaHgapausauuja NocTynak wunu npouec npumeHe
cTaHgapaa kako bu ce uarpagmo, ypeamo nnu noborbao Hekn Npou3sog unm npouec
paga, ca KpajiuM 3axTeBMMa a enuMuHule npobnemMe n makcummnaunpa epekTmBHoOCT
n ecukacHocTt y pagy. lNpegHocTn cTtaHaapgusaumje Moxemo rpynucatm y cnegehe
cermenre:4

e Ywrene - MehyHapogHu cTtaHgapavnomMaxy y onTMmMu3saumju nocrnoBama LWTo

je moryhe Buwe

e [loBehawe 3apoBosbCTBa Kynaua - MehyHapoaHu ctaHgapav nomaxy ga ce

noborbwa kBanuteT, noBeha 3a40BOSbLCTBO Kynaua u noseha npomeTr Ha
npoaajy
e [lpuctyn HoBUM TpxuwTuma - MehyHapoaHun crtaHgapan nomohn he y
LUMPEHY TProBUHCKMX Bapujepa n 0TBOPUTM Ka rnodanHumM TpxuwTumMa

o [loBehawe npopaje Ha TpxuwTty - MehyHapogHu craHgapan nosehahe
NPOAYKTUBHOCT M NOMON Y KOHKYPEHLINjU KOHKYPEHTHOCTU Ha TPXULLTY

e [lpegHocCTN 3a XMBOTHO cTawe - MehyHapoaHu ctaHgapan he nomohu ga ce
CMakW HeraTMBaH YyTUUAj] Ha XMBOTHY cpeauHy u 6orbe cytpa 3a 6yayhe
reHepauuje

3HavyajHe KOpUCTM ce o4 CcTaHdapaumsoBaka, a npe cBera yHanpehewe
norogHoCTN npou3Boga, npoueca W ycriyra 3a CBOje HameHe, Luupewe CTBapaha
npenpeka y TProBvHM 1 onakallaBarwe TeXHOMOWKNX ogHoca. CtaHgapausauunja Moxe
Aa uMa jegaH uvnu Bule ofpeheHux uurbeBa, Koju omoryhasajy Aa npoussoae,
npouecyumpajy nnu npyxajy oyayhHocT y cknagy ca HWUxXoBMM nocebHuM HameHama.
TakBn uurbeBM Mory ©utm  um3mehly octanux, YynpaBibawe BapujaHTama,
ynoTpebrbMBOCT, KOMMNATUOUIHOCT, 3aMEHSbUBOCT, 3apaBrbe, 6e36eqHOCT, 3awwTuTa
XWBOTHE cpeduHe, 3awTMTa Mpov3BoAda, Yy3ajaMHO cropasymMeBaHwe, €EKOHOMCKe
nepdopmMaHce, TproBmHa 1 CIriM4Ho.

JegHa on BpNo BaXHUX NpedHOCTW CcTaHfapau3auuje npoueca je cmameHa
MoryhHocTn HejacHohe u Harahaha, 04HOCHO OHOT HenpeasuUANBOT.

1.4. UurbeBu ctaHgapamsaumje
OcHoBHM (ONWTKU) UMb CTaHgapausauuvje je notpeba ycnoBa 3a MOCTU3aHE

BMCOKOI HMBOA KBanuteTa Npov3Boda, Mpoueca W ycnyra, ka0 U eKOHOMWYHOCTM Y
pa3Bojy, NPOM3BOAHM, MPOMETY M BPXYHCKMM Mpou3BoaMMa, npouecuma u ycrnyrama.

1 https://iso.org.rs/liso-medunardna-organizacija-za-standardizaciju/
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MNMocTusare oBor pesyntata obyxsaTa MOCTU3awe BULIE LMIbeBa Koju cy mMehycoBHo
noBe3aHu y NojeAMHNM acnektuma. Hekn og wsux cy: °

1. NMoctusawe ontumanHor peaa y ogpehleHnm obnactuma: geduHncarwe
oapenbe 3a oNTUYKY M BULLIEKpaTHY ynoTpeby Koja ce ogpelyje 3a ogpeheHy pervjy Ha
jedaH HauyvH, npuxeaheH u NpuMewMBaH of cTpaHe cBux (unn BehuHe) npouecopa
y4yecHuKa y gatoj obnactu.

2. YnpowhaBare (nojeaMHayHo) y npousBoAlkuN UM NpoMeTy npousBoaa u
ycnyra: cMawehe Benukor n HernotpebHor 6poja BpcTa, TMNoBa 1 MoAena npoussoaa
U nocrtynaka u ceohewe Ha onTumanaH 6poj, ka0 U NpuMeHa jeAHOCTaBHUX, anu
jedHako vnu Buwe edukacHux, pewlewa. Noctnsawe mMakcMmarnHe jeqHOCTaBHOCTU Y
Npoun3BOAHkM U NPOMETY MpousBoda U ycnyra je 6uno jegHo of BaXHUjUX LNIbEBHUX
cTaHgapausaumja Kkoje cy ocTBapure 3HadajHe ekoHoMcke (1 gpyre) edoekte. ObyxBaTa:

- KoHTpony BapujaHTu: n3bop ontumanHor 6poja BapujaHTu npoussoga, npouec
n ycnyra, Tj. cBofjee Ha HyXaH, TEXHUYKM W EKOHOMCKW onpaBhaH MUHUMYM,
aosohene 3a 3agoBorberwe BUTHNX NnoTpeda.

- KomnatnbunHocT: MoryhHOCT 3ajegHUuYKOr kopuwherwa npousBoda, npoleca
unu ycnyra nog ogpeheHum ycrnoBuma, npu 4Yemy oHu Tpeba ga 3agoBoSbe
nocTtaerbeHe 3axTeBe 6e3 n3bopa HenpuxeaTIbLUBMX pasnora.

—3aMeHIbLUBOCT: CNOCOBHOCT jeAHOr NPou3BoAa , NPoUEeC UM ycnyre 3a 3aMmeHy
Apyror nponssoaa, npouec unu ycnyry n ga, npy Tome, 3afoBoSbaBajy UCTe 3axTeBe,
6e3 HenpuxBaTajyhmnx pasnora. 3amMeHSLUBOCT MOXe OMTKM ycrnoBHa unu GesycrioBHa,
jedHOCMepHa unu ysajamHa, y 3aBUCHOCTU Of ycroBa Koja Tpeba 3a40BOSbUTU MpuU
BpLUEHY 3amMeHa M CrnocobHoCTM 3a Bpwewe 3ameHa. OcTBapewemM OBOr Uuiba
KOpUCTU Cce 3a nocTu3awe [Jpyrnx LUUIbeBHUX CcTaHgapausauuja, a HapoyuTo
€KOHOMUYHOCTU U OCTBapuBaka WHTepeca noTpowaya v gpywTsa. [locTynum koju
NOCTUXY OBaj UWIb CY TUNU3aumja, yHudukaumja, knacudukaumja, kateropmsaumja u gp.

3. YHanpehewe norogHocTM npousBopaa, npoueca U ycriyra 3a HameHe
opraHusauumje: nocTusarwe TakBOr HMBOA KBanuTeTa Npou3Boja, NpoLuec 1 ycnyra koja
rapaHTyje 3agoBOSbCTBO KopucHuKa. C 063npom Ha TO Aa he 3axTeBHUM KOPUCHWUUM
KOpUCTUTW KBanuTeTy npousBoda, npouec W YCnyry, npBEHCTBEHO Yy Aeny
PYHKUMOHANMHMX KapakTepucTuka (nepcgpopmaHcu), cBe CTPOXMju, HEONXOOHO je Aa ce
Te KaTakTepuctuke HenpekngHo nobosbuwajy. OBaj UMb je NpuMenuB CTaHZdapa Koju
Tpeba ogpeantn ga Tpeba 3agoBosrbUTU aa 6u ce cTBopunu notpebHn 3a gobujanse
TakBuMx nepdopmMaHcM npou3soga, a npouec wu ycnyry koju he o0b6e3begutun
3a10BOSbEHE CBUX CTPOXKMUX NoTpeba n notpeba KopmCHUKA.

4. MocnyxuBarwe edUKaCHOCTM npoueca y NPOU3IBOOHMM U YCIY>XKHUM
AenaTtHOCTUMA: NocTaBfbake OpraHMsauunja n HaunHa (PyHKUMOHMUCaHa opraHu3aumja
(Npom3BoOHUX UM YCNy>XHUX npedy3eha wnu gpyrmx ycrtaHoBa) koju he 6orbe

BMunaguHosuh, B. (2000.), Lursesu, npuHyunu u cmpykmya npoueca cmaHOapdu3auyuje, beorpag,
BOjHOTEXHWUYKM MHCTUTYT, CTpP. 87



WCKOPUCTUTK pacrnornioxuse kanaumteTe opraHusauunja u Behe no3uTMBHE ediekTe
nocrnoBawa. Y npakcu ce edukacHOCT npoueca paga (MPOU3BOAHUX U YCMYXHUX)
KOPUCTU 3a U3pagy EeKOHOMCKMX napameTtapa, na Tako U OBaj Unib YeCcTo AeduHuLle U
Kao yHanpehewe onwte eKoHOMWYHOCTWU. [locToje Muwsbewa fa je eKOHOMWYHOCT
HajBaXXHUjU UMb CTaH-4apausauuvje U ga, ocuM cTaHgapda Koju OMPEKTHO perynuwly
nuTawa CUrypHOCTM M 3alTuTe 3gpasBrba, CBU Opyrn cTaHgapan mopajy ga oyay, no
CBaKkoM LieHy, ocurypasajy No3uTuBHe eKOHoMcke edpekTe. MehyTum, Takas npuctyn
jedHOCTpaHOM Huje wWwunpoko npuxsaheH wn cBe Buwe ce opbauyje. [locTusame
NO3UTUBHUX EKOHOMCKUX edpekaTa je jefaH o4 BaXHUjUX LUIbEBCKUX CTaHOapam3auuja,
anM ce U HEroBo MecTo Yy OOHOCYy Ha Apyre uurbese ofpehyje y 3aBUCHOCTM oA
KapaKkTepuUCTUYHUX npeameTa CcTaHgapda UM edukacHOCTM yTuuaja Ha 4YoBeky. Ha
noctMsawe OBOr Uuiba [AUPEKTHO KOPUCTMMO MNOCTU3awe OocTanux uurbesa
cTaHgapamsaumje (HapouuTo YyHanpehewe npousBogHe M MpomeTa npoussoga u
ycnyra u yHanpehewe n onakwasawe KOMyHUKauuje U nosesmBama). VictoBpemeHo,
npu peanu3aumju akTUBHOCTM YCMEPEHMX Ha MNOoCTU3awe OCTanux UurbeBa CTaH-
Aapavsaunje obaesesHo ce pasmaTtpajy moryhu ekoHomckn edbektn. [la 6u nokasanu Ha
TecHy mef)ycobHO noBe3aHo CBe UurbeBe cTaHaapansaumje.

5. CnpeyaBawe cTBapawa npenpeka y TproBuHu (npomeTt poba u ycnyra):
AeduHuCcare onwTe NpUXBaTibMBUX NMpasuna v ynotpeba y nponsBogHwu U NpoMeTy
poba un ycnyra kako 6u ce omoryhmo npuctyn ncnopyum Ha cea (Mnm BehnHy) TPXULLITA,
OHeMOryhvBLIX HeonpaBAaHo LUMpeHe NPUCTYNa Ha HEKOM TPXULITY 1 obe3benunBare
PaBHOnMpaBaH TpeTMaH Ha TPXUAWTY CBUX WCNOPYYEHUX Npou3Boda Koju cy
3agoBorbunu npuxsaheHe NpuHUMnNe cagpxaHe y ctaHgapavma.

6. OnaKwaBawe TEeXHOJIOWKe capaawe. CTBapawe je3epa U HecMmeTaHa
npuMeHe U pasMellTakbe HOBE TEXHOSOornje y OKBUPY jedHe unu Buwe obnactu, Ha
HauMoHanHoM n MehyHapogHom HuBoy. OBaj UMb je Y AUPEKTHOj BE3N Ca LUNPEHEM
bGapujepa y npomety poba u npyxawem ycnyre jesepa M HecMeTaHe pasMeHe
nHpopmauuja. LLMpokomM npumMeHOM MeHyHapoAHUX CTaHgapAa Jonylta ce HeCcMeTaH
NPOTOK M pasMeHa HOBe TEXHOSorvje jep je crnpedveHa y pasnmumMtuMm cucteMmmma
CTaHZapamsalmja Koje He nocToje.

7. YHanpehewe u onakwaBake KOMyHUKauUMja M crnopasymeBarwa ¢
ecpmkacHa pasmeHa wuHdopmMaumja: ofpXKaBake HeCMeTaHe KOMyHuKauuje,
cnopasymMeBawe W pasmMeHa uHdopmaumja y OKBMPY jedHe wnu Buwe obnactu,
HaUWOHaNHOM U MefyHapOAHOM HUBOY.

8. YkrbyuuBawe WHTEpeca wucnopyymoua v Hapyuunaua (KOpPUCHUKA):
ncriopyka ycnoa 3a 000CTpaHO MOTNyHO (MNM makcumanHo moryhe) 3agoBoOSbere
notpebe n 3axTteBa M pykoBohewa M WUCNOpPyKe Yy Be3u ca npoussoguma v / vnu
ycriyrama, Hapo4yuTO ca acnekra KBanureTa M eKOHOMUYHOCTU. VHTepecu Hapy4duoua
(kopucHMKa) 1 ncnopyka je 6una cynpoTHO U orneaana Koja cy NPBEHCTBEHO Y OOHOCY
Ha LueHe 1 KBanuTeT Npoun3BoAa Unn yCnyre - Hapyyunaw, XXenm BUCOK KBanuTET U HUCKY



LeHy, ncrnopy4eHa BMUCOKY 3apagy (Kpo3 Mawa ynarawa, Behu npomMeT v BuLy LIEHY),
jep KBanuTeTa HWje yBEK Yy [OUPEKTHOj cpasMepu ca ynarakuma, LEeHYMOM U
OYEKMBAHUM KOPUCHMLMMA, YECTO HUje HU NpUMapHU MHTepec mcnopyke. MNMpumeHom
oaroBapajyhunx ctaHgapga kpeupajy ce noTpebHm yCcrnosu 3a NOCTU3aHe BUCOKOr HMBOA
KBanuteTa npoumsBoga W ycnyra Yy3 oparoBapajyhe cTeneH pauuMoHanHocTn u
€KOHOMWYHOCTM npoueca npoussBoghwe U ycnyra. Ha Taj HauMH omoryhaBa AOBOSbHO
npubnuxkaBawe N ycknahmBawe CynpoTCTaB/bEHUX MHTEpPeca Kako Ou nHeectupanu u
NCNOPYYUnIM M HapyuMoLly Yy CKrnagy ca KBanuMTeTOM WCNopyyYeHe npov3Boge unuv
ycnyre.

9. PauumoHanHo kopuwhewe nNpupoaHUX CcHabaeBawa UM eHepruje:
Kopuwhewe ycrnoa 3a o4yBake M yHanpehewe npupoaHnx cHabaeBawa, kopuwhewe
npupoaHNX cHabaeBarwa U eHepruje y cknagy ca Hajéosbum gpyLuTBeHUM 3ajegHuuama
N LUIMPEeHEM HUXOBUX Aerpagauvja u yHuwTewa. [lpunvkoMm cTaHgapav3oBaka
npoussoga, npoueca wn ycnyra je ©OutaH 3axTeB KoM Cce Mopa 3a40BOSbUTH
MUHUManNHUM ygobaHMMm matepujanuma n eHeprujoMm 3a 3aJoBOSbaBake NOCTABIbEHMX
3axTeBa. [lpMmeHOM cCTaHOapAu30BaHMX pelleha, Koje npeactaBrbajy onTumanaH
Komnpomuc mn3amehly OBMX 3axTeBa, LUMPE Ce HepauuoHanHO TPOLIEHe MOHaKo
OrpaHU4YEeHNX EHEPreTCKMX U MaTepujanHux NoTeHuujana.

10. Be36eaHOCT M 3awWITUTa JbyAU, OUIBLHOT U XXUBOTUHCKOI CBeTa, OKOJNINHE
n pobapa: geduHucawe M npBobutHa ogpenba je uwrb wunpewa 6e3begHoOCTU U
3awTute Jbyaun, OUIBLHOI M XUBOTMHCKOI CBETa, OKONUHEe U gobaBrbaya M passoja
ycnosa 3a yHanpehene passoja.

11.3awTnTa UHTEepecoBawa noTpowavya (KOPUCHUKA) U UHTepecoBama
ApywTtBa: JeduHUCake W NpuMeHa ycrnoBa W npasuna y 3awTuTW noTpollaya u
ApywTtBa of MoryhHocTu 3rnoynotpebe nonoxaja U cTawa Ha TPXULWTY of CTpaHe
NcnopyyYeHnx Ucnopyka Nnpomssoaa U/mnun ycnyra HUXer HMBoa KBanuTeTa no HepeasnHo
BMCOKOM LieHaMa Uy Ha HeKN apYrn HauuH.

CraHgapamsaumja Tj. yBoheweM cTaHdapga Y HEeKM CUCTEM, Kao LWTo je
HaNoMeHyTOo, MMa OCHOBHM LnSb NOMOhK Npu peluasakwy npobnema y yHKUMOHMCaHY
npoueca paga n obesbehmBarwe he npomnsBecTn Unn NPyxuTn ycnyry koja he nzabpatu
n3 npoueca 6UTN agekBaTHOr KBanuTeTa 3a Kpajibe KopucHuke. lNMpaBunHa npumeHa
cTaHgapAa CBoAu Ce Ha UMNPOBU3aLMjy U FPeLLKe Ha LUTO HWXW HUBO, LWUTEAN BpeMe 3a
peanusauujy nocnosa n obesbehyje kBanuTeT. Y OCHOBM je naeja ga ce HuwTa He
npenywTta cnyyajy. HapaBHO ga Huje moryhe cBe cTaHgapam3oBaTu, jep je Tako,
poboTn cy nsabpanun 3ameHe rbyam Unu reyam Koju cy pobortun. Ctangapa tpeba ga ce
nogenu, Npyxu CMepHuUe 1 anate, a TeEXHWYKa peanu3auuja je ocTaBfbeHa y pykama
opraHusaumje (OBO je rOTOBO YBEK Cry4aj Kaga ce npumemyjy mefjyHapoaHu ctaHgapam
KOju Cy HaMeH-EeHMN pa3HMM obnacTuma n Bpctama opraHusauuje).



1.5. BpcTe ctaHpapausauunje

MocToju MHOro nogena cTaHdapaa, a Npema HUBOY [OHOLLeHa CTaHgapau ce
Mory knacudukoBaTm Ha:'®

e melhyHapoOHuU cmaHOapod Kojn e AoHena/o mMefhyHapogHa
opraHusaumja/mefiyHapogHO Teno 3a CTaHgapausauujy U Koju je JocTynaH
jaBHOCTH

e peauoHasiHu cmaHOapod Kojn je AoHena/o pernoHarnHa
opraHusaumja/perMoHanHo Teno 3a CcraHgapavsauun)y M Koju je [ocTynaH
jaBHOCTU

e HayuoOHallHuU cmaHdapd Kojn je AoHena/o HauuMoHanHa
opraHosauuja/HaumoHanHo Teno 3a CTaHgapausauujyy M Koju je [ocTynaH
jaBHOCTU

e JIOKasIHU cmaHOapd Koju je OOHET Ha HMBOY FOKasnHor Tena jegHe 3emibe u
KOju je OOoCTyrnaH jaBHOCTU

e ocmanu cmaHOapOu mory ga ©yay AOHeTM M Ha OpyrMM OCHOBama HMp.
rPaHCK1 cTaHgapawn unu ctaHgapau Ha HmBoy npeay3eha (MHTepHW), ann ce
yTuUaj TakBMX CTaHg4apaa MOXe NpoLMpUT Ha BULLE 3eMarba

CtaHgapau cy NpuMeHIbUBY CByAa, anu BUAHE Cy pasfiuKke Yy HUXOBOj NPUMEHU
Kaja je y nutarwy MpuMBaTHW CEKTOP, jaBHU CEKTOp, MOTpoLlayM unv Mana u cpegma
npegyseha. CtaHgapau OOCTYMHW jaBHOCTUM M nogpasymeBa ce fa cy MehyHapoaHwu,
perMoHanHn, HauuMoHanH M W JoKanHu CcTaHgapau, Ha OCHOBY CBOr craTyca,
OOCTYMHOCTU jJaBHOCTW, CBOjUX M3MEHa WUNn peBusnja, HeEONXo4HUX paan npahewa
pasBoja TeExHWKe, NpeacTaBrbajy Npu3HaTa TeXHUYKa npasuna.

Jow jegHa nogena craHgapga jecte nogena npemMa HameHu. [lpema oBom
KpUTepujyMy cTaHgapam ce Mory nogenutu Ha:t’

* OCHOBHU cmaHdapd Koju obyxBaTa LUMPOKO NOApYyYje WK cagpXu onwTe
onpenbe 3a ogpeheHo nogpydje. OCHOBHM CTaHOap4 MOXe ce NpUMerMBaTU AUPEKTHO
Kao cTaHgap unv Cny>XuTu Kao OCHOBA 3a Apyre cTaHgapae

* MEePMUHOOWKU cmaHOap0 Koju ce OAHOCU Ha TepMUHE, OBOUYHO ca HMXOBUM
aeduHMUMjamMa M MNoOHeKag ca HanoMeHama 3a objalwhehsa, unycrpaumjama,
npumepuma utg,

* cmaHdap0 3a ucrnumueaH-e Koju ce OQHOCUM Ha MeToAe UCMUTMBara, MoHekan
ponykweH apyrmm ogpenbama y Be3n ca UCIUTMBakbUMa, Kao LUTO je Yy30pKoBake,
Kopuwhewe CTaTUCTUYKUX MeToda, peaocnes ucnutusawa.

* cmaHOapd 3a npou3sod y KOMe cy crneumduumpaHmn 3axTeBun kojuma Tpeba aa
ofrosapa Npov3Bog unu rpyna npomssoga, ga 6w ce ucnyHuna wuxoBa CPEMHOCT U

18Kuekosuh, H. (2012). MumeepucaHu Cucmemu meHaumeHma, Beorpag, ®akynteT opraHusaluuoHuX
Hayka YHuBep3uTeT y beorpagy, ctp.101
7 Wcto, c1p.102
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3a HameHy. CTaHgapAa 3a NnpousBod Moxe Aa obyxBaTu, OCUM CMPEMHOCTU 3a HAMEHY,
AVNPEKTHO UNK NO3MBaHkEM, U TakBe NOjMOBE Kao LUTO CYy TEPMUHONOMMja, Y30pKOBaH-E,
ucnuTuBarwe, NakoBawe, obenexaBawe, a noHekan, 3axTeBe npoueca. CTaHgapg 3a
Npon3BOA MOXe BUTK MNOTNYH UM HEMOTNYH, Y 3aBUCHOCTU of Tora aa nv ytephyje cee
Unn camo A4eo HEOMNXOOHUX 3axTeBa. Y TOM CMUCAY, pasnuKyjy ce cTaHgapav 3a mepe,
MaTepujane n UCNOpPYyKy.

* cmaHOapd 3a ycriyay Koju cneuuduumpa 3axteBe, Koje Tpeba ga McnyHu
ycnyra, ga ©u ce nocTturna keHa cnpeMHOCT 3a HameHy. CTtanHgapgu 3a ycnyre
nspafyjy ce 3a obnactm kao WTO Cy MNpawe U XeMUnjcko ynwherwe npegmeTa of
TeKCTMNa, XOoTennjepcTeo, TPaHCNOPT, CepBUCMpane ayToMobuna, TenekomyHukaumje,
ocurypawe, 6aHkapCTBO, TpProBuHa.

* cmaHOapd 3a rpouec Koju cneunduumpa 3axteBe, Koje Tpeba ga ucnyHu
npouec, ga 6m ce nocTurna kerosa CNPeMHOCT 32 HAMEHY.

scmaHOapd 3a uHmepghejc kKa 1 crneunuuupa 3axteBe, Koju ce ogHoce Ha
KomMnaTMbmunHocT npomnssoga unm cuctema mMehycobHux sesa.

* cmaHOapd o nodauuma koje Tpeba o06e3beanTn KoM CcCagpXKu cnmcak
KapakTepucTuka, 3a Koje Tpeba HaBecTM BpegHOCTM WM apyre nogatke, pagu
cneumduumpara Nponssoaa, Npouec unu ycnyre.

1.6. MehyHapoaHa opraHM3auuja 3a ctTaHaapausaumjy

Pactyha wmehy3aBuUCHOCT y cCBeTy YcroBrbaBa noTpeby 3a yKnawahem
TexHu4yknx ©Oapujepa npu pobHOj pasmMeHn, LWTO npe cBera nogpasymesa
ycarnawasawe cTaHgapda M TeXHUYKMX nponuca, Tako Ja CMO CcBedouu passoja
cTaHAapAusaumje Ha HauWoHaNHOM, permMoHanHoOMm u mefyHapoaHOM HUBOY.

MefhyHapogHa opraHusaumja 3a cTaHgapausaunjy ocHoBaHa je 1946.roguHe y
INoHooHy n objaBuna je 85% mehyHapogHux ctaHgapga. CtaHgapg je, o4 TeXHUYKe
cneundukaumje UHTEpecaHTHE caMO 3a WHXewepe, noctao MOhHO cpeacTso
cnopasymeBawa nNpuBpeaHUX rpynauunja v nojeaMHaua Ha MehyHapogHOM niiaHy.
MehyHapogHa ctaHgapAaunsaumja AoNPUHOCKU pacTy TProBMHCKE pasMeHe U TpaHcdepy
TexHornoruje. LleHTpanHn  cekpetapumjat  MehyHapooHe — opraHusaumje  3a
cTaHgapamsaumjy ce Hanasu y JKeHeBu ofakre ce Leo CUCTEM KOOpAMHMILLE.

Ob6e3behene mefhyHapooHOr Npu3HaBaka cepTudukaTa 3a CUCTEM KBanuTeTa m
3a Npou3Boe MMa HenpoLerMB 3Havaj 3a CBaKy HauWOHanHy npuepeny. YKOMNUKO ce
He MOCTUrHe paBHOMPAaBHOCT Yy MeNyHapoOHO] pa3MeHuM M y3ajaMHOM Mpu3HaBaky
ceptudumkaTa, y cknagy ca MehfyHapogHUM TpeHOoBWMA, 3eMSba Ce MOXe OO0BECTU Y
no3nunjy TEXHOMOLLUKE KOMOHWje, unu nog ynap uUHUX mMeToda NpOTeKUUOoHu3Ma Yy
TProBMHW Ca CBETOM, YCITOBIbEHNX TEXHUYKMM Gapujepama.d

18 MunoeaHosuh ., (2000), ,CrorbHa mpaosuHa: meopuja, NpuHYUNU, rnpakca“, EkKoHoMcku dakynTeT y
Kparyjesuy, Kparyjesau, cTp. 134
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HaunoHanHe craHgapge QgoHoce ofrosapajyhe HauuoHarnHe WHCTUTyuuje.
HajnosHatuju v Haj3HayajHujn cy: Hemaukm (OWH), dpaHuyckn (APHOP), pycku
(FTOCT), weajuapckn (CHB), amepuykn (ACTM), 6putaHcku (BC), cpncku (CPIIPC).
HajnosHaTuju permoHanHu ctaHgapau cy esponcku ctangapam (EH), koju npesacxogHo
BaXke y 3eMrbama EBporncke YHuje, Maa ce npumersyjy u wmpe.

LUwnrs MehyHapogHe opraHusaumje 3a ctaHgapamsauujy je ycajawbe U yBohewe
jedVMHCTBEHMX CTaHAapda wWwupom ceBeTa, Ja 6w ce onakwana mehyHapogHa pasmeHa
npou3Boda M MHTEH3MBMPAO 3ajeJHUYKM pag W pasBOj Ha Hay4yHOM, TEXHUYKOM W
npuBpeaHoM norby.2°

NMCO (International Organisation for Standardization) je mehyHapogHa
opraHusaumja 3a ctaHgapausaunjy, OOHOCHO Hajgeha cBeTcka MHCTUTyUMja 3a pasBoj
cTaHdapda v npegcraBuja Mpexy HauuoHanHux nHcetutyta y 158 3emarba, Ha 6asu
jedaH ynaH — jegHa 3emsba. Nako je MCO HeBnagmHa opraHusauuja, MHOMM YfiaHOBU
HaLUMOHaNHUX UHCTUTYyTa Cy UMW MMEHOBAaHW O CTpaHe M3BPLUHUX BNactu y CBOjUM
3eMsbamMa Unu cy y UCTO BPeEME YnaHOBM TUX M3BPLWHMX Bnactn. Camum tum, ACO
npegcraBrba opraHusauujy y Kojoj ce KOHCeH3ycu MnocTuxKy Ha 6asn pellerwa Koja
oAroBapajy 3axTeBMMa Kako MOCIIOBHUX, TAKO N OPYTMX MHTEPECHMX rpyna Kao LUTO Cy
noTpoLLIaYn Unu ApxasBHa ynpasa.?!

Ako je MNCO wmehyHapogHa opraHmMsauuvja 3a cTaHgapgusauujy, oHga je
aeduHuumja MCO ctangapaa Bpno jegHoctaBHa. To HMje HUWTaA APYro Hero ctaHgapa
KBanuteTa Koju u3gaje osa opraHusaumja.

NMpema nogaumma 3BaHWYHOr ©OunteHa MehyHapogHe opraHu3auuvje 3a
CTaHgapamsauvjy o caga je 90 3emarba unaHuua OUPEKTHO NpuxeBaTure oBe
CTaHZapAe y CBOJCTBY HauWOHanHux ctaHgapga. Mehy wuma cy cBe 3emibe EY wu
EBponckor yapyxera 3a cnoboaHy tprosuHy, CALl, JanaH.??

lMpema aHanuaun Koja je cnpoBeaeHa y 6putaHckom Jlojay”“ Ha y3opKy of npeko
200 cvpmn 13 obnactm MalMHCKE WHAOYCTpuje, upmMe Koje cy YyBene CuUcTem
KBanuTteTa octBapwune cy 2-3 nyta 6orbe ¢mHaHcujcke peayntaTte of OHUX KOoju ra
Hemajy. Y cBeTy ce aHeBHO usgaje 600 ceptudmkata. Benuka bputaHuja je semrba ca
Hajsue n3gatux ceptudukaTta. YBohewe cuctema kBanuteTta yHanpehyje nosuumjy
npenyseha Ha MehyHapogHOM TPXMLWITY ako je npunarofeH 3axteBuma rrobanHor
TpxuwTa. Y Benukoj bputaHuju cnpoBefieHoO je ucTpaxuBawe nocseheHo aHanmnau
nocrnioBawa koMnaHmja n3 obnactn mawmHcke nHayctpuje koje cy ysene MCO 9000 ca
uMrbeM [ga ce ynopefe 6 Kiby4HMX (PUHAHCU|CKMX MOKasaTerba Yy OAHOCY Ha
nHayctpujckm npocek. Ca cTaHoBMLWITa OCTBapeHOr npoduTa OBE KOMMaHWje cy

¥ Holzl, J., (1989), ,Einfuhrung in die Warenlehre“, Oldenbourg Verlag, MuHxeH, cTp.43

20 Ywhymnuh [., Babuh J.,(2015) ,Keanumem u meHaymeHm keanumemom”, Beorpan, YHUBep3uTeT y
Beorpaay, ctp.48

2 http://project-management-srbija.com/upravljanje-projektima

22 MunoeaHosuh ., (2000), ,CrorbHa mpaosuHa: meopuja, NPUHYUNU, npakca“, EKoHoMcku dakynTeT y
Kparyjesuy, Kparyjesau, ctp. 140-141
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ocTBapuBane ABOCTpyko Behu npoduT y ogHocy Ha uHaycTpujcku npocek. Kog manunx
KomnaHuja npocmtabunHocT je Guna ckopo 3 nyta Beha of npoceka, WTO pa3buja Mut
Aa CO 9000 He doyHKUMOHULLE Y MarMM KOMMaHujama.

Cunctem MeHalMeHTa kBanuTeTa Tpeba pna je ycknaheH ca pasBoOjHUM
onpeaesbewnmMa KoMnaHuje, KapakTepoM MoCfoBHE akTUBHOCTU M BPCTOM Mpou3Boa
Koju ce Hyam kynuy. 3a cpncka npegyseha npuxesaTtawe cepuje ctaHgapga MCO 9000
he npeacrtaBrbaTU CYLWITUMHCKA YCroB  3a 6pxe ykrbydymBawe Ha MehyHapoaHo
Tpxkuwte. Kog BehuHe Hawwux npenyseha, kag je Yy nuTawy CUCTEM KBanuteTa,
€BUAEHTHO je Ja 3HayajHO 3a0CTajy y O4HOCY Ha 3axTeBe Koje MocTaBIbajy CTaH4apau
NCO 9000.

JegjaH op  cTpatewkux  3agataka MehyHapogHe  vpraHmMsaumje  3a
cTaHgapamsauvjyy  je nogusame HUBOA NHPaCTPyKType HaUMOHanHNX
cTaHgapamsaumja y 3emrbama y pasBojy. Nporpamu nogpuike 3emrbama y pasBojy 3a
yHanpehewe cuctema KBanuTeTa YrnaBHOM ce uHaHcuMpajy Wu3 cpeacTtasa
MefNyHapoaHux opraHmsauunja kao wrto je UNIDO, Ha 6wunaTtepanHoj OCHOBM ca
pasBujeHUM 3emsbama, WM NPeko (UHAHCU|CKUX apaHXMaHa ca pervoHasHuM
BfaguHum areHumjama. Y MehyHapogHoj opraHusauunjy 3a craHgapavsauuvjyy je
1996.roguHe 3anodveta peanusauumja lNporpama QSAR — MehyHapoaHu cuctem 3a
npu3HaBawe OLEeHMBakba CUCTEMA KBANUTETA, Koje je cepTudmrkaumoHo Teno obasuno
Ha HaumoHarHOM HuBOY npema cepuju ctaHgapga CO 9000, Hehe 6uTtn npuaHaTo y
ApyrMm 3emrbama u ga, ctora, komnaHuje He 6u morne ga ckrnone yrosope unv 6u éune
npuMopaHe Aa nogHoce 3axTeBe 3a MOHOBHO Npu3HaBame.

Ha pBapecetom 3acepamwy [eHepanHe ckynwtuHe MehyHapogHe opraHusauuje
3a CTaHgapauvsauuvjy je WUCTakHyTa BaXHOCT cTanHe wuaeHTudukaumje noTtpedba u
npuopuTeTa 3emrbama y pasBojy Yy 0gHOCy Ha MehyHapoaHe cTtaHaapae, obesbehera
doMHaHCHjCKNX cpeacTaBa 3a MehyHapoaHy capagwy 1 cse Behu ytuuaj mehyHapoaHe
cTaHdapamsaumje M NOCTynaka oOuerMBaka ycarnaweHocTu ca craHgapauma 3a
yHanpehewe 1 onakwasakwe MehyHapoaHe TproBuHe 1 TpaHcdepa HOBUX TEXHONMOrMje.

Y Mame pasBujeHUM 3eMsbaMa Cy 3HadajHe yuTeae y TPOLIKOBMMA MocrioBamba
no yeBohewy KBanuteta. Ha OCHOBY CBETCKMX MCKyCTaBa MOXe Ce 3aKibyuyuTtn ga je
ynarawe y obnact noborblaka KBanuteTa HajucnnaTuemnja MHBeCTULMja.

dnpme Koje cy cepTudumkoBasre CBOj CUCTEM KBanuteTa, ucrnosbune cy Behy
NEeKCMOMMHOCT Y OOHOCY Ha 3axTeBe CTpaHuMX TPXWUWITa, LWTO Ce OApasurno Ha
nosehawe npogaje. NctpaxuBawe jegHe oa HajBehux OGpUTAHCKMX WMHCTUTyuMja 3a
ncnmtBawe Tpxuwrta ,Market and opinion research international“, je nopen ocranor,
nokasano gda je ceptudukaumja cuctema keBanuteta gonpuHena pobujarwby HOBUX
nocrosa.

Ca pacrtyher mefjyHapogHor TpXuwiTa 3axTeBa ce ga Mmana u cpegwa npeayseha
Mopajy aa byay ceptudumkoBaHa ca ogropapajyhum mehyHapogHum ctaHgapaom ga om

2 WNcro, cTp.143
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ce MocTurao HOBM HWBO pas3Boja M KBAHTUTATMBHMX W KBanNWTaTUBHMX pesynTtarta y
rno6anHom ceeTy.?

1.7. UHcTUTYT 3a cTaHaapan3auujy Penyonuke Cpouje

WMHcTuTyT 3a craHgapgusauuvjy Cpbuje je jedAMHO HauuoHanHo Teno 3a
ctaHgapansaunjy y Penyonuum Cpbuju. OcHueay NHcTutyTa je Penybnuka Cpbuja, 3a
KOjy OCHMBauYKka npasa BplwM Brnaga, y cknagy ca 3akoHOM. 2°

MuHUCTapCTBO HaAanexHo 3a [MocnoBe cTaHdapausaumje  WHgopmue
mMehyHapogHe n apyre opraHusaumje O HauuvoHanHoOM Teny 3a craHgapausauujy y
Peny6nuum Cpbujn, y cknagy ca nponnucom Kojum ce ypehyje noctynak npujasrbneama
N HayuH uHOpMUCaka O TEeXHUYKUM nponmcuma u ctaHgapauma. WHCTuTyT je
yCTaHOBa Koja ce ynucyje y cyacku perucrtap. Cpencrtsa kojuma nocryje IHCTUTYT cy y
AP>KaBHOj CBOjUHM.

UnaHCTBO y MHCTUTYTY Ce 3acHMBa Ha A0OPOBOSLHOj 6a3sun, a YNaHOBU MHCTUTYTA
Mory OuTu npuepeaHa ApylwiTea, Apyra npasBHa nvua unu npeays3eTHUUM Koju cy
OoCHoBaHu no nponucuma Penybnnke Cpbuje, kao n msmnyka nuua Koja cy gpxasrbaHu
Penybnuke Cpbuje.

UnaHoBM MHCTUTYTa yBaxaBajy nocebHe npuBunernje, a oHa rnaeBHa ce ornejay
nonycTy N KynoBWHW CTaHZapda, CPoOHUX AOKYMeHTa M Apyrux nénukaumja, Kao u
nnahawy ycnra koje MHCTUTYT Kao ycTaHoBa Hyau CBOjUM 4naHoBMMAa. YnaHCTBO Y
WHCTUTYTY ce ocTBapyje nnahawem uynaHapuHe, a 4naHoBu cy nopen Te obasese
AYXXHWN 0a n3Bpluasajy n obaBese kao LITO Cy yvelwhe y ocTBapekwy LurbeBa VIHCTUTYTa
Kao 1 y NpomoBKCaky cTaHgapaa.

Y UHctutyTy noctoje cnepehe kateropuje ynaHosa:?®

o pefoBHU,
o noyacHu u
o 3acny>XHU YNaHoBW.

PedoeHu yYnaHosu cy 3anHTepecoBaHe CTpaHe Koje cy ce yunaHune y HCTuTyT
no noctynky yrepheHom y Ctatyty HCTuTyTa 1 NpaBunHmMKy o 4NaHCTBY.

[MoyacHu 4ynaHo8u Cy WCTakKHYyTM nojeauMHumM koje je CkynwTtuHa WHCTuTyTa
MMeHoBarna 3a novacHe 4faHoBe Yy CKnagy ca OnwTUM akToOM O npegnarawy u
MMEHOBakwy MNOYaCHUX W  3acfyXHUX uYraHoBa, wuMajyhm y Buay HUXOB
Hay4YHOUCTPaXXMBAYKN pad, 3HadajaH CTPyyHU pagd, nocebHy noapliky wnn Opyru
3Ha4ajaH [JONPUHOC Yy Be3W Ca HauMoHaNHOM, €BPOMNCKOM unn MehyHapoaHOM
CcTaHgapamsaumjom, ogHOCHO genaTtHowhny NHCTuTyTa.

24 Munowesuh [., Anekcuh, XK., ,Cmpameauja yHanpeherba y mManum u cpedrum npedysehuma’, 41.
HauwnoHarnHa koHdepeHuuja o kBanuteTy, Kparyjesal,

25 3akoH o cmarOapdusauuju Peny6riuke Cpbuje, 2005., Beorpag

26 https:/fiss.rs
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3acnyxHu 4raHoeu CYy WCTakHyTU nojedvHUM W opraHusauuje u3 penosa
penoBHUX YnaHosa MHCcTUTyTa, Koje je CkynwtnuHa NHCTUTYTa MMeHoBana 3a 3acnyxHe
4ynaHoBe Yy CKnagy ca OfnwTUM akToM O npeafiaraky U MMEHOBaky MOYaCHUX U
3aCnyXHUX 4raHoBa, umajyhu y BuOy HUMXOB BULIErOavWHEW MNSIOAOTBOPAH pajg Y
opraHMma u pagHum Tenuma WHCTUTYyTa, OOHOCHO €BPOMNCKUX WUnu MehyHapoaHuX
opraHusaumja 3a cTaHgapausauujy, unu gpyrs OMpUHOC HaLMOHArHoj, eBPOrCKOj unm
mefyHapoaHoj cTaHgapav3auuju. MHcTutyT 3a ctaHgapausaunjy Cpbuje:?’

. AOHOCK, pasBuja, npeucnuTyje, Mewa, AonywaBa W NOBMaYn
cpricke ctaHgapae v cpogHe LOKYMEHTE;

o obe3behyje ycarnaweHOCT CpMcKMX cTaHgapga W CPOAHMUX
AOKyMeHaTa ca €eBpoOnCKMM U MehyHapoaHWM CTaHgapaMma W CPOOHUM
AOKYMEHTUMa;

o BOAW perncrap Cpnckux ctaHgapaa M CpoAHMX AOKyMeHaTa y CBUM
draszama pasBoja;

o y4ecTBYyje y nspaam n npencnutnBamy eBpornckux u mehyHapogHmx

cTaHgapda W cpoaHMX AOKyMeHaTa Koje AOoHoce eBporicke n mehyHapoaHe
opraHusaumje 3a cTaHgapausauujy y obnactuma 3a Koje noctoje notpebe u
nHTepecn Penybnuke Cpbuje, a 3a Koje Ce O0O4eKyje npeucnuTuBare Wnu
AOHOLLEeHE CPICKNX cTaHgapaa 1 CpoAHNX JOKYMeHaTa;

o capahyje ca eBpornckuMm un MefyHapogHUM opraHusaumjama 3a
cTaHdapamsaumjy W HauuoHanHuUM Tenuma 3a cTaHgapavsauuvjy 3emarba
noTnucHuua ogroeapajyhux cnopasyma m3 obnactu ctaHgapgusaumije;

° n3BplwaBa Jpyre 3agjatke Yy cknagy ca obaBesama u3
mMefhyHapoaHux yroBopa y obnactu ctaHgapamsaunje Koju obasesyjy Penybnuky
Cpboujy;

o npyxa ycnyre ceptudukaumje cuctema MeHalMeHTa KBanmTteTom;

o obe3behyje jaBHOCTM OOCTYNHOCT CPMCKUX CTaHgapAa, CPOAHMX

AOKyMeHaTa, nybnukauuja, kao M ctaHgapga u nybnukauuja opgrosapajyhux
€BpOncknx n mehyHapogHMX opraHusauuvja u Opyrux 3emarba M BpLUU HUXOBY
npoaajy;

o opraHusyje ceMmumHape M3 NojeauMHUX  CTPYYHUX obnactu
CTaHgapamsaumje, obrnactm  cuctemMa  MeHayuMeHTa UM oOuerMBawa
ycarnaweHoCTh, Kao M HOBOI TEXHUYKOr 3aKOHOA4aBCTBa M H-EroBOj Be3n ca

cTaHgapauma;
o NPOMOBMLLE NPUMEHY CPMCKNX CTaHAapAa U CPOAHNX OOKYyMeHaTa;
o aenyje kao wWHMOpMaUMOHW LeHTap, Yy CKnagy ca 3axteBuma

npensuheHnm ogrosapajyhum mehyHapogHum cnopasymuma n obaBesama Koje

27 3akoH o cmarOapdusauuju Penybriuke Cp6uje, 2005., Beorpap
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npousnase u3 u4naHcTBa y ogroBapajyhum eBponckuM u  MehyHapoaHUM
opraHusauuvjama 3a cTaHgapavsaumnjy;

. Aaje OCHOBY 3a M3pagy TEXHUYKMX NPOnuca;

. npunpeMa nporpaMe W rogulike nNraHoBE AOHOLLEHa CPrCKUX
cTaHgapaa;

o npegcraerba M 3actyna mHtepece Penybnuke Cpbuje y obnactm

cTaHoapavsauuvje Yy €eBponckMM U MeflyHapoOHUMM opraHusauujama 3a
cTaHgapAav3auujy, Kao Uy HUXOBUM TENUMA;

. ogobpaBa ynoTpeby 3Haka ycarnaweHoCTM ca  CPICKUM
cTaHgapAvma U CPOAHUM [OKYMEHTMMA, Y CKNady ca CBOjUM NpaBunmMma;
. obaBrba u Apyre nocrose M3 obnactu ctaHgapavsauuje, y cknagy

Ca 3aKOHOM, aKTOM O OCHMBakY N CTaTyTOM

Y carnacHoctu ca cTpaTternjom Penybnuke Cpbuje, WHcTUTyT 3a
ctaHgapansaunjy Cpbuje MHTEH3MBHO pagu Ha ucnywaBarwy obaBesa NPOUCTEKNNX U3
NyHOMPaBHOr YflaHCTBa y €EBPOMNCKMM oOpraHmsauujama 3a crtangapamsauunjy CEN wn
CENELEC, ogHocHO Ha npey3aumMawy €BpOMNCKMX CcTaHdapga, a 3aTuM U Ha
npeysvmawy MehyHapooHUX W OpYrMX HaUMOHanHWX cTaHgapgda 3a Kojuma MocToju
nHTepec. MNpeyanmare eBponcknx U mMehyHapogHuUX ctaHgapda Ha €HreckoM je3nky
(v HekoM  OpyroM O 3BaHUYHUX je3anKa €eBPOMNCKMX OpraHu3aumja 3a
cTaHgapamsaumjy) jecte MmoryhHOCT rapaHToBaHa 3akoHOM O CTaHAapau3aumju.

lNoBehaBaweM MHTepecoBara 3a yyelwhe ekcnepara, npeactaBHUKa npuepeae,
00pa3oBHUX MHCTUTYUMja, OPXKaBHUX MHCTUTYUMja U noTpowada y pag WMHcTuTyTa m
HErOBMX TEXHUYKMX TeNa Noguxe ce yrneq HauuoHanHe ctaHgapauvsauuje n octeapyje
unre — Bogeha HaunoHanHa opraHusauuja 3a ctaHgapamsaumjy y Esponu.

Kao HauuoHanHo Teno 3a crangapgusauvjy, VIHCTUTYT npencraBrba U WTUTKU
WHTepece Hawe 3emrbe y cnegehum mehyHapogHUM M €BPONCKMM OpraHusauuvjama sa
cTaHaapausaumjy:28

-MehyHapogHoj opraHusaumju 3a ctaHgapausaunjy (ISO), y kojoj nma
cTtaTyc nyHonpasHor 4naHa og 1950. roguHe;

- MehyHapogHoj enekTpoTexHuykoj komucunjun (IEC), y kojoj uma crartyc
nyHonpasHOr YnaHa og 1953. roanHe;

- MehyHapogHom |EC cuctemy 3a ucnutuBawe YycarnaweHocTu u
cepTudumkaumjyy, y OKBUPY Kojer YHKUMOHULWE LlemMa npu3HaBawba
pesyntata ucnutmBawa (IECEE/CB — Scheme), y kojoj UHCTUTYT nma
cTaTyc nyHonpasHor 4naHa og 1990. roguHe;

- EBponckom komuteTy 3a ctaHgapausaumjy (CEN), y kojem og 1. jaHyapa
2017. rognHe nma ctaTyc NyHOMNpPaBHOr YraHa;

28 https:/fiss.rs
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- EBponckom komuTeTy 3a ctaHgapausauujy y obnactu enekTpoTexHuke
(CENELEC), y kojem nma ctaTyc nyHonpasHor 4riaHa oA 1. jaHyapa 2017.
roguHe.

- EBponckomM WHCTUTYTY 3a cTaHgapge v3 obrnactu TenekoMyHukauuja
(ETSI), y «kojeMm wuma cTaTyC HauuoHarnHe oOpraHusauuwje 3a
ctaHgapamsaumjy (NSO) og jyHa 2011. roguHe.

OpraHn  WHcTuUTyTa Cy: CKynwTuHa, YynpaBHM opabop, OUMpekTop U
HagsopHuoabop. HaunH obpasoBara opraHa, HUXOB AESOKpYr AerioBaka, MaHgaTe U
AaomMeT ofgnydmBawa ogpehyjy ce oanykom o ocHuBawy. Y WHCTUTYTY ce Takohe
obpasyjy W CTpydHM caBeTu, CTpyyYHe Komucumje U CTpydHa Tena. Obnactu
cTaHgapamsaumje 3a koje ce obpasyjy CTpydHa Tena, HaumHu obpasoBaba CTPYYHUX
caBeTa U KOMMUCHja Kao M gpyra nutawa of 3Hauvaja 3a bUXoB pag ce Takohe ypehyjy
OAIYKOM O OCHUBakY M cTaTyToM MHcTutyTa.?

MHCTUTYT BpLIK JoHOWeEHe, 0bjaBrbMBare, NoBayYewe N 03HavYaBaH-e CPriCcKUX
ctaHgapga. Hbuma ce pykoBoaM Ha OCHOBY 3akOHa O cTaHAapAv3aumju U NPaBUSTHUKY
MHcTuTyTa Kkoja cy ycknaheHa ca npasunumMa MeRyHapoOaHWX W eBPOMCKUX
opraHusaumja 3a ctaHgapausaumjy n Kogekcom gobpe npakce 3a uspagy, JOHOWEHE U
npunpemMy ctaHgapaa.

Cpnicku cTaHgapan ce JOHOCe Ha OCHOBY NilaHa AOHOLEeHa CPrCcKMX cTaHaapaa
KOjU ce OOHOCU jeJHOM roauliH-€ W KOjU je jaBHO OOCTyNaH Ha WHTEepHeT CTpaHuuu
NHcTntyTa.

[MnaH goHowena cprnckux cTaHdapga cagpXxu uHdopmauujy o0 ctaHgapanma u
CpooHUM OOKyMeHTMMa Koje WHCTUTYT HamepaBa [a [oHece unn ga Mewa, Koje je
AOHEO UMM U3MEHMO Ha OCHOBY Ha OCHOBY MPETXOOHOr MfaHa AOHOLLeHa CPrCKUX
cTaHdapda M Hakojma TPHYTHO pagu , a KOjMu HWUCY HacTanu WOEHTUYHUM Unun
€KBMBANIEHTHUM npey3nmMameM eBpPOnCKUX unm mehyHapogHux crtaHgapga. Takohe,
cagpXxu n nHdopmauujy o 6pojy mehyHapoaHMx 1 eBONCKMX CTaHAapAa 3a Koje ce Ha
OCHOBY [AOCTYNHWX nojdataka MefhyHapoaAHWX W  €BPOMNCKUX opraHusaumja 3a
CTaHgapamsaumjy odekyje ga he ux WHCTUTYT npeysetm y CUCTEM HaUMOHarHe
CTaHgapamsaumje.

AKT 0 OOHOLLEHY U NOBMayekwy cTaHgapaa, Kao U 0 HEKOM CPOAHOM AOKYMEHTY
AOHOCK UCKIbyumBo ampektop MHcTuTyTa. CBe To ce objaBrbyje y rnacHuky MHcTuTyTa,
Kao 1 Ha 3BaHM4YHOM cajTy NHCTUTyTa.

OCHOBHM uUWrbEeBU YycknahuBawa TEXHUYKOr 3aKOHOAaBCTBA M U3rpaghe
ogroBapajyhe aOpxaBHe TexHW4ke WHMPaCTpyKType Yy 3eMrbama unaHuuyama EY cy
CUrYpHW Npou3BOAM, 3allTuTa 3gpasBiba rpafaHa v curypHoctTu y pagy, 3awTtuTa
XMBOTHE cpeavHe, 3alTuTa noTpoLwlada v, yonwTte, oTnywTawe APYrnxX pusuvka, LITO
npeacTtaBsba 3Ha4vajHy TekoBuHy EY. MehyTnm, He mane BaxkaH LuSb TOr ycknanmBawa
jecte n yHanpehewe KOHKYPEHTCKMX crnocobHocTn pomahe wvHAyCTpuje pagujanHo

293akoH 0 cmaHdapdusauuju Peny6riuke Cpbuje, 2005., Beorpag
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paBHonpaBHor yyewha y mefyHapogHoj pa3ameHn poba u ycrnyra Kako Ha eBpOrNCKOM
Tako MU Ha CBETCKOM TpXuMLTy. 30

CTynarkem Ha OCHOBY HOBOr 3akoHa O cTaHgapamsaumju (,Cnyx6eHun rnacHuk
PC*, ©p. 36/09 n 46/15) obe3beheHn cy ycnosu 3a 6pxe n edukacHo kopuwhene
€eBpOmncKnx HopMmu. HOBM 3aKoH jacHuje pJdeduHuwe pasnuky wusmehy ,onwTe
cTaHgapamsaumje” u T3B. ,[paHcke cTaHgapamsauuwje. 3akoH ypehyje onuwTty
cTaHgapamsaumjy koja obyxeBaTa HajlUMpuUjy KOPUCHULY KOPWUCHUKA, ann He U rpaHcke
cTaHdapAe Koju ce npumersyjy y ogpeheHum obnactnma (kenesHudku, BasgyLliHu U
pexHu caobpahaj, onbpaHa uta.).

HoBum 3akoHCKMM nponucuma je obasesHa npumeHa npeko 8000 ctaHgapaa, a
UCnyweH je jegaH oA ocHOBHMX 3axTeBa TbT CBeTcke TpProBUHCKe opraHusauuvje -
npuHuMn  Oo6poBOSBHUX  cTaHgapgda. 3akoH Takohe  ypehyje  ouewuvBane
ycarnaweHoctn ca crangapguma. Wmajyhu y Buagy pfa je rnaBHuM  cTaHgapg
AobpoBOSbHE, MOCTYyNak ce pasnukyje oA ouewuBarwa KOpUWNEeHUM ca TEeXHUYKUM
nponucuma.

Y okBupy cBOje HagnexHoctm MwuHuCTapcTBO npuBpede, KoopAauHauuja
aKTMBHOCTU Ha naeHTuurkoBarwy notpeba ApxaBHUX opraHa y npernegy npeysnmara
€eBpOMNCKNX CTaHgapga Y Cprckoj cTaHdapAm3aumju y KOHTEKCTY 3aKOHOOABHUX
aKTMBHOCTW, pagujanHo gedUuHUcCareM oKX MaHoBa 3a [OHOLIEHE CPrCKUX
cTaHdapda v CpoAHMX AOKYMeHaTa, KoopAuHupawa akTMBHOCTUM pagu geduHucama
roguwmmx nporpama paga MHctutyta u obaerba Haas3op Hag pagom UHcTtutyTta, y
cmucny dnaHa 20. 3akoHa O CTaHgapAaunsaumju.

Mpun yTBphHMBaky HaUMOHANHWX MNONUTUKA W CTpaTernja passoja cTpaTteruje, y
0031p hemMo y3nmaTK cTpaTellke MHTepece CBUX 3aMHTEpPECOBaHMX cTpaHa y Cpbuju
(npuBpene, Hay4yHO obpasoBaHe u cn. IHCTUTyuuMje, MMHUCTapCTBa U Apyre ApXaBHe
yrnpase, HeBNaavHe opraHusauuje n rpahann).

MHCTUTYT KOHTMHYMpaHO npeys3uMma eBporncke n MmehyHapoaHe ctaHgapae, kao
cpricke ctaHaapae, n 0o caga cam npeyseo npeko 96% cBux eBpOrckMx ctaHgapaa.

Crangapa ce ,yBoau®, Unu Kako je ncnpasHo pehu, BpLuM NpUnpemMom CUCTEM 3a
OAroBOope Ha 3axTeBe oAroBapajyher cranHgapfa Tako [a je Ha Hemy ca
KOHCYNTaHTCKMM KyhoM [da npBO CHUMM CTake, Tj. HanpaBu aHanumsy ucChyheha
3axTeBa W npoueHy noTpebHor obuma nocroBa, a 3aTBoOpUM Kpeupa TEpMUH
UMNNeMeHTauuja nnaHa Koja ce OOHOCU Ha u3pagy W NpUMeHYy AOKyMeHTauuje Koja
onucyje (CTangapAanayje) NocTynak Koju ce aelwlasajy Kog KnuvjeHaTa, a ycknahenum cy ca
3axTeBMMa ogrosapajyher ctaHgapga.

OnptumanHo Bpeme yBohewa cuctema MeHaLMeHT je og 4 oo 6 meceuw,
3aBMCHO Of CIOXEHOCTW CTaHdapZa Ha Koju ce opgrosapa. Moryhe je cmanere
BpeMEHa poK, ann TO 3Ha4yM W CHWXaBawe KBanuteTa ycnyre, Tj. Mawa
JOYHKLMOHANHOCT NpojekTa Ha Kpajy peanusauuije.

30 https://tehnis.privreda.gov.rs/sr/infrastruktura-kvaliteta/standardizacija.html
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Il Ctranpapau
2.1. OechmHnumnja ctaHpapaa

Y Hayum n TexHuuu, eHrnecka ped "ctaHgapa" Kopuctu ce y ABa pasnuuuTta
3Hayera: Kao HOpMaTMBHU JOKYMeHaT, Yy ckragy ca geduHuumjom 3.2 (y dopaHLyCcKoM
jesnky "Hopme", y pyckoMm jesuky "ctaHgapT"') M Kao MepHu cTaHaapg (y dpaHuyckom
jesuky "étanoH", y pyckom jeauky "atanoH").3!

CraHpgapg je ookymeHart, yTBpheH KOHCeH3ycoM U ogobpeH oa npusHaTor Tena,
Kojum ce yTBphyjy, 3a onwTy W BuUweKkpaTHy ynoTpeby, npaBuna, CMepHUUE unu
KapakTepucTuKe 3a akTMBHOCTU UMW HUXOBE pesynTaTe, paan NocTu3aka onTUManHor
HuBoa ypeheHocTn y patoMm KoHTekcTy. CtaHpapaun Tpeba ga Oyay 3acHoBaHW Ha
NpoBepeHnM peaynTaTtuMa Hayke, TeXHOsormje (TeXHUKe) U UCKyCTBa, paan nocTusara
onTUmarHe KOpUcTu 3a ApYyLUTBO.

Unbs WCO wmeTogonorvje je uvAeHTUUKOBawE W KBAaHTU(UKOBaHE
MUKPOEKOHOMCKMX KOPUCTU Of NpuMeHe cTaHgapaa, OOHOCHO, €KOHOMCKM OOMNPUHOC
KOju npumMeHa cTaHgapga OOHOCKM NpoduTy KOMMaHvje uMnv TpoLuKoBMMa/npuxoguma
opraHusaumje. CBu cTaHgapaum Koju Cy OLEeHEeHM Y OKBMPY OBOr npuctyna — 6uno ga je
pe4 O MehyHapogHUM, perMoHanHMM WM HauMOHanNHMM CTaHgapauma, Koje cy
objaBune opraHusauuvje 3a OOHOLWeEHe cTaHdapha, NpuBpegHe rpynaunje nnu gpyrm
KOH30pUMjyMu, NpeacTaBrbajy pesyntaT OTBOPEHOr NpoLeca 3aCHOBaHOM HAa KOHCEH3YCY
1 y3 yyeluhe jaBHocTn.?

TakBe cTaHOapde HMWXOBM  KOPUCHMUM  4YeCTO  HasuBajy ,eKCTEepHUM
ctaHgapauma’. ,MHTepHW” cTaHgapAm Koje pa3Buja cama KoMrnaHuja Koju ce 0GUYHO He
Aene ca Apyrmm ctpaHama, HUcy obyxsaheHun oBOM NPOLEHOM.

Mopoguua ctaHgapga MCO 9000 npBeHCTBEHO je 6asnpaHa Ha ynpaBrbaky
KBanuteToMm. Y npakcu TO 3Hauu [a opraHmsauumja Tpeba ga ucnowTtyje ogpeheHe
npuHUuNe kKeanuteTa, Tj. opraHu3aumja je ycMmepeHa npema notpolwady. LlenokynHa
opraHusaumja pasyme notpebe M o4vekMBawa noTpollaya y Be3n ca npounssBoavMma,
MCMOPYKOM, LIEHOM WnM noysgaHowhny W HacToju da ogpXu TpajHe Be3e ca
KOpUCHUUMMa Npou3soaa unu ycnyra.

Kao wTo ce Buan, npuHumnu Ha kojuma ce 6asmnpa VICO ctangapa cepuje 9000
Cy NPUIIMYHO OMWTEr TUNa M OQHOCE Ce Ha Ha4YuH Ha KOoju Cy OpraHmsoBaHW npoLecu
yHyTap opraHusauuje. TO NpakTUYHO 3HA4YM Oda Ce y CBAKOM TPEHYTKY 3Ha: KO, Kako,
Kaga u roe obaBrba akTMBHOCTW Be3aHe 3a ONTUMarnHo (PyHKUMOHMCaHE MOCNOBHOr
cuctema pagn obesbehera kBanuteta. [lopen Tora, Kopuctu yBohewa cucrtema
KBanuteta cy W noBehawe npoduTa MNOCMAOBHOI CUCTEMA, CMahewe TPOLLKOBA

31 |ISO/IEC Guide 2:1996‘Standardizationandrelatedactivites-Generalvocabulary”
32 Weissinger, R (2014), “ExoHomcke kopucmu 0d cmaHdapda“, NHCTUTYT 3a ctaHaapausauujy Cpbuje,
beorpaa, ctp.4
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nocnoBamna, nosehawe HMBOa KBanuTeTa Nponssoda 1 ycnyra, yknawawe bapuvjepa 3a
nocrnoBawe Ha gomMmahem 1 CBETCKOM TpxXMLWTY, MoryhHOCT noBehawa ueHe npoaaje Ha
AomahemMm M CBETCKOM TPXMLUTY Ha OCHOBY KBanuTeTa, noBehawe LeHe MOCMOBHOr
cucTemMa npu NPOMEHW BNAcCHULUTBA, CMakEeH-€ LieHEe KollTaka Nnpou3Boda WM ycnyra
KOja ce OCTBapyje KpO3 CMmarehe TPOLUKOBa 3a KBanuTeT, OCTBapuBake 3axTeBa
TpXuLLTa,noBehawe KOHKYPEHTCKE CNOCOGHOCTU NOCMNoBHOT cuctema. 3

Crangapam cepuje CO 9000 (y Cpbuju: SRPS UCO 9000) nspahenun cy ga 6um
ce MOMOrNoO opraHusaunjama CBMX BPCTa M BENMYMHA, Aa NPUMERYjy U CnpoBoae
eeKTUBHE CUCTEME MeHaLIMeHTa KBanuTeTom u T1o:3

- NCO 9000:2005 (SRPS WNCO  9000:2007) onucyje ocHoBe cucTema
MeHalMeHTa kBanutetoMm (KMC) u yTBphyje TepmuHonorujy 3a cucteme mMeHalMeHTa
KBanuTeTom,

- CO 9001:2015 (SRPS I1SO 9001:2015) cneumndmumpa 3axTeBe Koju ce ogHoce
Ha cucTemMe MeHalIMeHTa KBanuTeTOM, Npumeryje ce y NOCMOBHMM CUCTEMUMA rae
yrnpaBrbake KBanMTETOM MNOYMHE UCTPaXunBaweM M 3aBpluaBa ce y asu ynotpebe,
OOHOCHO TaMo rge ce Npous3Boj y cucTeMy pa3Buja o4 uaeje oo dase noctynotpebe.

- NCO 9004:2009 (SRPS ISO 9004:2009) paje npenopyje 3a ocTBapvBahe
OLPXXMBOT ycrexa opraHusaumje — NPUCTyn NPeko MeHalMeHTa kBanuteTom. NpumeHa
enemeHarta ctaHgapaa y NpojekToBaky U yBohehwy cuctema ksanuteta y npegysehy, a
paau obesbehena kBanuTeTa.

- NCO 19011:2011 (SRPS ISO 19001:2011) paje ynyTCTBO 3a NpoBEpPY CUCTEME
MeHaLIMeHTa.

3ajegHo, oOBM CcTaHOapAu 4YuHe YycknaheH cKyn craHgapga 3a  CUCTeEM
MeHaLIMeHTa KBariMTeTOM, KOjU OfiakliaBajy y3ajaMHO pasyMeBare Y HauMOHamnHoj n
MehyHapoaHO] TProBUHM.

MmnnemeHTauujom HaBedeHUX cTaHgapga, NPOBEPOM U OLLEHOM UCMYHEHOCTH
3axTeBa W HakHagHOM cepTugukaumjom cTBapa ce NoBepere KoA KOPUCHUKA m3nasa y
N3BECHMje OCTBapere cTaHdapaa nsnasa nus opraHMsaumoHor cucrema.

OcTtanu cneuncuyHn ctaHaapam Koju cy y Besm ca npumeHom cepuje MCO 9000
cy: MCO 10002 3a ynpaBrbawe npuroBopmma kopucHuka; MCO 10005 3a nnaHoBse
kBanuteta; MCO 10006 3a ynpaBrbawe npojektoMm; MCO 10007 3a ynpasrbake
KoHdurypaumnjom (nameHama); MCO 10012 3a cucteme meHalMeHTa mepena; NCO
10013 3a pgokymeHTauunjy; MCO 10014 3a meHaLMEHT ekoHoMukoM kBanuteta; NCO
10015 3a obyky, NCO 16949 — QMS: [llocebHn 3axTeB 3a ayTOMHAYCTPU)y WU
opraHusaumje ogpxxaBama.

Crangapan cepuje MCO 9000 cy 6asmyHM cTanHgapan Koju Mmajy 3a uurb ga
NMOMOrHY OpraHu3auujama CBUX BpCTa M BENWYMHa Aa ycrnocTtaBe eekTuBHe cucteme

33 http://project-management-srbija.com/upravljanje-kvalitetom/standardi-i-standardizacija
34 Apcoscku C., (2012), ,MHmezpucaHu cucmemu meHayumeHma“, Kparyjesau, ®akyntet VHxerepcKux
Hayka, YHuBep3uteT y Kparyjesuy cTp.169-170
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MeHalLMeHTa kBanutetoM. OBOj cepuju npunagajy cnegehm crangapgu: MCO 9000,
NCO 9001 n NCO 9004. CtaHpgapg ISO 9000 onucyje OCHOBHe cucTeMe MeHalMeHTa
kBanuteTtoMm un yTtBphyje notpebHy TepmuHonorujy. Crtangapg UCO 9001 cagpxu
3axTeBe 3a CUCTEM MeHalMeHTa kBanuTteToMm, a ctaHgapg NCO 9004 paje ynyTcTBO 3a
noborbLake CBeYKYNnHUX nepopmMaHcu opraHmsaunje kako 6m ce o6es3benmo ogpxmemn
ycnex.

Crangapg NCO 9001, kao 1 gpyrM ctaHgapauM HameweHu 3a cepTudukauumjy
cuctemMa MeHalMeHTa, 3acHOBaH je Ha KOHTUHympaHoj npumenHn PDCA npuctyna
(nnaHnpaj — ypagun — npoBepu — Aenyj ) u crtanHom nobosbliaBaky CBEYKYMHUX
nepcopmaHcu npeayseha. Ctangapam 3a cucTemMe MeHalMeHTa Koju cagpxe 3axTeBe,
HaMeH€eHN Cy 3a cepTudurkaunjy ogrosapajyher cuctema meHaymeHTa. HajsHavajHuju y
oBOj rpynu ctaHgapga cy: MCO 9001 — Cuctem mMeHalLMeHTa KBanuteToM — 3axTeBW,
NCO 14001:2004 — Cuctemu ynpasrbara 3alTUTOM XUBOTHE CpeauHe — 3axTeBu ca
ynytctBom 3a npumeHy, OXCAC 18001:2007 — Cwuctem ynpasrbawa 3alITUTOM
3gpaBfba 1M 6esbegHowhy Ha pagy- 3axtesn, EH UCO 22000:2005 — Cuctemnu
MeHalMeHTa 6e36eaHoLNy XpaHe — 3axTeBu 3a CBaKy opraHusauujy y naHuy xpaHe.

YBohenwe NCO ctaHgapaa 3a NoCfoBHE KOPUCHMKE 3Hayu Aa fobasrbayn mory
Aa 6asupajy pasBoj CBOjUX npou3Boda M ycnyra Ha cneuudukaumjama koje wumajy
LUMPOKY NpMxBaheHOCT y hUXOBUM CEKTOPMMA, NN OPYIMM pevrma NnocrioBHU CcybjeKkTn
Koju KopucTte MehyHapogHe cTaHdapde Mory Aa ce TakMuMye ca KOHKYpeHTMMa Ha
TPXKUWTMMA LWMPOM cBeTa. 3a ApXXaBHe ynpase, MefyHapoaHu cTaHgapan obesbehyjy
TEXHOSOLWKY N HayyHy 6a3y Koja omoryhaBa kpeupawe 3gpaBcTBeHor, 6e3beaHocHor,
€KOJOLLIKOT 1 npaBHOr okBupa.3®

3a noTpowladye, nocrtojake rrobanHe KOMNATUOMIHOCTM TEXHOMOrMja Koja ce
nocTwxke npuMeHoM MehyHapoOHUX CcTaHdapda Ha pasBoj NpousBoda U Mpyxawe
ycnyra OOHOCKM MOryhHOCT 3HavajHO LWwupe noHyde, Kao W MO3nTUMBHE ediekTe
KOHKypeHTcke 6opbe nameay nobasrbava. Nopepn Tora, cama YvMkeHnua ga npousBoj
unu ycnyra ogrosapa MehyHapoOHWM cTaHdapauma npyxa rapaHuujy 6esbegHoctw,
KBanuTeTa u Noy3gaHoCTV @ CaMuUM TUM HEKY U BPCTY CUFYPHOCTM 3a NoTpoLlaye.

2.2. MocTtynak ceptudukaumje

CepTudukaumja je noctynak kojum ce npeko tpehe crtpaHe obesbehyje notBpaa
a je opraHmnsaumja ycknaguna cBoj CUCTEM MeHalLIMEHTa ca 3axTeBuMa ofrosapajyhmnx
ctaHpapaa. 3’

3 Ywhymnuh L., Babuh J.,(2015) ,Keanumem u meHauymeHm keasiumemom", Beorpag, YHuBep3uTeT y
Beorpaay, ctp.179

36 http://project-management-srbija.com/upravljanje-kvalitetom/standardi-i-standardizacija

37 Apcoscku C., (2012), ,MHmeepucaHu cucmemu meHaumeHma“, Kparyjesau, ®akyntetr NHxeHepckmx
Hayka, YHuBep3uTeT y Kparyjesuy cTp.355
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CepTudukaumja 3Haunm [a je KOMMaHuwja oueweHa o4 CTpaHe He3aBUCHOr
CepTudukaumoHor Tena, W  WUCKOPUCTUNA  WUCMNpaBHE [OCMOBHE  pesynrtaTte
MefhyHapoaHoOr npusHaBawa cTaHdapda, Koju cy nedvHUCaHM Yy OAHOCY Ha HMBO
kBanuteta wu ycnyre. CepTudukaumja of cTpaHe MehyHapoOHUX npu3HaTUX
akpeOuMTauuoHUX Terna, npyxa [oAaTHY CUIYpHOCT 3a  opraHusauujy kojy ga 6w
cepTudukoBasna Koja npeacrasrbajy MehyHapogHa npmsHawa n HenpuctpacHu. OBaksa
cepTudukaumja cmamyje pusKMK MnocrnoBaka W npeactaBfba MPeaHoOCT MPUTMKOM
oanyyuBawa 3a npegysehe n KnvjeHTa, MMNMEeMeHTauumjy 3Hawa y unby nosehana
Opoja knujeHara.

lMpoueHa oA cTpaHe He3aBUCHUX Tena he rapaHToBaTK OpraHu3auujy N kUXoBUM
napTHepuma y noOTNyHOCTU 3ajoBosbaBajyhe cranHgapae WCO. [pe dopmanHor
npernega kopuwhewa ceptudukata, ayautop he uM3BpwWMTM aHanudy (npernegaTtu
obpagy nogaTaka O 3axTeBMma OBOr ctaHgapga) v nomohu y wmaeHTuduKaumjm
nogpyyja koje je notpebHO npunarognTn 3a noctusawe cepTudukarta. HakoH
Kopuwherwa npouec n opraHusaumje Koja npumeryje ctaHgapge he 6utv NO3MTMBHO
OLEHEHN Of CTpaHe He3aBWUCHOr cepTudukaumoHor Tena, n nocegosahe n gare -
CepTudukaT Koju je NpusHaT y LiefioM CBeTY.

Crangapan 9001, 9002 mn 9003 cy obaBe3Hu 3a pgobujawe cepTudukaTa, a
ctaHgapa 9004 cagpxu npenopyke koje Tpeba nmmnnemeHTupaTtn. Jow ce Kaxe u ga
MCO 9004 cnyxm 3a uHTepHO obesbehewe kBanuteta, a 9001, 9002 mn 9003 3a
ekctepHo. 2000.rogmnHe cy cBu OBWM CTaHgapau 3amerseHun cepujom MCO 9001:2000,
Tako fa o Te roamHe He noctoje ctaHaapan 9002, 9003 n 9004. BaxHo je ucrtahu ga
cy ctaHgapan damunumja MCO 9000 n MCO 14000 cTteknu n cBETCKY penyTauujy Kao
reHepuykn ctaHgapaun cucteMa MeHaLMeHTa, LWTO 3HadyM ga ce MOory NpuUMEHUTU Ha
O1no Kojy opraHM3aumnjy HeBe3aHo of BENUYUHE, hrHanHor Nnponssoga unn ycnyre, Ha
OVNo KOoju CEeKTOp WM aKTUBHOCT KOjUM ce opraHu3auuja 6aBu, ka0 u Ha GUNo Kojy
opraHusaumjy HeBesaHO o[ Tora fa nu ce pagu O MOCMOBHO] OpraHu3auuju, jaBHO)
npeaysehy nnu apxxaBHoj yCTaHOBM.

lMocTojehn cuctema KBanuTeTa Koju ce uHmumjanHo cactoju og ctaHgapaa MCO
9001, moxemo HagorpaguTn 6uno kojum apyrum ctaHgapgom. Mehytum, 6utHoO je ga
yBohewe NCO ctaHgapaa mopa ga kpeHe ca yBohewem ocHosHor MCO ctaHaapaa,
TayHnje NCO 9001. To npeacrtaBrba OCHOBY 3a darbM pasBOj npoueca M parer
yHanpehewa komnaHuje. HakoH Tora cuctem moxe 6uTM npowwupeH. Hajuyewha
KombunHauuja cTaHgapga Koja npepyseha yBoge je csBeto  TpojctBo MCO
cTaHgapAusaumje: KBanuTeT, 3aliTuTa XUBOTHe cpeauHe u 6e36egHOCT U 3apaBribe Ha
paay.

lMpenysehe Koje »xenu [a CBOjy opraHuMsauujy npunarogm HEeKoM o npornuMcaHux
MehyHapogHUX cTaHgapha, nNpPBEHCTBEHO Ce oanyyyje Ha Taj Kopak paau
ycnocTtaBrbarwa 6orber ogHoca ca kynumma, gobasrbadymMma u 3anocneHmma. Ako ce Taj
UUIb NOCTUIHE OCTBapyje ce BerMKn KBanuTaTUBHU CKOK Y pyKakby ycryra.
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YBohewe opgroeapajyhux cTaHgaga 3a MOCNOBHE KOPWUCHUKE rnopen cBera
HaBedeHOr OOHOCUM M Buwe MoryhHCTM 3a pacT u pasBoj npegyseha, kao u 6orby
KOHKEHTHOCT Ha TpXWUWTy, AobaBrba4ym MOry 3acHMBaATWM pasBOj CBOjUX Npou3soda u
ycrnyra Ha cnaundukalmjama Koje cy LWMpoKo npmuxeaheHe y HeroBumM CEKTopuMa.

EBponcka YHuja npeactasrba NoTeHUMjanHo TpXuwTe Koje ce cactoju og 350-
400 mununoHa rbyau. MNpodaja Ha OBOM TPXULLTY je U3Y3eTHO KOHKypeHTaH mocao Koju
nogpasymesa noBehaHo ocnawamwe Ha MefyHapoOHO npuxBaheHe npoueaype U
cTaHgapAe pagu ctvuana ynopuviwTa. Y ycnosrMma nocrioBakba Ha €BPONCKOM TPXXULLITY
KBanuTeT urpa 3HavajHy ynory He camo y obe3behuBarwy HOBUX TpxuwTa, Beh u y
3agpxaBamny noctojehux. Maga je npBobutHa Hamepa 6una ga cuMcteM MeHapMeHTa
KBanuteTa noctaHe obaBes3aH 3a cBe npousBohaye yHyTtap EBponcke 3ajegHuue,
npuMeHa oOBUX CTaHgapda Huje obaBe3Ha 3a KOMMNaHWje jep nocedoBake
ogroBapajyher ceptudgukata Huje dopmanHM YcrnoB 3a npodajy npoumsBoda Ha
CBETCKOM TPXKULLTY.

[a 6u ce npucTtynuno npouecy ceptudukaumjm 3a NCO ctaHgapae, QMS mopa
OGMTM NOTNYHO LOKYMEHTOBAH, NPOBEPEH U 0400peH 04 CTpaHe MeHalMeHTa U Tek oHaa
UMMNIIEMEHTMPAH KpPO3 opraHunsauujy.

2.3. Ctangapag NCO 9000:2015

OBaj mehyHapoaHU cTaHAdaph Aaje OCHOBHE MOojMOBE, NMPUHUMMNE M PEYHUK 3a
cucteme MeHapmeHTa kBanutetom (QMS) m npyxa ocHOBY M 3a Apyre ctaHgapge 3a
QMS. Osaj mehyHapogHu cTaHgapd je npeaBuhleH Kao MOMON  KOPUCHUKY Yy
pasymMeBahy OCHOBHMX MOjMOBA, NPUHLMNA U peYHUKa MeHalIMeHTa KBanuteTom, na ou
610 y cTamwy fa epekTMBHO 1 edomkacHo npumenyje QMS 1 octBapu BpeaHOCT ApYrnx
cTtaHgapaa 3a QMS.

OBuMm MehyHapogoHuUM cTaHgapaoMm npegnaxe ce aobpo gedwuHucaH QMS,
3aCHOBaH Ha OKBMPY KOjU WHTerpuvile ynocTaBfbeHE OCHOBHE MOjMOBE, NpUHLMNE,
npouece 1 pecypce Koju ce OAHOCe Ha KBanuTeT, Aa 6u ce nomorno opraHusauunjama
Aa peanusyjy cBoje uurbeBe. [MpMMeHIbUB je Ha cBe opraHu3auuje, 6e3 ob3upa Ha
BENNYMHY, CIMOXEHOCT unu mogen nocnosawa. Lure ctaHgapaa je ga nogurHy HMBO
CBECTU OpraHu3aumje 0 heHUM Oy>XHOCTUMa 1M nocBeheHoCTn y ncnykwasakwy notpebda n
OYeKMBatba HEHUX KOPUCHMKA W 3auMHTEpPecoBaHWX CTpaHa, Kao U y OCTBapuBawy
3a0BOSbCTBA HEHUM NPOU3BOAUMA U YCryrama.

CrtanHgapa cagpxu TepMUHE UM AeUHUUMjE KOjU Ce MpUMEmYjy Y CBUM
cTaHgapauma 3a MeHauMeHT kBanutetoMm u QMS koje je goHeo ISO/TC 176, any
apyrum ctaHgapauma 3a QMS cneunduyHMM 3a CEKTOp, Koju cy BasupaHu Ha OBUM
cTaHgapAuma, y Bpeme objaBrbuBamsa.
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OBuM MehyHapoOgHUM cTaHOap4oM OMUCYjy Ce OCHOBHWU MOjMOBU WM MPUHLUNK
MeHalIMeHTa KBanMTeTOM KOju Cy YHUBEp3arnHo NpuMeHrbnem Ha: 8

— opraHusaumje Koje Texe OAPXMBOM YyCnexy Kpo3 MpuUMEHY cuctema
MeHalLIMeHTa KBanmTeToM;

— KOPUCHUKE KOjU Texe noBepemy Yy CNOCOOHOCT opraHmsauuje ga KOH3UCTEHTHO
obe3behyje nponssoge v ycnyre Koju cy ycarnalleHn ca hUXOBUM 3axXTeBMMa;

— opraHusaumje Koje Texe nosepewy Yy To Aa he wWUXOB nNaHau cHabageBawa
NCMYHUTKN 3axTeBe 3a Npou3Boa U yCryry;

— opraHusaumje W 3auHTepecoBaHe CTpaHe Koje Texe nobosbluaBsamy
KOMYHMKauuje Kpo3 y3ajaMHO pasymeBawe peyHuKa KOpULNEHOr Yy MeHalMeHTy
KBanuTeToM;

— opraHusaumje Koje obaBrbajy ouewuBake YycarfnaweHoCTM ca 3axTeBuma
ctaHgapga 1ISO 9001;

— ucnopy4dunoue ycnyre obyyaBaka, oOuewUBaka UM caBeToBawa O
MEeHaLIMEHTY KBanuTeToMm;

— OHe KOju JOoHOCe cpoHe cTaHaapae.

CtaHgapA je CTpyKTypupaH y YeTupu nornaserba:

0. YBop

1. MpegmeT 1 nogpyyje npumeHe

2. OCHOBHM NOjMOBM W MPUHUUNX MeHaLMeHTa KBanuteTom (objalrere
OCHOBHUMX MOjMOBa, CMCTEeMa MeHaLIMeHTa KBanuTeTOM W HeroBuMX MNpUHUMNG, Kako
CUCTEM MOpa [a WCMNyHW 3axTeBe KOPUCHMKA, NojaM KOHTEKCTa opraHusaumje, Ko cy
3aMHTepecoBaHe CTpaHe W yrnpasSbakwe ogHocuma ca wuma, obpasnoxewe KMC-a,
KMC mogena un passoj KMC-a, npouec goHowewa oasiyka, NpouecHn npuctyn, ynora
Hajsuwer pykosoacTtea y KMC-y n 3Ha4vaj aHraxxoBawa Jbyau, cTanHo nobosbluaBamse,
ogHoc namehy KMC-a n mogena n3BpcHOCTH)

3. TepMmuHn 1 geduHnumje (TepMnHn n gedmHnumje Koje ce ogHoce Ha: ocoby u
rbyde, opraHusauujy, akTUBHOCT, npouec, CUcTeM, 3axTeBe pesyntate, noaaTtke,
WHopMauuvje ”n [OOKYMEHT, KOPUCHWKE, KapaKkTepuctuke, ofpehmBawe, Mepe WU
nposepy).

2.4. Ctanpapp UCO 9001:2015

OBuM MehyHapogHMM CTaHgapAoM cneuuduumpajy ce 3axTeBM 3a CUCTEM
MeHalIMeHTa KBanuTeToM oHAa kaga opraHusauuja: 3°

a) Tpeba ga nokaxke cBOjy CNOCOBHOCT Aa KOH3MCTEHTHO 06e3benyje npomssoae
N ycnyre Koju Ucnyhasajy 3axTeBe KOPUCHMKA M MPUMEHIBMBUX 3aKOHa 1 nponuca, u

0) uma 3a unrb ga noseha 3a40BOSfbCTBO KOPUCHMKA €(PEKTUBHOM MPUMEHOM
cuctema, Yykibyyyjyhm npouece 3a nobosrblwaBake cuctema u 3a obesbehene

38 Ctanpgapa CPINC MCO 9000:2015
3% Crangapa CPINC MCO 9001:2015
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ycarnaweHoCTU ca 3axTeBMMa KOPUCHMKA M MPUMEHSbMBMM 3axTeBMMA 3aKoHa U
nponuca

OpraHusaumja Mopa ga ycnocrtasu, NpuMewyje, ogpxasa 1 ctanHo noborbliaBa
CUCTEM MeHalIMeHTa KBanuteToMm, YKibydyjyhm u notpebHe npouece M HUMXOBa
meflycobHa pgenoBawa, y CKnagy ca 3axTeBMma OBOr MefyHapogHor cTaHgapaa.
OpraHusaumja mopa fa ytephyje npouece Koju cy notpebHu 3a cuctem MeHalMeHTa
KBanMTeTOM U HMXOBY NPUMEHY Y LIENOj opraHu3aumjn u mopa aa: °

a) ytBphyje 3axTeBaHe ynasHe efneMeHTe M OYekMBaHe M3nasHe enemMeHTe u3
TUX npoLeca;

0) yTBphyje pepocnen n mehycobHo AenoBane TUX NpoLeca;

B) yTBphyje n npumewyje kputepujyme un metoge (ykrbydyjyhu npahemwe,
Mepewa W MHAOMKaTope nepdopmMaHcu y Be3n ca TUM) Koju cy noTpebHu ga ce
06e36eaun ehekTMBHO (PyHLUMOHMCaEe OBUX NpoLieca 1 ynpaBibake huUma;

r) ytBphyje pecypce koju cy notpebHn 3a oBe npouece n ga obesbeam wuxosy
AOCTYMHOCT;

A) ooaerbyje oAroBopHOCTH 1 oBnawhera 3a Te npouece;

R) ce 6aBn pusanuMma u npunukama y cknagy ca Mepama Koje ce ogHoce Ha
pU3NKe 1 NpUnukKe;

€) BpedHyje Te npouece M Ada NpuMeryje cBaky NoTpebHy M3MeHy Oa ce
obe3benun aa ™M npouecu ocTeapyjy npegsuheHe pesynrate

X) nobosbluaBa npouece U CUCTEM MEHALIMEHTA KBaNUTETOM.

CBaka opraHuMsauuvja je jeOWHCTBEHA WNU Koja Ce KOPUCTU HaKOH LWTO
UMMIIEMEHTMPA CUCTEM MeHalLMeHTa kBanuTeTa: 4!

o OpraHmsauunja he wmatn 60rbe nocnoBakwe Ha TPXUWTY, a

KpeupaTtu he 1 3a40BOSBLUTU KyNLe, a CaMO ako y CBOjOj NOHYAWN HyAe Nnpou3Boe

UnNu ycrnyre Koje oaroBapajy 3axTeBuma, 3axTeBUMa M OYEeKMBAHMM Kynaymma.

YBohewem crtaHgapga MCO 9001 mnckopucTtuTe HOBM HauMH MOCroBaka Koju

omMoryhaBa KopulITeEHE NPUHLMNG 3a40BOSbHMX Kynala.

o 3HavajHa kBanuTeTa gaHac je cee Beha 300r KOHKYPEHTHOCTM Ha

CBETCKOM TPXMLWTY. 3a pasBoj Ha TOM TPXULITY YECTO HUje LOBOSbaH CaMo

kBanuteT Beh n MeljyHapoaHO npusHaT Aokas O KBanuTeTu y Buay ceptudukarta

MCO 9001. Y nocnoBHOM cBeTy, TO 61 Tpebano ga 6yae noBepeHo, a He camo

Kynaua Beh uma 6yayhux naptHepa. [lapTHEPCTBO MK CTpaTELLKO NOBE3MBaH-E

Cy YCIOB OMNCTaHKa Ha WHTepHauuoHanHoMm TpxuwTy. [leo cTpaTtellke mpexe

unu cuctema, Mmopa umatm npegHoct, ceptudukat MCO 9001 je ynas 3a Hux.

MehyHapooHO  npu3Hawbe  cepTuuKkaTa nNpeactas/ba  rapaHuujyy  3a
YHKUMOHUCaKkEe oOpraHuMsauuja wn pesyntata paga ogroBapajyhux gomahux wn
MefhyHapOaHNX O4YEKUBAHUX.

40 Ctanpgapa CPINC MCO 9001:2015
“lhttps://iso.org.rs/iso-90012015-gms/
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KOH3UCTEHTHO wucnywaBakwe 3axTeBa U OaBrbewe Oyayhum notpebama u
oyeKkuBawMMa rMpefcTaB/ba M3a30B 3a oOpraHusauuvje y CBe [OUMHaMUYHWEM W
KOMMneKkcHujeM okpyxewy. [Ja 6u octBapuna oBaj uurb, opraHudauuja 6u morna ga
yTBpOM [Oa je HeOonxodHO Ada ce YcBoje pasnuuntn obnuum nobosblwara, nopen
Kopekuuje n ctanHor noborbllaBawa, Kao WTO Cy NperioMHa fnpoMeHa, MHoBauuja u
peopraHusaumja.*?

Ceun 3axTeBu oBor MehyyHapogHor ctaHaapaa cy reHepudki 1 npensuheHo je ga
Oyaoy NpuMeHsrbMBM 3a CBe oOpraHusauuoHe cucteme, 6e3 ob3mpa Ha HUXOB Tur,
BESNIMYUHY U npousBoae Koje mcnopydyjy. OBaj mefyHapoaHu ctaHgapd noBesaH je ca
ctraHgapaom NCO 14001, ga 6m ce noBehana komnatMbuUnHOCT OBa ABa cTaHgapAa 3a
AoBpodunT CBMX KOPUCHMKA.

Crangapag MCO 9001 He obyxBaTa 3axTeBe KOju cy cneuudpuyHM 3a ocTtane
cUcTeMe yrnpaBsibahea, Kao LWTO Cy 3aXTeBM CTPUKTHO BE3aHW 3a yrnpaBSbake XXUBOTHOM
cpegvHoM, ynpaBSbawe 3alTUToM 3gpaBrba U 6e3begHowhy Ha pagy, ynpaBrbamwe
be3begHowhy XxpaHe, ynpaerbakbe UHaAHCHjamMa WU 3a Heky Jpyry obnact
MeHalmMeHTa. OBaj MefyHapoaHu cTaHgapn omoryhaesa opraHusauuoHuMM cuctemMuma
Aa MoBEeXy WM MHTErpuwy CBOj CUCTEM ynpaBibaka KBaNMTETOM Ca 3axTeBuMma
cucTema ynpasribaksa, KOju Cy ca hMM NnoBe3aHu. Y OKBMpY OBOr CTaHZapAa jacHo ce
HaBOAW Aa nocToju MoryhHOCT Aa opraHM3aunoHn cucTemMu npunaroge ceoje nocrojehe
cucTeme ynpasrbawa, ga 6u ycrnoctaBuna cUCTEM ynpaBibaka KBanuUTETOM, KOju
nucnywasa 3axTteBe oBor mehyHapoaHor ctaHgapaa. [akne, roBopu ce o nocrojehem
CUCTEMY ynpaBSbaka W HEroBOM, eBeHTyanHoM npunaronaeawy Aa 6w ce ucnyHune
cneuundurkalmja 3a CUCTEMOM yrnpaBrbaka KBanuTeToM Koju obyxeaTta oBaj cTaHaapa.

[a 6u ce oppeheHoj cTejkxongep rpynu ykasano Ha noTpebHy ypeheHocT
ogpeheHor cuctema ynpaerbaja y OpraHM3auMoHOM CUCTEMY HaKOH Mpoueca
npojekToBara U UMNeMeHTaumje 3axTeBa OQHOCHUX CTaHAapAa cucTema ynpasibaka
Hajdewhe ce npuberaBa npouecy ouUewuBawa YycarnaweHocT OBOr cucTema.
OuewmBare ycarnaweHoctu, no AedHuumnju, ykasyje pga Ccy UCAYyHEHU
crneumduumMpaHn 3axTeBU KOjU Ce OOHOCEe Ha Mpou3Bofg npouec, cuctem, ocoby mnm
Teno. Qe oueHa ycarnaweHocTu obyxBaTa akTMBHOCTM Kao LITO CYy WUCNUTUBaHE,
KOHTpONucawe W cepTudukaumnja, a Takohe u akpeauTaumja Tena 3a oLeruBare
ycarnaweHoCTH.

CepTudumkaumoHa Tena cucTemMa YynpaBrbawa Cy Tena 3a ouewuBame
ycarnaweHoCT! Koje Mpyxajy ycryre npoBepe M oueHe ycarnaweHoctn oppeheHmx
cucTema ynpasrbaja opraHnsaunoHmnx cuctema. OHa cy HesaBUCHa O OpraHU3aunNoHNX
cuctema wucnopyyunaua npoaykata M wuxoBux knuvjeHata. OBakaB TuN OueHe
ycarnaleHoCTM ce Ha3uBa n oueHoM npeko Tpehe ctpaHe. CepTtudukaumja je npouec

“2https://iso.org.rs/is0-90012015-gms/
43 Xuekosuh, H. (2012). MHmeepucaHu Cucmemu meHauymeHma, Beorpag, dakynTeT opraHM3auUMOHUX
Hayka, YHuBep3uTeT y beorpagy, ctp.67
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noTephuMBama ycarnaweHocTn Koje je nsspwwuna tpeha crpaHa y Be3u ca oapeheHum
cucTeMuMa ynpaBrbaka (0Ba AeHuumja ce Moxe O4HOCUTU U Ha npouece, Npou3Boae
unn ocobe 3a cnyyaj Apyrux nojaBHUX ob6nuka cepTUdUKAUMOHUX Tena).
CepTudurkauuja cuctema ynpasrbarba NnoHekas ce HasmBa v perucrpaumja.

CtaHpoapoe 3a cucTtemMe MeHalMeHTa kBanuteTa He Tpeba wMewaTtn ca
cTaHgapauma 3a npoussofe. BehnHa opraHmnsaumja koja ce Tek cycpehe ca KOHUenTom
cucTteMa MeHalMeHTa KBanuteTa, a norotoBo cepujoMm ctaHgapga MCO 9000, mewa
KBanuTeT Npou3BoAa ca KOHLEeNTOM MeHalLMeHTa kBanuteTa.*

NMpumeHa cTaHgapda 3a npovsBode, CTaHgapda 3a cucTteme MeHalMeHTa
KBanuTeTa u npuctyna noborbluaBakba KBanuTeTa npeacraBiba HaumH noborbluaBara
3a00BOSbCTBA KOPUCHMKA W KOHKYPEHTHOCTM oOpraHusauuje, npyv 4Yemy jedHO He
UCKIbyYyje Opyro.

Cuctem MeHalLMeHTa KBanuteTa He Ou Tpebano ga y3pokyje npeTtepaHy
OupokpaTusaunjy, LOKYMeHTauujy unv HegoBOSbHY nekcnbunHoct. BaxHo je
HarmacuTu ga cBaka opraHusauuvja mma oapeheHy MeHalMeHT CTPYKTypy, koja 6wu
Tpebano ga Gyme ocHoBa ypeheHor cuctema MeHalMeHTa kBanuTeTa. Hepetko je
moryhe yBeputu ce fa opraHusauuja ncnywasa Behu 6poj 3axTeBa ctaHgapaa, anu ce
TO HE MOMUHE Y JOKYMEHTALMjM.

2.41. MpnHUMNN MeHaLIMeHTa KBanmMTeTom

MpUHUMNN MeHaLIMEHTa KBanuMTeToOM cy:*°
e ycpeacpeheHoCT Ha KOPUCHWUKA;
e  NNAEpPCTBO;
e aHraxoBawe Jbyau,;
e MpOLECHM NPUCTY;
e noborsbliaBamE;
e [OHOLLEHE OAMYKEe HA OCHOBY YMH-EHNLA;
e MeHalMeHT MehlycobHMM ogHOCUMA.
YcpecpeheHoCT Ha KOpUCHUKa ce orfefa y 3aBMCHOCTU npousBohada noussoa
o CBOjUX Kynaua na je camum TUM 3aoBOSbenwe noTpeba u ucnywere 3axresa
noTpoLwladya Ha NBOM MecCTy. HaonxogHO je 1 TeXUTU Ka NpeBasurnaxeky ovYekmBara
noTpowada y cBakom norneay. Kako 6u ce nocturao Taj UMb HEOMXOOHO je
nepmMaHeHTHO npahewe TpXuWTa Kynaua M UCNUTUBaHkE HUXOBUX peakuunja Ha
NpPOu3BOA.
JingepctBo kao gpyrM nNpUHUMN MeHaLMeHTa KBanuTteToM orfnega ce y
yCrnocCTaBSbaky jeQUHCTBA Yy OpraHuM3auumjyu Kao MU Kpeupakwy U oapXKaBaky WHTEPHOr

4 doununosuh, J., Bypuh, M., (2010), ,Cucmem meHayumeHma keanumemom”, PakynTeT opraHN3aLMoHMX
Hayka, beorpag, ctp.12
45Cranpapa CPMNC MCO 9001:2015
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OKpY>XeH,a OpraHusaumje a cBe TO paaum OCTBapewa uurbeBa opraHusaumje. Y 6uno
KOjoj opraHuMsaumju noctoje NMAepy Ha pasfMyuUTUM HMBOMMA, Kako Y MPOM3BOLHOM
MOroHy, Tako MU y agMUHUCTPALMjU. N3UCKYje Ce HEeOMXOOHOCT Mojaka NMAepCTBa Koju
he CTpykTynpatn n caxmmaTn CBE UHTEPHE N eKCTepHe npouece, npyu Yemy he To 3a
Kpajtbu LnIb MMaT MakCuMm3npawe KBanvteTa Nnpon3soaa.

AHraxoBakwe sbyauM Kao jegaH O4 MNpuHUMNA MpeacTaBiba 3Hadaj JbyACKMX
pecypca y 3a opraHusauujy u 6uno koju npouec y OKBMpPY He. HeonxogHo je
06e36eamTn KBanuUKoBaHy padHy cHary, anu Ty HUje Kpaj, HeonxogHa je u cranHa
MOTUBaUMja pagHe cHare v KOHTPOSINHT.

lMpouecHn npuctyn npeacTaBfba nNorned Ha opraHusauunjy Kpo3 MehycobHo
noBesaHe efieMeHTe N akTUBHOCTU. XKeSbeHn pesynTtaTt ce Nnakwle oCcTBapyje YKONUKO
opraHusaumja Heryje npouecHu MpUCTyn Kao MNOMUTUKY CBOr nocnoeawa. CrapT
MpoLEecHOr nNpucTyna jecy 3axTteBu M noTpebe KOpMCHMKA KojuMa ce MNpPeko Mpexe
npoueca peanusyjy M wucnopydyjy npoussoan. Ty ce npouec He 3aBpluaBa, Kpaj
npoueca je Tek HakoH aobujakba NoBpaTHUX MHpOpMaLMja 0 CTpaHe KOPUCHUKA.

MoborbwaBawe Kao jeaHa of OMMEH3Wja npeactaB/ba NEepMaHeHTaH Uuib
opraHusaumje. npeuusHuvje TO je KOHTMHyerHO nobosbluiaBakwe, OOHOCHO CTasfiHO
yHanpehewe Y1TaBor cuctema opraHusaumje.

[loHowewe oanyka Ha OCHOBY YMHEHMLA je jako BaXkaH NpUHLKUN opraHu3auuje.
EdektnBHe ognyke cy 6asnpaHe Ha aHanusu nogaTtaka n MHdopmaumja, a To UCTU4e
nocebHy BaXHOCT Kaga Cy Yy nMuTawy KOMMMEKCHO CTPyKTyupaHe npobrnemcke
cutyauuje.

MeHauMmeHT MehycobHMM ogHOCMMa orneda ce y ojpxaBaky OfHOca Ha
obocTpaHo 3apoBosbCTBO. C 063MPOM Ha HE3ABUCHOCT M3MeRy ncnopyvmoua n HeHux
KOpWHMKa Kako Bu ce cTBOopuIia HoBa BpeaHOCT HEONXOAHO je ucnykwene 3axresa obe
cTpaHe, 0o4HOCHO 060CTpaHO 3a10BOSbLCTBO.
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2.4.2. NMpouecHu npuctyn

MpouecHn nNpucTyn npeacTaBrba MOCMaTpakwe akTUBHOCTU Yy OKBUPY jeaHor
npoueca Koju objeaumyje CKyn akTMBHOCTU U KOjU Npuma oapefheHe ynasHe ernemeHTte
npeTBapaBLUX MX Y U3Ma3He.

Cnuka 1. lemaTckn npukas enemMeHarta jegHor npoueca
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W3eop: CtaHgapa CPINC CO 9001:2015

[a 6un dyHKUMOHUCaHe opraHusauunje 6muno egukacHo Mopajy ce NPBEHCTBEHO
naeHtTndukosatn mehycobHo nosesaHn n mehycobHo penyjyhu npouecu, a pasnor
TOME je Be3a U3Melhy bux jep 4ecTo nsnasm eneMeHTu jeHor npoleca nocrajy ynasHu
ernemMeHTu Apyror npoweca.

Y oBoM MehyHapogHOM cTaHgapZy MpOMOBMLLE Ce YCBajake MNpouecHor
npucTyna npunanukom passBujawa, npuMewsuBawa M nobosbliaBawa eeKTUBHOCTU
cucTemMa MeHaLMeHTa KBanuTeToM, Kako OuM ce ucnywaBakmeM 3axTeBa KOPUCHMKA
nosehano 3ag0BOSbLCTBO KOpUCHMKA. CneunduyHM 3axTeBK, KOju ce cmatpajy
CYLWITMHCKMM 3a YycBajakbe npouecHor npuctyna.llpouecHn npuctyn YyKrbydyje
cucTeMaTUYHO JedUHUCake U MeEHaLIMEHT npouecuma, Kao U HbuxoBo MehycobHO
AenoBare, U TO TaKo Aa ce OCTBapyjy npeasuheHn pesynTtaTn y ckragy ca nosiMTUKOM
KBanuteTa v CTpaTeLLKUM yCMepereM opraHunsauuje.*®

lMprMeHa npoLecHor NpucTyna y CMCTeMy MeHaLIMeHTa KBanutetom omoryhasa:

a) pasymeBarbe 3axTeBa U KOH3UCTEHTHOCT Y HbUXOBOM UCNYH-aBaky;

b) pasmaTtpane npoueca y cMucny gogate BpegHOCTU;

C) ocTBapuBare edpeKkTnBHOr obaBrbarma NpoLeca;

46 Ctanpgapa CPIMNC NCO 9001:2015
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d) nobosrbwaBake npoueca 3aCHOBAHO Ha BpegHOBaky MofaTaka MU
MHopMauuja.

Ynpasrbarwe kBanutetom y okBupy ctaHgapga MCO 9001 ce 3acHuBa Ha
HdemMuHroBom umknycy yHanpehewa, Koju y BENWKOoj Mepu OOMNPUHOCKU ynpaBribakby
KBanuUTETOM MoyeBlN o4 dpa3e NnaHupawa A0 3aBplUHe (hase peanusauuvje n Ha Taj
Ha4unH ce 3aTBapa Kpyr npoueca. OBaj uuknyc ce Hasuea ,PDCA® (plan-nnaHupaj; do-
ypagu; check-nposepwu; act-geny;j).

Cnuka 2. MNMpukas ctpyktype oBor mehyHapoaHor ctavgapaa y PDCA uuknycy
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W3eop: CtaHgapa CPINC CO 9001:2015

PDCA uuknyc ykpaTko MOXe ga ce onuwle Ha cnegehu HauuH:

o lMnaHnpajTe: ycnoctaBuTn UMbeBe CUCTEMA U HEroBUX Mpoueca,
Kao n pecypce notpebHe Oa ce ucrnopyym pesynrtaT y Ckrnagy ca 3axTeBuma
KOPUCHUMKA 1 NoNUTUKama opraHusaumje, noeHTUGUKYjy pusmum n npunuke n ga
ce 6aBu HbUMa.

o Ypagute: NpUMEHUTN OHO LUTO je NMiaHupaHo.

o lMpoBepuTe: NpatnT N MepuTn (kaga je NPMMEHIbMBO) Npolece U
pe3ynTyjyhe nponssoae n ycnyre y OAHOCY Ha NONUTUKe, UNSbeBE U 3axTeBe U
n3BellTaBaTh 0 pesynrartmma.

. Henyjte: npeaysumatm mepe 3a noborbwaBawe nepgopmaHcy,
YKOJTKO je TO HEONXO4HO.
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2.4.3. NpeameT u noapyyje npumeHe Ctangapaa NCO 9001

CBakn 3axTeB y OKBMpPY CTaHgapAa ocMuwibeH je ga 6yae reHepuuku u
NPUMEHSBMB 3a CBaky opraHusauuvjy. OBum mehyHapoaHum cTaHgapZoM oapenyjy ce
3axTeBM 3a CUCTEM MeHalIMeHTa KBanMTeTOM OHAa Kaga opraHu3auuja:

a) Tpeba ga nokaxe CBOjy CnOCOBHOCT Aa nepmaHeHTHO 0be3behyje nponssoae
N ycrnyre Koju ncnywanajy 3axTeBe KOPUCHMKA 1 MPUMEHIBMBUX 3aKOHa 1 nponuca, u

b) nma 3a uure ga reHepuwle 3a40BOMBLCTBO KOPUCHMKA €(PEeKTUBHOM NMPUMEHOM
cuctema, Ykibyyyjyhm npouece 3a nobosbliaBake cuctema M 3a obesbehere
ycarnaweHocTn ca 3axTeBMMa KOPWUCHWKA W MPUMEHSbMBUM 3axTeBMMa 3akoHa W
nponuca.

2.4.4. KOHTEKCT opraHM3sauuje

OpraHunsauuja uma 3a 3agaTak Aa yTBphyje ekctepHa U MHTEpHa nuTaka Koja cy
3HayajHa 3a HEHY CBPXYy M CTpaTELKO YCMepewe W Koja Aenyjy Ha heHy BeLITUHY
cnocobHocTM [Oa ocTBapyje npeasuheHn pesyntat CBOM CUCTeMa MeHalMeHTa
KBanuTeToOM.

360r HKMxoBOr edpekTa unm noTeHumjanHor epekrta Ha cCNOCOBHOCT opraHusaunje
Aa KOH3UCTEHTHO 00e36ehyje nponsBoae u ycrnyre Koju ncnyhaBajy 3axTeBe KOPUCHMKA
1 NPUMEHIBMBUX 3aKOHa U Mponuca, opraHmsauuvja mopa ga ytephyje:

a) 3aMHTepecoBaHe CTpaHe Koje Cy peneBaHTe 3a CUCTEM MeHaLMeHTa
KBanuTeTom;

b) saxTeBe TWX 3aMHTEpecoBaHMX CTpaHa KOjU Cy perieBaHTHW 3a CUCTEM
MeHalIMeHTa KBanmnTeToM.

Mopen oBora opraHu3aumja je y obaBean m ga yTBphyje noapydje npumeHe,
rpaHuue Tor nogpydja, kKao U MPUMEHSbMBOCT CTaHdapda YvMMme ce UCTUYe 3Hauyaj
Herope npumeHe. HeonxoaHo je y3eTu y 063up cBe 3axTeBe cTaHgapha Koju cy
NPUMEHIBMBUN Ha opraHusauujy.llpegMmeT 1 nogpydje npumeHe cuctema MeHalMeHTa
KBanNnuMTETOM opraHu3aumje mopajy ga byay OOCTynHM y CBAakOM MOMEHTY M Mopajy Aa
ce ogpxaBajy ka0 OOKyMeHTOBaHe MHopmauuje. Y npegMmeTy v nogpydjy npumeHe
Mopajy aa 6yay HaBedeHe BpCTE Npom3BoAda U ycrnyra Koje cy obyxsaheHe n mopa aa
ce Mpyxu obpasnoxere 3a CBakum 3axTeB OBOr MehyHapoOHor ctaHgapga 3a Koju
opraHusaumja yTBpau Oa Huje NPUMEHSbMB 3a NpeaMeT U noapyyje rnpuMeHe HeHor
cucTemMa MeHaLMeHTa KBanuTeToM.

Takohe, opraHusaunja Mopa aa Kpeupa npouece 1 ycnocrasn akTUBHOCTHU
YHyTap TOr npoueca 3a ogpeheHa nogpydja genoBawa. Y obumy y Kojem je To
HEeonxo4Ho opraHusaumja mopa ga:

4Cranpapa CPMNC MCO 9001:2015
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a) oapXaBa [JOKyMeHTOBaHe uWHdopmauuvje Kao noapLuky 3a peanusauujy
onepaTMBHUX aKTUBHOCTU CBOjUX NpoLieca;

b) yyBa gokymeHTOBaHe WHopmauunje ga 6uM Mmana noBepewe y TO Aa ce
npouecu n3BpLuaBajy Kao LITO je niaHnpaHo.

2.4.5. llnpepctBO

HajsuLie pykoBOACTBO MOpa Aa rnokasyje nuaepcTBo u nocseheHoCcT y ogHoCy Ha
CUCTEM MEeHaLIMeHTa KBannTeToMm, TUMe LUTO:

1) npeysnma Kpajiby OOMOBOPHOCT 3a €e(EeKTMBHOCT cuctema
MeHalMeHTa KBannTeToM;

2) obesbehyje pga cy 3a cCUCTEM MeHaLMeHTa KBanuTeToMm
YCNOCTaBI/bEHN MOMUTMKA KBanNuTeTa W UWbEBM KBanuteta M ga cy
KOMNaTUOUNHU ca KOHTEKCTOM U Ca CTpaTELUKMM YCMEpPEHEM OpraHu3aumje;

3) ob6esbehyje wWHTerpucawe 3axTeBa 3a CUCTEM MeHalMeHTa
KBanuMTeTOM y MOCMNOBHE MnpoLece opraHusaumje;

4) npomoBuwe kopuwhewe npouecHOr npuctyna v pasMullibarke
3aCHOBaHO Ha pU3KKY;

5) o06e3behyje ga cy OOCTYNHU pecypcu Koju cy notpebHu 3a cuctem
MeHalMeHTa KBanuTeToMm;

6) KOMyHMLMpa O BaXHOCTU ePEeKTUBHOI MeHaLIMEHTa KBannTeToMm u
O BaxHOCTW Yycarnawasakwa Ca 3axTeBuMa cucTemMa MeHaLMeHTa
KBanuTeTom;

7) obes3behyje pa cucTteM MeHalMeHTa KBanuvTeTOM OcCTBapyje
npeasuheHe pesynrare;

8) aHraxyje, ycmepaBa W nogpxaBa ocobe pga pgonpuHoce
edeKTMBHOCTM CUCTEMA MEeHaLIMEHTa KBanmnTeTom;

9) npomoBuLle NoboSbLLIABAKE;

10) nogpxaBa gpyre peneBaHTHe pykoBoaehe ynore fa rnokaxy cBoje
NMOEepCTBO OHaKO Kako ce TO [MpuMmewyje Yy Huxosum obnactuma
OLrOBOPHOCTH.

OaroBopHOCT pPYKOBOACTBA Be3aHa je 3a 0be3behere TakBe pagHe cpeauHe y
KOjOj Ce CBM 3arocrieHn YKiby4yjy y NocTusawy unrbeBa opraHmsauumje. HeonxocHo je
[a PYKOBOACTBO MMa UCKPEHY Xerby [a Ce LOKaXe W aHraxyje y pasBojy e(peKTUBHOr n
ecbmkacHor cuctema MeHalLMeHTa KBanuteTom.*®

Hajsuwwe pykoBoACTBO MOpa fa nokasyje NuaepcTBO M NOCBENEHOCT y norneay
ycpeacpeheHoCcTn Ha KOPUCHMKE, Tako WTo obe3belyje oa ce:

48Apcosckn, C. (2012). Mumezpucanu Cucmemu meHayumenma, Kparyjesal, ®PakyaTeT MHKEHEPCKMX HayKa
YHuBep3utet y Kparyjesuy, ctp.179
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1) 3axTeBM KOPUCHUKA M MPUMEHSBMBUX 3akOHa W nponuca yTephyijy,
pasymejy U KOH3UCTEHTHO UCMYyH-aBajy;

2) puv3nuM M NpUnMKe Koje MOry Aa YTuMdy Ha ycarnaweHocT
npomnsBoaa u ycriyra n cnocobHocT ga ce nosehaBa 3aj0BOSbLCTBO KOPUCHUKA,
yTBphYjy 1 Aa ce wmma 6aBu;

3) ogapxaBa ycpeacpeheHocT Ha noBehawe 3a40BOSbCTBA KOPUCHMKA.

Mopen oBora HajBulle PYKOBOACTBO MOpa Aa YCMep M OAPXM MNONUTUKY
KBanuTeTa Koja ogroBapa CBPCW W KOHTEKTY opraHusauuje, rnpyxa OKBUP 3a
nocrtaerbawe UurbeBa, noceehyje ce 3a40BOrbCTBY NMPOMEHIBMBUX 3aXTEBA, YKIbydyje
noceeheHOCT 3axTeBy cTasnHor noborblatsa. MonuTrka kBanuTeTa Mopa aa oyae:+

1) pocTynHa v ga ce ogpXxasa kao JOKYMeHTOBaHa MHgopmauuja;

2) caonwrTeHa, Aa ce pasymMe v Nnpumemyje yHyTap opraHusauuje;

3) [OocTynHa pereBaHTHUM 3avHTEpPecOBaHUM CTpaHama, Kako je
oarosapajyhe.

PykoBoactBo Mopa fa obesbehyje ga ce oaroBopHocTM M osnawhewa 3a
penesaHTHe ynore JoAerbyjy, caonwtasajy n pasymejy yHyTap opraHusauuje.

2.4.6. NMnaHunpamwe

OpraHusauuja mopa fa nnaHupa Mepe Koje ce OfHOCE Ha 3axTeBe U MpUnKe u
Kako Oa MHTerpuwle u rnpuMmenyje Te Mepe Yy CBOjUM Mnpouecuma, Kao U Kako aa
BpeaHyje edpekTe TUX Mepa Koje cy cripeoBefeHe. [Npeaysete mepe koje ce ogHoOce Ha
pusmke W npunuke Mopajy ga Oyay cpas3MepHe noTeHuujanHoOM  yTuuajy Ha
ycarnaweHocCT npoussoga 1 ycryra.

OpraHusaumja Mopa [Ja ycrnoctaBrfba LUWUbeBe KBanuteTa Ha peneBaHTHUM
dyHKUMjaMa, HMBOMMA M npouecumMa Koju cy noTpebHu 3a CUCTEM MeHalMeHTa
KBanuTeTom.

LinrbeBu kBanuTeTa Mopajy aa:>

1) 6yay KOH3UCTEHTHM ca NOSIMTUKOM KBanuTeTa;

2) ©yany meprousu;

3) y3umajy y 063up npMMeHIbLUBE 3axXTEBE;

4) 6yay peneBaHTHM 3a ycarnaweHOCT npou3Boda W ycnyra u 3a
nosehane 3a40BOSbCTBA KOPUCHMKA;

5) ce nparte;

6) ©Oyay caonwTeHu;

7) ce axypwupajy no notpeom.

Mpn nnaHupawy CBOjUX LUMIbeBa OraHusaumja Mopa TadHo Aa yTBpau wrta he
ypaguTun, Koju pecypcu cy joj HeonxogHu 3a Taj uurb, ko he 6utn ogrosopHa ococba,

“Pwww.iso.org/tc176/sc02/public
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POK 3a 3aBpuleTaKk U BpeaHOBaHke NOCTUTHYTUX pe3dyliTaTa. TKOF]e, CBaka M3MeHa Mopa
Aa ce mncrnnaHmpa Ha Ta4yHo yTBpf]eH Ha4uH.

2.4.7. MNopgpuika

Mogpwka ce Kpo3 OBaj cTaHAapd NpencTBaBfba Yy NogpLiun Kpo3 pecypce,
KOMNETEHTHOCT, CBECT, KOMYHULIMpaHe U JOKyMeHTOBaHe MHdopmMaumje.

Ceaka opraHusauuvja mopa ga ogpehyje n obesbehyje pecypce HeonxodHe 3a
HecMeTaHO ofBujarke npoueca 6uno ga cy y nNuTakwy Pecypcku maTepujanHe unm
HemaTtepujaHe npupoge. OpraHunsauyuja mopa fga pasmartpa:

a) CnocoBbHOCTU M orpaHnyYera NOCTojehnx MHTEPHUX pecypca;
b) wTa je noTpebHO Aa ce HabaBrba 04 EKCTEPHUX UCNopyYuniaua.

Pecypc 6e3 kojer opraHusauuwja He MOXe QOa (QyHKUMOHWLLE jecy Ibyaum.
HenxogHo je obe3benoutn apekBaTHe JSbyAcke pecypce HeonxogHe 3a edeKTUBHY
npUMeHy cuctema MeHaiLmeHTa kBanutetom. OpraHusaumja To CNPoBOAM perpyTaumjom
pagHe cHare, unu obykomMm nocTtojehux rbyan y okBupY opraHusauuje. Nopen rbyackmnx
pecypca HeonxogHa je W wuHdpacTpyktypa. OpraHusaumja mopa paa  yTtBphyje,
obe3behyje u ogpxaBa WHPPACTPYKTYpy Koja je HeonxogHa 3a peanusauujy
onepatMBHMX aKTMBHOCTW MpoLeca W OCTBapuMBawe YycarnaweHoCTU npousBoga u
ycnyra.

Kapga ce npahewe mnnuM meperwe KOpUCTU 3a BepudurKauujy ycarnaweHoCTu
npou3soda M ycrnyra ca 3axTeBuma, opraHmsaumja mopa ga yrtephyje n obesbehyje
pecypce Koju cy noTpebHu aa 6u ce 06e3dbeannu BanugHu 1 noysgaHun pesyntaTtu.

OpraHusauuja Mmopa fa ocurypa Aa pecypcu koju ce o6esbenyjy byay:>*

a) norogHu 3a crneumuyHe BpPCTe akTUMBHOCTM npahewa M Mepewa Koje ce
npepysvmajy;

b) ogpxxaBaHn oa 6u ce obesbehmBana cranHa NOrogHOCT 3a HUXOBY HAMEHY.

Jow jefaH jako BaXkaH pecypc opraHusauunje HemartepwujanHor KkapakTtepa jecte
3Hawe. OpraHmsaumnja mopa ga yTtBphyje 3Hawe Koje je HeonxogHO 3a peanusauujy
onepaTMBHMUX aKTMBHOCTU HEHUX Mpoueca M 3a OCTBapvBake YycarnaleHoCTH
npoussoda u ycnyra. To 3Hakbe Mopa Aa ce ofpxasa U fa ce YYMHU AOCTYNHUM Yy Mepu
y KOjoj je TO HeonxoaHo. Kaga ce 6aBu notpebama u TpeHOOBUMA KOju ce Mensajy,
opraHusaumja mopa Aa pasmaTpa nocrtojehe 3Hawe U ga ogpeau Kako Ja CTekHe cBa
HeonxogHa [fofaTHa 3Hawa M 3axTeBaHa OOHaBrbakba 3Haka WU Kako ga UM
npucTynu.

bBrnivcko Be3aH pecypc ca 3HaweM jecTe koMmneTeHTHoCcT.OpraHusaumja mopa aa:

a) yTBphyje HeonxogHy KOMNEeTeHTHOCT ocobe nnu ocoba koje obasrbajy nocao
KOjUM OpraHusaumja ynpassba, a Koju yTude Ha nepdopmaHce U epeKTUBHOCT cuctema
MeHalIMeHTa KBanuTeTom;

51Cranpapa CPMNC MCO 9001:2015
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b) obes3behyje na cy Te ocobe KomMneTeHTHe Ha OCHOBY oprosapajyher
obpasoBara, 00yke Unm NCKYCTBa;

C) roe je nNpUMEHsbMBO, npedy3auMa Mepe 3a CTuuawe HeornxogHe
KOMMETEHTHOCTM 1 Aa BpeaHyje eheKTUBHOCT Npeay3eTux Mepa;

d) dJyBa opgroeapajyhe [OKyMeHTOBaHe WHQoOpMauuje Kao Jokasd o
KOMMETEHTOCTW.

Mopen oBuX jow [OBa jako BaxHa pecypca Cy CBeCT M KOMYHUUMpahe.
HeonxogHo je oa ocobe oOkBUPY OpraHusaumje Mmajy CBeCT O MOoSMTULM KBanuTeTa,
UuIbeBMMA KBanuMTeTa, HAYMHOM Ha KOju JONPUHOCE OCTBapHY LUIbEBA KBanuTeTa, Kao
n o wmormhum nocrneguuama y crniyvajy HeocTtapewa nepdopmaHcu. Takohe
opraHusaumja mopa ga obe3bean edeKTMBHO MHTEPHO U EKCTEPHO KOMYHULUUpahe,
TaunHe O 4emy he ce KOMyHMuMpaTu, Kaga, ca KuM, Kako M ko he obaBrbaTtn
KOMYHMKauujy.

Cnctem MeHaLMeHTa KBanuMTETOM opraHusaumje mopa ga obyxsara:

a) AOKyMeHToBaHe WHdopMauuje Koje ce 3axTeBajy OBMM MehyHapogHum
cTaHaapaowm;

b) nokymeHTOBaHe MHpopMaLmje Koje je opraHmsauuja yTepauna kao HeonxogHe
3a ePeKTUBHOCT CUCTEMA MEHAaLIMEHTA KBanNmuTeTOM.

pecypcu Koju cy HEONMXOAHW 3a OpraHu3auujy 1 peanusauujy nonuTuke 1 uurbesa
opraHusaumje Tpeba aa ce nnaHupajy 1 epukacHo 1 NpaBoBpeMeHo kopucTe.>?

2.4.8. Peanusaumnja onepaTMBHUX aKTUBHOCTU

OpraHusauuja Mopa fa nnaHupa v npumemyje npouece u ynpassiba npouecuma
Koju cy notpebHun ga 6m ce ucnywaBanu 3axTeBu 3a obesbehmBarwe npoussoga u
ycnyra, Kao 1 ga npumerbyje mepe Koje cy ytepheHe y Tauku 6, nytem:
a) yTBphrBara 3axTeBa 3a Npou3Boae W ycnyre;
b) ycnoctasrbara Kkputepmjyma 3a npouece v npuxsatarwe npomssoia u ycnyra
c) yrtBphmBawa pecypca noTpebHUX 3a oOcTBapuBahe YycarnaweHocTu ca
3axTeBMMa 3a NPOU3BOA U yChyry;
d) npumermBara ynpasrbaka npouecuma y cknagy ca Kputepujymmma,
e) ytBphuBara, ogp>xaBawa 1 YyBaka JOKYMEHTOBAHUX MHGOpMaLuja y obnumy
Yy KOMe je TO HEONXO4HO:
1) oa 6K ce CTEKNOo NOBEPEHE Y TO Aa CYy NPOLIECU U3BPLLEHM Kao LUTO je
nnaHNpaHo;
2) na 6u ce npukasana ycarnaweHocT NpoM3Boga 1 ycnyra ca 3axTeBuma
3a HbUX.

52Apcosckn, C. (2012). Mumezpucanu Cucmemu meHayumenma, Kparyjesal, PakyaTeT MHKEHEPCKMX HayKa
YHuBep3utet y Kparyjesuy, ctp.179
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Kako 6u ce peanusoBane npaBe BpeAHOCTU HeOMnxodHa je KOMyHuKauuja ca
KOpUCHUUMMA M aKkTyenusauuvja huxoBux notpeba. Ha ocHOBY Te KOMyHuKauuje
yTBphyjy ce cneumdunyHn 3axTeBu 3a npomssBode M ycryre opraHusaumje. Kaga ce tm
axTeBu yTBpAe TO He 3Hauu fda cy OHu ogpeheHn Ha aOyxe crase, 6a CynpoTHO,
HEeONXOAHO je cTanHo necnutubarwe notpba M 3axTeBa KOPUCHUKA WU axypupare
3axTeBa 3a NPOU3BOL4OMM YCITYrOM Ha HMBOY KOMMNaHMuje.

Mpunukom yTBphHMBawa ¢asa M ynpaBrbakba MNPOJeKTOBaH-EM U Pa3BoOjEM,
opraHusaumja mopa fa pasmarpa:

a) npupoay, Tpajake 1 CIIOXEHOCT akTUBHOCTM MPOjekToBaka 1 passoja;

b) 3axteBaHe d¢pase npoueca, ykibyuvyjyhm u npuMeHsbMBa npeucnuTMBaka
npojekToBaHa 1 pa3Boja;

C) 3axTeBaHe aKTMBHOCTU BepudmKkaLumje n Banuaaunje npojektoBarwa 1 passoja;

d) ogroBopHOCTU 1 oBnawheka y npouecy npojekToBaka 1 pa3Boja;

e) notpebe 3a UHTEPHUM N EKCTEPHUM pecypcuma 3a MNpojeKToBame W pasBoj
npoussoda u ycnyra;

f) noTpeby aoa ce ynpaBrba nHTepdgejcom namehy ocoba un cTpaHa yKibyYeHUX y
npoLiec NpojekToBarwa 1 pasBoja;

g) notpeby Aa y npouec npojektoBaka 1 pasBoja byay YKIbydYeHU KOPUCHULN U
KpajHn KOPUCHULM;

h) saxTeBe 3a HakHagHO 06e3behmBar-e Npom3Boaa 1 ycnyra;

i) HMBO ynpaBrbaka KOju KOPWCHWULUM U [Opyre perneBaHTHE 3auHTepecoBaHe
CTpaHe O4eKyjy 3a npouec npojekToBaka 1 passoja;

j) BoKymeHTOBaHe uHdoOpMmauumje Koje cy notpebHe [a ce npukaxe aga cy
NCNyH-EHWN 3axXTeBU 3a NPOjeKTOBare U PasBoj.

OpraHmsaumja moa pa yTBphyje CyLITUHCKE 3axTeBe 3a cneuuduyHe BpCTe
npoussoga M ycnyra koju he ce ycnoctaButu M passBujaTu. TadHuje oHa Mopa aa
ynpasrba NpojekToBakeM W pas3BojeM Mo3Boda M ycnyra, kao u ga 6u ce ogpxana
ycnarnaweHocT ca 3axTeBuMma 3a npousBog wu ycnyry.Takohe, opraHusaumja mopa
BOAMUTUN payyHa U O M3MeHaMa Koje HacTajy y TOKYy npoLeca peanusauuvje npovMssoia u
ycrnyra, kao u npunarohasawe TUM NPpOMeHaMa 1 YyBakwe AOKymMeTauuje 0 uctmma.

lMopen Bohewa padyHa O npouecrma Koju Cy HacTtanum MHTEPHO opraHusaumja
MOpa BOAMTM payyHa M O EKCTEePHMM MpouecumMa, OAHOCHO aKTMBHOCTMMA BaH
opraHusaumje, TavyHmje ga Oyny ycarnaweHu ca 3axtesuma. OpraHusaumja mopa ga
yTBphyje n npumeryje Kputepujyme 3a BpegHoBawe, n3bop, npahewe nepgpopmaHcu m
NMOHOBHO BpefHOBake EeKCTEPHUX ucrnopyyunala, Koju ce 3aCHMBajy Ha HWUXOBO)
cnocobHOCTU fa Mcnopyyyjy npoLece unm nponsBoae 1 ycnyre y cknagy ca saxresuma.
OpraHusaumja mopa ga 4yyBa AOKYMEHTOBaHe WMHGOpMauuje O OBMM akKTUBHOCTUMA M
CBMM HEOMNXOAHMM MepaMa Koje Nnpouanase u3 BpeaHoBaha.

Mpyxawe nonsBoga M cryra je OCHOBHU LWib OpraHusauuje u oH mopa outu
peanu3oBaH Ha nMpaBM HayH, OHOOCHO Yy CKNagy ca 3axTeBMMa KOPUCHUKA.
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OpraHusauuja mopa ga peanuayje Npou3Boamy U MNpyxamwe ycriyra y ycrioBuma Kojuma
ce ynpaBrba. OHa Tpeba fga KOpUCTW MOrogHe HauvvHe 3a uaeHTudurkauun)y ManasHux
eneMeHarta kaga je To HeonxodHo ga 6u ce obesbegmna ycarnaweHoCT Npom3soaa u
ycnyra.

Kaga je pey 0 MMOBMHM KOMCHWMKA, OQHOCHO Kynaua HEONXOAHO je MNaXrbMBO
noctynawe ca HOM Of CTpaHe opraHu3auuvje.Kaga ce MMOBMHA KOPWUCHMKA WK
eKCTepHOr mncnopy4ymoua marybu, owTeTM unm ce oTKpuje Aa je Ha HEeKu OPYrn HauuH
HenpuknagHa 3a ynotpeby, opraHusaumja Mopa O TOME Aa M3BECTU KOPUCHMKA Wnn
eKCTepHOr ucnopyyuoua 1M ga 4YyBa AOKYMEHTOBaHe WHdopmauuje O ToMme wWTa ce
aoroamno.

OpraHunzauuja Tpeba ga ce 6aBm oyyBaweM npousBoda W ycryra, Kao u
GaB/beEHEM OCTanMX aKTUBHOCTM HaKOH MCMOpyKe npousBoga unu  ycnyre,
ynpaBrbakbeM M3MEHaMa, Kao U ynpasrbake (hasHor nylwrtaka Npom3Boga W ycnyra.
He cme pga ce HacTtaBum ca nywTawem NpousBoda M ycnyra KOPUCHUKY CBe AOOK ce
nnaHupaHn apaHXMaHuW He 3aBplue Ha 3a40BOSbaBajyin HauMH, OCMM YKOIIMKO TO
ono0pu peneBaHTHO HaONeXHO Teno, a Kaga je NPUMMEHIbMBO, U KOPUCHMUK.YKOSMKO
pohe oo nponycTta v Kao e3nTaTt Tora HacTaHy HeycarnaweHu Npou3Boau Unu ycnyre,
opraHusaumja je y obaBesun ga ynpasrba HeycarnaleHum nponssoanma u ycnyrama.

OpraHusaumnja mopa ga ce 6aBM HeycarnaweHuM M3nasHuMM efleMeHTUMa Ha
jenan nnu Bulle cnegehmx HauymHa:s3

a) KopeKunjom;

b) opBajakbem, 3agpxaBarweM, BpahaweMm wunu cycneHgoBaweM cHabpeBana
npou3sogmma u ycryrama;

C) MHbopMUcareM KOPUCHUKA;

d) nobujan-em oBnawhera 3a NnpuxeaTake, y3 KOHLUECU]Y

2.4.9. BpegHoBamwe nepdopmaHcu

OpraHmsaumyja Mma 3agaTak ga BpedHyje U npatm egekTMBHOCTU cuctema
MeHalIMeHTa KBanuTeToM 1 a vYyBa AOKYMEHTOBaHe UHopMaumje Kao JoKas O TOMe.

HeonxogHo je ga ce nparte nepuenuuje KOPUCHUKaA O TOMe [0 KOr CTerneHa cy
HuxoBe notpebe n odeknBamwa ncnyweHn. OpraHnsaumja mopa ga yTephyje metoae 3a
nobujarwbe, Nnpahewe 1 npencnuTnBarwe TnX MHdopmaumja. MNMopen npahewa HeonxogHa
je n aHanusa pobujeHnx nogTaka O nepuenuujama KopucHuka. Kako ©6m ce TO
peanu3oBano HEONXOAHO je [da opraHusaumja CcnpoBOAW MEPMaHEHTHE WHTepHe
npoBepe Be3aHe 3a CUCTEM MeHalMeHTa KBanuTeToM. Hajsuiwe pykoBoACTBO Mopa Aa
npencnutyje CUCTEM MeEHalIMeHTa KBanuMTeTOM opraHusauuje Yy nnaHupaHum
WHTepBanuva ga 6um o6e3beamno cranHy NOrogHOCT, aaeKBaTHOCT, €EKTUBHOCT U
yjeAHa4YeHOCT ca CTpaTeLLKMM YCMepeHeM opraHmsaumje.

53Cranpgapa CPMC MCO 9001:2015
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2.4.10. MNoborswaBawe

OpraHunsauuja mopa ga ytephyje n ogabepe npunuke 3a nobosbwaBara, Kao n
Aa npumemyje CBe Mepe Koje Cy HEONxOAHEe 3a UCNyh-aBare 3axTeBa KOPUCHMKA U
nosehaBare 3a10BOIbCTBA KOpUCHMKA. To Mopa aa obyxsaTu:>*

a) noborblwaBawe Npomssoaa U ycnyra kako 6u ce ncnyswasasnu 3axTeBU, Kao U
Aa 6u ce 6asuno 6yayhum notpebama n odekMBawmma;

b) kopuroBare, cnpeyaBare N CMarbeE HEXEIbEHUX edbekaTa;

c) noborbwaBawe nepdopMaHcu U edPEeKTUBHOCTM CUCTEMa MeHaLMeHTa
KBanuTeToMm.

Kaga HacTaHe HeycarnaweHoCT Ha NPOM3BOA MMM YyCcryry, opraHusaumja mopa
Aa pearyje ogmax. HeycarnaleHOCT je nokasaTerb Ja ce NPOM3BOAHM Mpouec He
o6aBrba nog KOHTpUIMcaHMM ycrnoBumMa u ga npeacraBrba gupekTtaH rybutak. Koa ace
yTBpAM npenys3nmajy ce crnegehe mepe: ngeHtudukauvja, nsasajamwe, npevcnutneame
N yKnawake. KOPEKTMBHE Mepe Cy HajBaXHWjU Ae0 y ynpaBibaky M pellaBaky
HeycarnaweHocT1 n obyxsarajy: yTBphuBawe npobnema, npeay3mmMmate KOPeKTUBHMX
akuuvja n npahexe edekata KOpEKTUBHUX akuuja.>®

2.5. EKOHOMCKe KOpUCTU of NpMMeHe cTaHaapaa

Ctyamje cnyvaja obyxsaTtajy npefyseha pasnuunuTux BenuymMHa, of Manux
npegyseha ca gBageceTneT 3anoCNeHnx U roavlbuM NpuxoaoM of npofaje o4 OKo
4,5 munnoHa YC[, A0 BENUKMX KOHrNoMepaTa ca HEKOSIMKO Xuibada 3anoCieHnX Koju
ce Mory noxBanuTu roguwkbuMm npuxogoMm og npeko 2,5 munujapge YCH. Ynpkoc
OrPOMHMM AucnaputTeTuma y norneny BenuvuuHe, pesynTtaTu JOcrnedHOo nokasyjy Aa
KOMnaHuje OoCcTBapyjy ONUNSbMBE KOPUCTU o npuMeHe cTaHgapga. CTtyamje cnydaja
crnpoBefeHe Yy KOMMaHWjama WCTUYY TpU [MaBHE BPCTe KOPUCTU O MNpUMeHe
cTaHpappa:>®

o KrbyyHa KopucT 1: YHanpeher-e uHmepHux ornepauyuja

JefaH of rmaBHUX Hanasa je Ja ce cTaHgapAu Mory KOpUCTUTKU 3a yYHanpehewe
WHTEPHUX npoLeca KoMmnaHuje, Ha nNpumep, Kpo3 ckpahmBawe BpemeHa noTpebHor 3a
n3BpLLaBawe oApeNeHnX aKTUBHOCTM Y OKBUPY PasfnnyuMTuUX MOCMOBHUX YHKUM]a,
CMaweHe KOMMYMHa OTnaga, Cmamewe TpowkoBa HabaBke w  noBehawe

S4Cranpapn CPNC MCO 9001:2015

55Apcosckn, C. (2012), MHmezpucaHu Cucmemu meHayumeHma, Kparyjesau, akynTeT MHKeHEePCKMX HayKa
YHuBep3uTeT y Kparyjesuy, cTp.182
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npogyktusHoctn. CTyavje cnydaja gocrnefHO Harnawasajy Aa AOMpuHOC cTaHaapda
O6pyTo gobutn komnaHuja Bapupa msamehy 0,15 % un 5 % roguwmer npuxoda oA
npoaaje.

e Krby4Ha kopucT 2: MMHosupar-€e u rnogeharmwe obuma onepayuja

Heke cTyamje cnyyaja HaBoge npuMmepe y Kojuma cy ctaHgapan NOCyXunm kKao
OCHOBa 3a MVHOBMpawe [MOCMNOBHUX MpoLeca, 4YMMme ce KoMnaHuvju omoryhaesa paa
NpoLwMpK MpEeXxy ucrnopyymnaua wnu ga yBede W ynpaBiba HOBMM MNPOU3BOAHUM
nMHMjama Ha edeKTMBaH HayuH. Y OpyruMm cnydajeBuma, ctaHgapaun cy LOONPUHEnu
CMamely pu3MKka 3a KOMMaHwje npu nnacuvpaky HOBMX MPOM3BOLA Ha HauuoHanHa
TPXMLWTA.

e Krby4yHa kopuct 3: Kpeupare unu ynasak Ha Hoga mpxxuwma

CtaHgapam ce KopucTte Kao OCHOBa 3a pa3BOj HOBMX NPOU3BOAa, yNasak Ha HoBa
TpXkuwTa (kako gomaha, Tako U M3BO3HA), Noap)xaBake nosehawa TPXULWIHOM yaena
Kog, oapeheHnx Nnponssoa v 3a Kpenparbe HOBUX TPXULWITA. Y M3y3eTHUM criyvajeBnma,
yTUuaj ctaHgapa je y Benukoj Mepu rnpemalumo HasefeHy uudpy, npu 4vemy cy
KomnaHuje octBapune ygeo y 6pyto gobutn 10 y nsHocy ao 33 % o cBOjuX roaunLHmx
npuxoga, WTO MM je MOMOrMo fa 3ay3my NMAepcKy No3uuujy y CBOjoj obnacTtu, Mmakap
TOKOM ofpeneHor BpeMeHCKor nepmnoaa.

[akrne, wTa Ham cBe OBO nokasyje? bpojHe cTyamje cnyyaja cnpoBedeHe TOKOM
roavHa npyxajy matepuvjaniHe goka3e O KOpUCTUMa Koje KOMMaHuje MOry ocTBapuTu
npuMeHoM ctaHgapaa. Pesyntatyv aHanuMTuUyKor NpucTyna Koju ce NnpoMoBMLLIE Y OKBUPY
NCO wmeTogonornje cy Buwe HeEro yBepsbMBU. YeTBOPOCTENEHO OueHUBake Hyau
npakTu4yaH anaTt KoMnaHujama (M opraHu3auvjama yonwTe) 3a 6orbe pasymeBane
yTuuaja cTaHgapda Ha huxoBe akTMBHOCTWM M npouece, Kao U HadvHa 3a nosehawe
KOPUCTH KOje 13 Tora npousnase.

MehyTtum, cuctem MeHaLMeHTa KBanuTeTa MnocTaje CcBe 3HayajHuju dakTop
KOHKYPEHTHOCTU, jep Ce TMpeko Hera Opxe ycnoctaBfba noBepewe U3Mely
npoussohada u kynaua. Cee je Behu 6poj koMNaHWja Koje BpLUE NPUTMCAK Ha CBOje
Kynue n gobasrbade fa ycnocraBe CUCTEM MeHalIMeHTa kBanuTeTa. [pouekyje ce aa
y CBETY MMa MpPeKko MUIMOH KOMMaHWja W3 Hajpa3nmunutujux obnacrtu Koje cy cBoje
onpeferoewe Aa oapxasajy U yHanpehyjy KkBanuteT OOKYMeHTOBanvM cepTUduKaToMm
MCO 9000. 3ato UCO crangapan vnn ctaHgapam KBanuteTta gonase 4o uapaxaja jep
Kynuu cagallmuue, He camMo fia OveKyjy KBanuteTaH npoussBo, Beh 3axTeBajy v goKas
Aa je komnaHuja crnocobHa pfga npousBede KBanuUTETHE MPOU3BOLAE WUIU  MPYXM
kBanuteTHy ycnyry. O6Ge3behewe oBor pokasa 6u Tpebano pa npeacraeiba
npBopaspefHM UMb 3a CBaKy KOMMaHuWjy Koja ApXwW OO CBOr UMMLIA U MMa BUCOKe
npeTeH3unje Kaga cy y nuTawy HOBa TpxuwTa. 3a caga jeauHn mehyHapogHO npusHar
aokas kBanuteta je MCO cepTudumkat cuctema MeHaMeHTa kBanuteTa, ogHocHo MCO
9001:2015 koju nsnaje He3aBUCHO MehyHapoaHO cepTUdUKALIMOHO Terno.>’

57 http://project-management-srbija.com/upravljanje-kvalitetom/standardi-i-standardizacija
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OpraHusaumja Mopa ga ycrnocTtasu, npuMemsyje, ogpxasa u ctanHo nobosslasa
CUCTEM MeHalLMeHTa KBanuTeToM, YKibydyjyhm u notpebHe npouece M HUXOBa
mefycoGHa genoBatsa, y cknagy ca 3axTeBrMa oBor MeflyHapoaHor cTaHgapaa.®®

OpraHmsauuja mopa paa yTBphyje npouece Koju cy notpebHu 3a cuctem
MeHalIMeHTa KBanMTeTOM U UXOBY MPUMEHY Y LIenoj opraHusaLmju 1 Mmopa a:

1) yTBphyje 3axTeBaHe ynasHe efnemMeHTe W O4YeKMBaHe Wu3nasHe
ernemMeHTe 13 TUX NpoLeca;

2) ytBphyje pegocnen n mehycobHo AenoBamwe TUX NpoLeca;

3) ytBphyje un npumeryje Kputepujyme wun wmetoge (Ykibyuyjyhu
npahexwe, Mepewa U MHAMKaTope nepcopmaHcn y Be3n ca TUM) KOju cy
notpedbHn pa ce obes3bean edekTMBHO YHLMOHMCAHKE OBUX Mpoueca U
ynpaBrbakbe h1UMa;

4) ytBphyje pecypce Kkoju cy noTpebHM 3a oBe npouece M pJa
o06e36eaun HUXOBY OOCTYMHOCT;

5) ponerbyje oAroBopHOCTU U oBnawhewa 3a Te npouece;

6) ce 6aBu pusmLMMa 1 NpunMkama y cknagy ca 3axTeBuma;

7) BpegHyje Te npouece v Aa npuMmetrbyje cBaky NoTpebHy nameHy aga
ce 06e3b6ean oa ™M npouecu octeapyjy npeasuheHe pesynrare;

8) noborsbliaBa npoLece U CUCTEM MEHALIMEHTA KBaNUTETOM.

OpraHusaumja mopa cTtanHo pAa nobosblwaBa MNOrogHOCT, adeKBaTHOCT U
eeKTMBHOCT cucTemMa MeHapmeHTa kBanuteTtoM. OHa Mma 3agatak ga pasmaTpa
pe3yntate aHanuse u BpegHOBawa, U3NasHe enemMeHTe npeucnuTMBaka of CTpaHe
pykoBoAcTBa, Aa 6u ytBphuBana ga nu noctoje notpebe nnu npunuke kojuma ce mopa
0aBuTK y OKBUPY CTasnHOr nobosbLlaBama.

58 Cranpapg CPINC MCO 9001:2015

40



Il Cuctem meHaiyMeHTa KBanmMTeTom

3.1. JednHmnja cuctema MeHaiiMeHTa KBaniuteTom

TepMunH “cuctem kBanuTeTa’ HEABOCMUCIIEHO yKasyje Aa ce paan O MU3Y3eTHO
cnoxeHoMm nojMmy. Hauvme, oBaj TepMWH, Yy MyHO] Mepu uspaxasa OpPOJHOCT W
npeTnoctaB/ba KOMMIIEKCHOCT CBUX akKTUBHOCTM KOje CTOje Ha nyTy HeroBor
cneunduyHor geduHucama n ycrnocrtasrbamwa. 360r Tora cMCTeM KBanuteTa npe ceera
nogpasymeBa TakBY OpraHu3auMOHO-(PYHKLUUOHANHY CTPYKTYpY NPOU3BOLHE Y OKBUPY
Koje cy cBuM HuBOWM oBrawhewa M OArOBOPHOCTU, Te OAHOcuM U MmehycobHe Bese y
OKBUPY CBMX [MOCIIOBHMX aKTMBHOCTWU, Tako ypeheHn pga omoryhaBajy edwukacHO
n3BpLUaBarke CBUX NOCNOBHUX (PYHKLNja.

lMopen opraHuM3auMoHe CTPYKType, CUCTEM KBanuTeTa nogpasymeBa Aa CBU
noctynuu (Kao geduHMCAHU HaunH u3Bpllera ogpeheHMx MOCAOBHUX aKTUBHOCTM),
npouecu (kao CKynoBu NOCNOBHUX aKTUBHOCTM KOjU yriasHe efieMeHTe TpaHcopmuLly y
n3nasHe) n cBu pecypcu, byay y onTumanHOM CMUCHY Y (DYHKUMjU KBanuTeTa: UHTEpPHOr
ynpaBSbawa kBanutetom (y okBupy npegyseha/komnaHuje), OAHOCHO eKCTepHor
obe3beherna ycarnaleHoCTn KBanuteTa npemMa geuHUcaHnM 3axTeBnuma Kynua.

MMnnemeHTaumja cuctema MeHalLMeHTa KBanuTeTa je o, CTpaTeLllKor 3Havaja 3a
cBe opraHusaumje. Ha gmsajH n uMmnnemeHTauujy cuctemMa MeHalMeHTa KBanuTteTa
yTuuahe weHe pasHonuke notpebe, UMrbeBU, NPOM3BOAU, MPOLIECU KOjU Ce KopucTe,
Kao U cama BenuvyMHa n CTpykTypa opraHusaumje. MCO ctangapam (9001 nnum 6uno
KOju Opyrn) ce Mory NpUMEHUTM Ha CBe opraHu3aumje 6e3 ob3npa Ha HUXOB TuM,
BENMYMHY, Npor3Boa/ycrnyry u octane cneumdukaumje.

CnctemMn MeHalMeHTa KBanuTeTa HUCY pe3epBuMCaHM 3a BESIMKE U CIIOXEeHe
opraHusaumje, Hanpotme. [lowWTO ce cCUCTEMUM MeHalIMeHTa KBanuTeTa OfHOCe Ha
MEHaLIMeHT opraHusauuje, NpMMeryjy ce y opraHusauuvjama CBMX BennvnHa U ogHoce
Ce Ha CBe acrnekTte MeHalMeHTa, Kao WTO Cy MapKeTWHr, npogaja unn duHaHcuje. Ha
opraHusaumjama je ga oanyde o oncery npMMeHe OBMX CUCTEMA U HauYMHMMaA HUXOBE
WHTerpauuije.

,QMS unn cuctem mMeHalMeHTa” OOHOCKM Ce Ha OpraHuM3auMOoHy CTPYKTYpy 3a
ynpaBsrbakbe CONCTBEHMM MpoLecuMa UM akTMBHOCTUMA, KOju TpaHcopmMULLy pecypce
y NpousBOAE WK Yycryre Koju 3a[oBOSbaBajy UWUIbeBE oOpraHumsauumje, Kao LTO cy
3a[0BOSbaBake 3axTeBa NOTpollaya 3a KBanuTeTOM, ycarfnawaBakwe ca nponvcuma
UNn ncnywaBawe UUIbEBa 3alITUTE XWBOTHE cpeauHe. Hutu jegaH HuTM gpyru
cTaHgapd Hucy obaBesHM 3a MMMNEMeHTUpawe, anu je caM Hanop opraHusauuje
YIIOXKEeH Ka OCTBapewy 3axTeBa KOju nponucyjy OBWM CUCTEMM KBanuTeTa jacHa
rapaHuuja CBUM 3auMHTEepecoBaHMM CTpaHama [a je opraHu3auunja cBecHa CBOje

%9 http://project-management-srbija.com/upravljanje-kvalitetom/standardi-i-standardizacija
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nosuumje y oKpyxeky 1 Aa je cnpemMHa ga UHBecTupa y cuctemaTmyaH n nepmMaHeHTaH
pag kako 6u ce uUWbEeBM OpraHusaumje OCTBapunM Ha 3a40BOSbLCTBO YrNpase,
noTtpowada, MNOCMOBHUX NapTHepa, aAMWHUCTPATUBHMX BNactTu U Opyrux
3aMHTEpPEeCOBaHNX CTPaHa, y3 O4YyBakEe N yHaNpeaeH-e XMBOTHE CpeauHe.

MpojekaT ycnoctaBrbawa QMS-a npema ctaHgapgy CPINC NCO 9001 ogswuja ce
Kpo3 rnobanHe case npukasaHe Ha cauyu 3.

Cnuka 3. Tno6anHe ca3se ycnoctaBrbawba QMS

1. MPUNPEMA NMPOJEKTA
6. OBYHYABAHE N MTPUMEHA
NOMS
2.0 QMs 5. NU3PAJA DMQS 7. UHTEPHE NMPOBEPE
3. AHMPAGE 1 OPTAHUSALMIA | 4 MOEHTUOUKOBAKE 8.CEPTUOUKALIMIA
YCMOCTAB/bAHA QMS —-"" MPOLIECA QMms

M3Bop: Apcoscku C., (2012), ,MHmeepucaHu cucmemu meHayumeHma“, Kparyjeeau, ®akyntet
MHxerepckux Hayka, YHuepautet y KparyjeBuy cTtp.186

NpoeHTudgukoBawe npoueca, nspaga gokymeHata QMC, obyyaBarwe 1 npumeHa
OKMC u nHTepHe npoBepe ofBujajy ce CYKLECUBHO.

Bpeme peanusauuje [lpojekta 3aBucu of BenuynHe opraHusauuje, BpCTe
AenaTHOCTU, KagpoBCKe OCMOCOBSbLEHOCTU, MOTUBMCAHOCTM 3arnocneHux, noctojeher
cucTemMa KBanuTeTa, aHraxoBaha KOHCyNnTaHaTa, YyTuuaja OKpyXewa, 3axTesa
TPXULWTa N ap.

Koa manunx opraHmsauuja tpeba y3etn y 063up n ogpeheHe cneundunyHocT koje
obyxBaTajy npegHOCTN 1 orpaHnyensa. To cy:

- 6borba KOHTpOsia U Hag3op Hag npouecuma

- Bpxxe ce pasBuja ocehaj npunagHoCcTN nupmm

- Nakwe ce npunarohasa NnpoMmeHama,

-kpahe Cy nuHMWje KOMyHMKauuje, CBW KOMyHMUMpajy ca cBuMma, Oorba
MH(POPMUCAHOCT CBUX 3aMOCNEHNX

- jegaH JoBek je 3agyxeH 3a Behu 6poj akTMBHOCTM OOHOCHO npoueca (Bpno
4yecTo cBu page BehmHy nocnosa)

-MHOre TrOCIIOBHE aKTMBHOCTWM Ce nogyroBapajy — eKCTepHW npouecu
(pavyHOBOACTBEHU NOCOBU, CKNaavLWTERE, TPAHCMNOPT, NPaBHM NOCIOBMK U CN)
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- Beha donykTyauumja 3anocreHmx

- OrpaHMyYeHn PUHaAHCKJCKK pecypcu

- OrpaHUYeHn JbyOCKM pecypcu, LWTO je NocebHO yourbMBO Kaga je noTpebHo
N30BOJUTN YoBeKa, UM TUM 3a U3rpagwy cCUCTeMa MeHaLMeHTa KBanuTeToM npema
3axTeBMMa cTaHgapga v cn.

dasza Koja 3axTeBa BuWe BpeMeHa U Behe aHraxoBawe JbYACKMX pecypca je
dasa 5- N3paga gokymeHata QMS-a (AKMC).

Ha 6poj n obum gokymeHTaumje ytude Behu 6poj cdaktopa: naeHTumnkoBaHm
npouecu, CIOXeHOCT npoueca, 3axTeBW cTaHgapda, BenuuuHa opraHusauunje wu
ocnocobsrbeHOCT ocobsba.

Mo hopmupary npenvMMmuHapHor npernega gokymeHata ogpehyjy ce aytopu 3a
n3pagy AKMC.

HakoH wu3papge, obpage, ogobpaBawa M ycBajawa OKMC cnegm obyka 3a
npumeny KMC.

Onunc QMS-a opraHusauuje gaje ce y NOCMOBHUKY O KBanuTeTy.

Mpouec ce peduHuwe, npukasyje npoueaypoM, a y MNOTNpouUec UM Heka
CNnoXeHa akTUBHOCT ynyTCTBUMA.

MpegomeT 1 nogpydje NpuMeHe cucTema MeHalMeHTa KBanuTeToM opraHusauumje
Mopajy ga 6yay A[oCcTymHM W MOpajy Ada ce oapXaBajy Kao [OKYMEeHTOBaHe
WHopMauuje. Y npegmMeTty u nogpydjy npumeHe mopajy aa 6yay HaBegeHe BpcCTe
npomnsBoda u ycnyra koje cy obyxsaheHe n Mopa a ce npyxu obpasnoxere 3a CBaku
3axTeB OBOr MehyHapogHoOr craHfapfa 3a Koju opraHusauuvja yTBpauM ga Huje
NPUMEHSBMB 3@ MpeaMeT W nogpydje MpUMEHe HEHOr cucTtemMa MeHalMeHTa
kBanutetom. OpraHuMsaumja cme ga TBpAM Aa je ycarnaiwleHa ca OBMM MehyHapoaHUM
CTaH4ap4oOM caMO YKOIMMKO 3axTeBW 3a Koje je yTBpheHO ga HUCY NPUMEHIbUMBU He
yTU4y Ha CnocOBHOCT MNK OArOBOPHOCT opraHusauunje aa obesbehyje ycarnaweHocT
CBOjUX Npou3Boaa 1 ycnyra u nosehaBare 3a00BOSbCTBA KOPUCHMKA. SO

Ha npumep mana npoussogHa opraHusaumja QMS je ycnoctasuna kpo3 criegeha
AOKYMeHTa:

- MocnoeHuk o kBanutety QMS

- MNpoueanype: 1. lNpojekToBare 1 pa3Boj N 2. 3paga n MoHTaxa nponssoaa u
ogrosapajyhe 3anuce

- WecT obaBe3HMx npoLeaypa cy MHkopnopupaHe Kpo3 aate noctynke y QMS-y

Mane komMnaHuje TexullTe y OLeHU NO3NTUBHUX edpekaTa of yBohewa cuctema
KBanuTeTa CTaBSbajy Ha ynoTpeby cepTudumkaTa Kao NPOMOTUBHOI MHCTPYMEHTA, YuMme
yTy4y Ha nonpasibake CBOje TPXULIHE No3uumje, OOK BEnuKe KOMMnaHuje npuoputet
Aajy noctmsamwy Oorber ynpasrbakba, KOHTpone npoueca v nosehawy edukaHOCTH
nocnosawa. Pupme koje cy gobune ceptudukat nokasane cy Behy pnekcmbunHocT y

80 Crangapa CPINC MCO 9001:2015
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OOHOCY Ha 3axTeBe CBETCKOr TpXuLTa LITO Ce 0A4pasnio Ha 3HayajHuju nopacT U3Bo3a
y OOHOCY Ha HauMoHanHo npocek.%t

Hdomaha npepgyseha koja HacToje ga 3anoyHy wunm o6HOBe capaghwy ca
WMHOCTpaHUM napTHepuma, 4yecto ce cycpehy ca 3axTeBOM [a MOCMNOBHY CMOCOBHOCT
AOKaxy cepTudmnkaTtoMm O yBe4EeHOM CUCTEMY KBanuTeTa, LUTO Ce NocTaBiba Kao yCroB
3a 3aKrby4ene yroBopa o capagmMW.

Moryhe je npoHahu Tpu paktopa KOjM YTUYY Ha pas3Boj WHTErpucaHumx
MEHaLIMEHT cUcTemMa u TO Cy:

e yHanpehewe CBEYKynHMX KapakTepucTtuka npeayseha

e Kpeupare OKBMpa 3a NpUMjeHy NpuU3HaTUX cTaHdapha 3a MeHaLMEeHT cucteme
Koju cy npeameT He3asucHUX nposjepa (MCO 9001, MCO 14001, OXCAC 18001)

e CTBapake MHTEerpMcaHe WemMe 3a He3aBUCHe

nposepe

O6G3upom ga ctaHgapau cucTemMa ynpasrbakwa npunagajy rpynu ctaHgapga 3a
npowuece kojuma ce geduHuLly 3axTeBM Yy CMUCIY MNOCTOjakba U ypeheHocTn oBux
npoueca OpraHuM3auMoOHOr  CUCTEMA OCHOBHO MUTake  MNPUIIMKOM  HUXOBE
uMmnnemeHtaumje je: Kako TymauutM 3axteBe cTaHhapda cucTtemMa ynpasrbaka Yy
OOHOCY Ha npoLece opraHM3aunoHor cuctema?

3axTeBn CcTaHgapAa cuctema ynpaBibakba OOHOCE Ce Ha  npouece
OopraHu3aumoHor cuctemMa Ha [iBa OCHOBHA Ha4yuHa:

a) 3axTeBe y cMuCny NocTojaka ogpefheHnx npoueca y cucteMy ynpasrbakba 1
MOry ce OOQHOCUTH:

[VpeKTHO — KpO3 3axTeBe CTaHOapa Kojuma ce MMEHYje WU OUPEKTHO npo3vBea
npouec HNp. lNpeucnutuBawe 04 CTpaHe PYKOBOACTBA KOjUM Ce AWPEKTHO Npo3unBa
OLHOCHW npoLec.

MHOWpEKTHO — KpO3 MOCTOojak€e 3anuca Koje 3axTeBa cTaHdapn Hnp. 3anmcu o
o0yLM KOjM ce NHOMPEKTHO npo3unBa npouec HNp. Obyke

0) 3axTeBe 3a ypeheHowhy oagpeheHunx npoueca y cMctemy ynpaeibamwa

3.2. ®ase eBonyumje yrnpaBsrbatba KBariuTeTom

KoHmponucare ce cmaTpa 3a npey gpasy y eBonyLunju yrnpasibarka KBanMTeToOM.
Hajseha 3amepka oBakBOM BMAY KOHTpOrie je Aa HWje Aana 3agoBorbaBajyhe pesynrarte
npe ceera 3aTo WTO je POKyC 6MO Ha KOHTPONW 3aBpLUEHUX Mpou3Boga a He Ha
NPEBEHTUBHO] KOHTPOMM TOKOM npoueca wu3page koja omoryhaBa npefysnmMare
KOPEKTMBHUX Mepa Npe Hero WTO Ce pernctpyjy oactynama.

HacTtaHak caBpemeHoOr ynpaBrbawa kBanutetom ce Besyje 3a CAL roe je
ynpaea Bell Telephone Lbaratories ocHoBana nocebHO ogerbewe 3a 006e36ehere

61 MunosaHoewh I"., (2000), ,CrosbHa mpaosuHa: meopuja, nNPUHYUNU, rnpakca“, EKoHOMCKM dakynTeT y
Kparyjesuy, Kparyjesau, cTp.138
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KBanuTeTa Yy UWbY Ja Ce yHanpeau MacoBHa npou3Boawa M 6Borbe carnegajy
npobnemu KkBanuTeTa y npoLecy Nponssoane.%?

Odpyra casa y eBonyuuju ynpaerbaka KBanMTETOM HasuMBa Ce  KOHMposa
keanumema. [NnaBHa pasnuka y O4HOCY Ha a3y KOHTpOnucawa je WTOo je POoKyC Ha
OTKpMBaky W enMMUHUCaY Y3poKa HacTajaka npobnema kBanuteTa. [dedektn Ha
npov3BoaMMa HacTajy y pasnuuMtuMm dasama npoueca NpousBOAHE U HAjCTPOXOM
KOHTPOSIOM HUMje ux moryhe ennmuHucaTtun,3aTo je HeONXo4HO PaauTh Ha cnpevaBaky
y3poka HacTajaka fedekaTta. VIHTepecoBake UCTpaXxmnBada U UHXeH-epa novnkwe fa
ce Be3yje 3a kopuwhewe pesyntarta ucnMTuBakwa Crny4vajHo ogabpaHux ysopaka u
ycaBpllaBake MeToga Koju omoryhaBajy ga ce 6orbe pasymejy npobnemu ynpasrbama
KBanUTETOM MNpou3BoLa Yy Cepujckoj NpousBOoAwW. 3Hava] AONpUHOC O0BOj haswu
ynpaBSbawa KBanuteToMm Aao je Shewhart koju je npumeryjyhn KOHTPONHe KapTte
paspaguMo pasnuMunTte CTaTUCTUYKe MeTode 3a aHanuady KOHTpone KeanuteTta
WMHOYCTPUjCKMX Npon3Boaa.

KoHTpona kBanuTeTa ce 6a3upa Ha cnegeha yetupm npuHumna:

e Hema npousBoare 6e3 Mepena

e Hema Mepehna 6e3 nogaTaka

e Hema nogaTaka 6e3 aHanuse

e Hema aHanuse 6es noBpatHux uHdopmMaumja(feedback) wu
KOpPEKTUBHE aKuuje.

Tpeha dhasza y esonyuuju ynpasrbawa KBanuMTeToM Ha3mBa ce obesbehene
keanumema. Obe3beherwe kBanuTeTa 6a3MyHO O3HA4YaBa [a Ce KOHTpona KBanuteTa
CNpoBOAM Ha CUCTEMATCKM HaYuH, OOHOCHO [a Ce Kpo3 MfaHCKe W CUCTeMCKe
aKTMBHOCTM YcnocTaBrba ofrosapajyhe ynpasrbarbe KBanuteToM. 3a pasnuky of
KOHTpOSe KBanuTeTa Koja ce OOHOCK Ha onepaTuMBHaA CpefCcTBa 3a UCNyHeHe 3axTeBa
3a kBanuteT, obe3behere kBanuTeTa MMa 3a UWBb [a MPYXU MNoBepeHe 3a OBO
UCNUTUBAKE, KaKO Yy OKBUPY OpraHusaumje Tako W eKkcTepHo. To noapasymesa
ycarnaleHoCT He camo y cdepu npomsBoawe Beh U TOKOM NpojekToBara/pa3Boja,
yrpagwe 1 cepBucMpaka Kao U ouehuBawe M NpoBepy (PyHKUMOHMCawa cucTema
kBanuteTa (yKkrbyyyjyhu gokymeHTaumjy).

Hactajae nepuoga obesbehewa kBanuteta OMO je NOA4 CHaXHMM yTuUajeM
BENUKMX Kynaua u3 jaBHOr cektopa (HabaBku 3a HaopyXare, BOjHY onpemMy, usrpaghy
HYKNneapHUX LeHTpana u ocsajake kocmoca). Ogroapajyhu 3axTesu, Koju ce ogHoce
Ha opraHusaumjy n metoae, yHoce ce y yroBopHe oapenbe o obesbehewy kBanuteTa.
YroBopHe oapenbe, 3ajegHudke 3a yroBope O HabaBuM CnMYHMX BpCTa MNpoOu3BOAa,
Aobujajy obnuk ctaHgapga. Y nuTawby Cy NpBM 3adveum ctaHgapga o obesbeheny
kBanuteTa. LiurbeBM OHUX KOjU Cy 3anodyenu Leo npouec Gunu cy asojaku:®?

62 JaHowesuh, C., Cenun P., CtedpaHosuh XK., Apcoscku 3., Wonak Hb., (1999), ,MeHaymeHm ykynHo2
keanumema“, EkoHomcku cpakyntet, Kparyjesau, ctp.15
8 Yonak, Hb., (1998), ,Heku epagpuuku anamu keanumema'“, EkoHomcku dpakynteT, Kparyjeeau, cTp.39
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npenyseha cama Tpeba ga gokaxy ga cy cnocobHa ga ob6esbene notpebHu kBanuTeT
3a ogpeheHy npon3Boamy, YMECTO Aa UM ce Hamehe nojavaHu cnyx6eHn Haasop
e umajyhnm y Buay npe cBera BUCOKE TPOLUKOBE M NPOAYXEHO Bpeme
pasBoja HOBMX cpefcTaBa U cUCTeMa HaopyXawa, notpebHo je ctehu
NPeTXo4HO noBepere Y NoAoBHOCT NPEBEHTUBHUX Mepa,npe Hero wTo
3aucTta bygy npumeneHe, ga he ce obUTK 3axTeBaHN KBanuTeT.

Tokom 60-Tnx n 70-TUX roguHa NpOLOr Beka MHOore aMepuyvke KOMMaHuje cy
narybune nugepcky nosvumjy Ha TpXuwTy. TO ce npe cBera OAHOCKM Ha TpXuLITe
CTepeo KoMmnoHeHTW, TB anaparta, MeguuMHCKE ornpeme, enekTpoMoTopa, OnTUYKe
onpeme,pyyHux anata,uti. Pasnosn cmamewa HUXOBOr TPXKULIHOTM yyelwha yrnaBHOM
cy 6unn BesaHn 3a kBanuTeT. YBO3Ha poba je nocegoBana KeanuTeT npe ceera y
nornegy cepeuca Koju je y Benunkoj Mepu 3agoBorbaBao notpebe kynaua.

MosHaT je cnyyaj npousBohaya 6Gene TexHUKe 4mju cy npoussoanm  Bunu
KOHKYPEHTHM MO TEXHUYKMM KapakTepuctmkama, LeHU U pOKOBMMA UCMOPYKE anun HUCY
OVNN KOHKYPEHTHU Y OMEHY rapaHuuje 1 TPoLIKOBa OAp’KaBaka, LWTO je 610 OCHOBHMU
N3BOPp peknamauuvja of CTpaHe Kynaua u ryérbewa Bogehe nosuuunje Ha TPXULWTY Y
POKY O HEKOJSTMKO roganHa.

Tpu amepudka aytomobuncka ruraHta (Popa, NeHepan MoTopc u Lixpycnep) cy
60-TMX rogmHa npoWSiOr Beka WMana CBOjeBPCTaH MOHOMOM Yy MNpOU3BOAHMN
aytomobuna. YMecTo ga ce OpujeHTULY Ha TO Kako NpPoM3BECTU ayTomobun yuja he
ueHa 6utn mara u koju he 6uTKM NoysgaHun n jedPTUHUL 3a oapKaBare, MEHALIMEHT
OBMX KOMMNaHWja je CBOje CTpaTellke aHanuse ycMepaBao Ha carfiejaBake TPXULLIHOT
yvyewha n ga nn ce 6orbe unu nowmje CToju y OOHOCY Ha KOHKYpPEHTe. JanaHCKu
npoussohayn cy TO youmnu n ca ycnexom cy nonyHUsnM oy "MpasHUHy" Ha TPXULITY.
Onapate KoHKypeHTHOCTM npuBpege CALl-a u cTyamje koje cy noToMm ycnegune
nokasane cy ga MeHauMmeHT Tpeba ga ce 6asumpa Ha gpyradmjem npuctyny.bpojHu
TMMOBM amMepu4KknuX MeHallepa cy ognasunu y JanaH ga 6mu ce camu yBepunu wta YmHu
OCHOBY janaHCKor ycnexa v npu ToMe Cy KOHCTaToBanu fa je Benukn [eo ycnexa
pesyntaT cnocobHocTn nobosbliawa kBanuTeta. OBa (pyHAamMeHTanHa NpoMeHa Yy
npasunuma nocrioBakwa, Koja npeacraBfba YeTBPTY (pasy y eBOnyuunju ynpasrbama
KBanNnUTETOM Ha3BaHa je MeHalIMeHm ykyrnHoza keanumema (Totan Qyanuty MeHarmeHT
- TQM).

YnpaBrbake KBanuMTeETOM Ce CBe BUWE YycMepaBa Ha QyHKUMOHUCAHE
npegyseha kao ckyna mehycobHO noBe3aHWX OerioBa, Ha KBanuUTET Kao MOKpeTaudky
cHary MeHalMeHTa W cpefcTtBa 3a noborblwakwe nocrnosBakwa. KeanuteT noctaje
napagurma KOHKypeHTHocTu. CBe ce Buwe yoyaBa wwupewe TQM-a koju noctaje
cacTaBHM €fleMEHT MOCMOBHOI pasMurbarwa, HeusbexHa u rnobanHo npucyTHa
cTpaTermjcka anaTtka caBpeMeHe WHOYCTpujcke npuBpene. JeoHO UCTpaXuBawe
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nosHate koHcynrtaHTtcke kyhe Arthur D. Little ykasyje na je 93% og 500 Hajsehux
amepuykmx npeayseha yceojuno TQM y HekoM o6nuky.54

LLta n3 ceera oBora MoxemMo 3akibyuntn? KoHuenT KBanuTeTa Mewa ce TOKOM
BpemMeHa npatehu rnaBHe NpomMeHe Yy OpPYLITBY, €KOHOMWjU, TEXHOMOMMjU MU Hayuw.
BpemeHOM Mewana ce u ofroBOPHOCT 3a KBanMTET, Y CaMOM MOYETKY Ha CEeOCKUM
nujauama Kynay je yrrnasHoMm 61O oaroBopaH 3a kBanuTteT (cuctem "kynau, onpes").
KacHuje je unak npoussohay noctao ofrosopaH 3a obesbehuBarwe kBanuteTta. [oLwwno
je oo ycBajakba obaBe3HOr cuctemMa MeHalMeHTa kBanuteTa n notpebe 3a npyxawem
Jokasa O ycarnaweHoCTU ca gaTuMm cTaHgapauma U moganuretvma. TexHOsoLwke
Mepe KBanuTeTa Cy O[aBHO MocTojane y NpovM3BOAHMM MOroHWMA, ann MeHaLepcKnx
Mepa Huje Owno. [pywTBeHa 3ajegHnua W gpXaBe Bpro Cy paHo mnocTane
3amMHTepecoBaHe 3a kBanuteT. OCHOBHW UWIbEBM ApXaBe OGunu cy NpBEHCTBEHO
YCMEPEHN Ha HacTojake fa ce 3awTutu 6e36egHOCT M 34paBSbe CTAaHOBHULITBA,
ogbpaHa 1 nobosbluake eKOHOMUje U 3aLllTUTa NpaBa KOPUCHUKA.

KBanuteT jecte n Ouhe kibyd 3a Nobosbllake KOHKYPEHTHOCTU Ha TPXULUTY.
3aTto he cnocobHOCT cucTema ynpasrbakba KBanuteTom Aa 06e3dbeam KOH3UCTEHTHOCT,
CTanHOCT KBanuTeTa Mpou3Boga M ycnyra y3 MUHUMManHe TpoLlKoBe OuTM Krbyd
ONCTaHka W Mpowupera MOCNOBHMUX aKTMBHOCTM, OOHOCHO Yycnexa npuBpeaHor
cybjekTa.

pagehm cnocobHOCT KOHTpoOMe YKyrnHOr KeanuteTa npeay3eha ponpuHoce
UMNIIEMeHTaumjm OCHOBHUX MpPUHUMNA OYrOpoOYHOr W OAPXMBOr passoja gpyLiTea.
TpXuwHe NpoMeHe Koje Ccy ce goroaurnie nocrnewux neueHunja [[OBajeceTor Beka
3Ha4ajHO cy npomeHune ogHoc npema kBanuteTy. Kaga ce of "tpxuwrta nponssoane”
(BMLWaAK noTpaxhe), Npeko "TpxuwTta npogaje” (Buwak noHyge) CTUrno o "TpxuwTa
KOMMNeTeTMBHOCTM" (BULIAK MOHyAe Mpou3Boda BUCOKOr KBanuTeTa U KOHKYPEHTHUX
LeHa) a To je 4OBeNno 40 cacBMM HOBOT NPUCTYNa KBanuteTy.

[laHac meHalMeHT KBanuTeTa nocrtaje Bogeha nonyra KOHKYpPeHTHOr rnocroBamba
y CBUM genatHocTuma. KBanuTerT je y Xuxn nHTepecoBarba CBETCKMX KOMMaHwuja, na ce
4ecTO MOXe 4yTh da je XX Bek unak 6mo Bek nNpoaykTmBHocTu anu XXI Bek he 6utun
CUIYpHO BEK KBanureTa.

OpraHusauuje ce oanyyyjy Ha NnpUMeHy MeHaLMeHT cTaHgapaa v aa ow:

-3a0BOSbUEe KOPUCHMKE CBOJUX YyCriyra M CTeKna HUXOBO MoBepewe fa cy
cnocobHe pfa npou3Bedy W CTanHO MOHaBIbajy oapeheHn KBanuTeT npou3Boaa,
OLHOCHO

-cTBOpUne ycnoee 3a nobosrbwane edgekTMBHOCT M edMKACHOCT CBOr
nocroBakmAa.

5 Bank, J., (1992), ,The essence of total quality menagement”, Prantice Hall, New York, ctp.22
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3.3. KOHKYpeHTHOCT Manux 1 cpeawux npeayseha

Pa3Boj n ogpxaBawe KOHKYPEHTHOCTW HauuoHanHe eKOHOMWje npeacTaBiba
nMrnepaTmB 3a CBaKy ApXXaBYy Koja >Xenn Ja ce eKOHOMCKW pasBuja. 3eMrbe y pasBojy
Koje CBOjy NMpeaHOCT 3aCHUBAjy Ha NPMPOOHUM pecypcuMa Kao LITOo cy: jepTuHa pagHa
CHara W nNJOAHO 3emMrbuWTe, Y KOHA4YHOM Wucxody nocnyxuhe y ogpxaBakby
cupomMaluTBa, ymjecto ga cy obesbjegune ekoHOMCKM pacT. Hbuxoee kKomnapaTtuMeHe
npegHOCTU, HUCY afiekBaTHe 3a CTBapake BUCOKOr U pactyher XMBOTHOI cTaHaapa
npocje4yHnx rpahaHa. MehyTum, noCTojM >Xerba fa Ce U3BOPU KOMMapaTUBHUX
NpegHoOCTU Koje je nako nogpxasaTu, npeobpate y CroXeHwje n ogpxuee U3BOpe
KOHKYPEHTHMX NPpegHOCTH, anu T npouecn obn4HO 3aBpLUaBajy HeyCneLlHo.

Mana v cpegra npegyseha nopen Harnopa Aa ycrnoctaBe MOBOSbaH NOCMOBHU
aMbujeHT N parbe Cy HEKOHKypeHTHa y ofgHocy Ha npegyseha koja gonase u3
WMHOCTpaHcTBa. Takohe, Mana u cpefwa npenyseha koja cese Buwe aobujajy Ha 3Hadajy
y NonUTMUM pasBoja HauWOHarnHe ekoHoMMje, joll YBeK HMUCy cnocobHa da oaroBope
13a30BrMa paBHOMpaBHe TpXuLLHe Gopbe. 55

Kao Tpu krbyyHa npobrnema koju oTexasajy MCI1 y noctusawy MOCNOBHE
N3BPCHOCTHU CY:

e rowWe pasymMeBare Kynaua oA cTpaHe npegyseha
e MpeTepaHo ocnakware Ha OCHOBHE hakTope NpeaHOCTU
e cnaba capagha mehycobHa capaghsa.

Haren pasBoj npuspene je Hemoryh, yKOMMKO ce NOTNyHO Hedopmupajy
MexaHu3MM TpXuWwHe ekoHomuje. [lpedyseha y ycnoBuMma TPXULLHOP MOCMOBaHa,
MOpajy edMKacHO ynpasrbaTh, OOAHOCHO OOHOCUTWU Offlyke O TOMe KOje noTpoluade
Xene [a ycrnyXe M Ha KOjM HauuH TO gda yyuHe. Takohe, caBpeMeHO cxBaTakwe
MeHaLIMeHTa cBe Behy Maxky MoKnawa CTpaTernju U KOHKYPEHTHOCTU, Y Kojuma ce
nojaesbyje naeja ga je y cBakom nocsy Kynaw, HajBaXKHUjW.

OHo wTOo 6M Mana u cpegwa npenyseha mopana fa page jecte passoj
copuUCTULMpaHnUX M3BOpa NPEAHOCTU, Kao LWTO cy: yBohewe HOBUX TexHonoruja y
nocroBamy, NPUMeHa MeHalMEHT KOHUenTa u Ap.

3a yHanpehewe KoHkypeHTHocTn MCIl-a mopajy npymenuBaTu CaBpeEMEHE
MEHaLIMEHT KoHuenTe, kao wTto cy: QMC, 6eHumapkuHr mn cn. Mehytum, gomahu
npegy3eTHULM HOBE MEHAaLIMEHT KOHLIENTE HenpuMjeryjy M3 HEeKONMKO pasnora u To:
HeaoBOSbHE MHAPOPMUCAHOCTU U HeJocTaTaka (PMHaAHCU|CKUX cpeacTaBa.

[Jomahn npeny3eTHUUM HE NMpPUMEHYjy MEHALIMEHT KOHLEenTe Kao wTo cy: QMC,
GEeHYMapPKUHT 1 CN. jep y CTBapW He 3Hajy OCHOBHE KapaKTepUCTUKE KOHLEeNTa, Kao U
pasnore 3a HUXOBY NpuMeHy. Pellewe 3a npeBasvnaxerwe HeageKkBaTHE NpUMeHe
MEHaLIMEHT KOHUenTa Moxe ce Hahu y Behoj aHraxoBaHoOCTM Yy obnactu egykauuje

8 Boretuh C., (2007), ,AkmueHocmu Marnux u cpedmux npedyseha y uurby nocmusara Moc/ioeHe
uszepcHocmu®, ®ectuBan kBanuteTta, Kparyjesau,
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Penybnuyke areHumje 3a passoja MCIT n npegy3eTHUWTBA M HEHUX PErMoHanHux
ueHTapa, kao un [lpmBpegHe kKomope. Y OBMM WHCTUTyUMjama, KOjU npencraBrbajy
cepsuc npuBpeae oa obyka Koje ce Hyde npedy3eTHUUMMa Hajdewhe cy 3acTynibeHu:
obyka 3a 6u3HMC nnaH, npogaja, MOCMNOBHO KOMyHUUMpawe W cn. 3aTto ce Kao
nocrieavua OBaKBOI HayMHa MNpoOMOBUCAHA CUCTEMA MeHallMeHTa KBanuTeTa
npegyseTHUUMMa, jaBrba oTnop npema mmnnemeHtauuju MCO 9000 y npenysehuma,
U1 HEroBo NpaBuIHO pasymesare.%®

JegHa opa npegHoctn MCO 9000 3a MCIT je Ta WTO je y HEMY YKIbyYeH BESNUKU
6poj akTMBHOCTM Be3aHux 3a TQM koju 3a nocrbeauuy Mmajy AyrotTpajaH U CroXeH
npouec mMmnnemeHTtauuje. Takohe, He Tpeba 3aHeMapuUTU YuHEHWUUY Oa Cy MHOrMM
OnucK YBOOHWX U CTaHZapagHUX npoueca narpagwe cuctema yrnpasrbarka KBanmTeTom
npema CO 9000 gocTynHw.

Y cekTopy Manux un cpefkux npegyseha noctnsarwe nocrioBHE M3BPCHOCTU Ce
MO>Xe OCTBapuUTW Ha ABa Ha4ynHa 1 TO MPUMEHOM KoHLenaTa:

1. ynpasrbawa ToTanHum ksanutetom (TQM) n

2. UHTerpucaHux meHaLmeHT cuctema (MMC).

3a mana u cpeawa npeayseha oaj npsu koHuenT (TQM) je gocTta Texak n Huje
ra moryhe octBaputn y Kpahem nepuogy. 3ato je 3a MCI1 mHoro jegHocTtaBHuje
nocTm3akwe NOCMOBHE U3BPCHOCTM NyTeM yBohewa koHuenta MMC. JegaH og mogena
3a nocTtusare MNocrioBHe M3BPCHOCTU je moaden EBponcke poHaauuvje 3a ynpasrbake
kBanutetom (EFQM).

Hosn TQM mopgen npeacrtasrba janaHckm ogroBop Ha ctaHgapge I1ISO 9000, kao
W Ha pasBOj amepuykor u esponckor mogena TQM-a, a 3acHMBa ce Ha aHanusu
WHTEPHOr npoLeca, NoapXxaBaky KpeaTMBHOI Xaoca, HOBOM €KCTEPHOM MeHTasIHOM
MoZy, MPUMEHW HayyYyHUX MeToda W WHCTpyMeHaTa 3a pagukanHo YyHanpehewe
NMOCITOBHUX MpOLeca, UCMNyHEeY NAaTEHTHUX U HEOYEKMBAHUX 3axTeBa Kynaua, Ymme ce
Kpenpa akTMBHW KBanuTeT, 3a[0BOSbewy 3anocfieHnx w gpywTtsa (Kynay ce
nogpasymeBa). OBaj KOHUENT Ce 3acHMBA Ha 3Haky KOje ce Yy opraHusauuju 4ysa,
npoLumpyje n npeHocu.®’

3.4. Ynora v 3Hauvaj ynpaBrbatba KBanmMTteToM y npouecy yHanpehemwa
KOHKYPEHTHOCTHU

Benukn 0Opoj opraHusauumja M3 npuBaTHOr CekTopa NpuUMEnyje cTaHaapae u
yyecTByje Yy pas3Bojy cTaHgapda. Mawum 6poj wMx yodaBa AMPEKTHY MNOBE3aHOCT
CTaHgap4a ca cTpaTernjom pasBoja CBOje OCHOBHe pdeniatHocTu. Heku npuctynajy
CTaH4apamsaumju Ha Kpajhbe OpraHM3oBaH HayuMH M ca jaCHUMM YBMOOM O yTuuajy

% UcTo
87 MunosaHoewh I"., (2000), ,CrosbHa mpaosuHa: meopuja, nNPUHYUNU, rnpakca“, EKoHOMCKM dakynTeT y
Kparyjesuy, Kparyjesau, cTp.138
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CTaHdapda Ha HUXOBE akTMBHOCTM M pagHu yuuHak. [pyrn npumewyjy ctaHgapie y
YXXEM KOHTEKCTY, 3a KOHKpeTHe npolece unv aktTuBHocTu. BehuHa je cBecHa unkseHuue
Aa cy cTtaHgapAu KOPUCHW 3a HUXOBY OpraHu3auujy, nako HMBO CBECTU W yBuhawe
TakBUX KOPUCTWN Bapupa Yy 3HayajHOj MepMU.

MehyTum, nocToje n apyre opraHusaumje Koje TeK y He3HaTHOj Mepu npumetbyjy
cTaHdapAe vnu ux He nNpumMmekbyjy yonwTe. To Cy KOMNaHuje Koje ctaHaapae cmaTpajy
TEPETOM — HEeYUM LITO Ce He MOXe CBakor nyta u3behu M Heuum WITO npeacTaBrba
pofaTtHuM Tpolwak unu obasesy ca HeraTMBHUMM yTuuajeM Ha KomnanHwjy. OpraHusaumje
KOje Yak 1 He pa3mMuLLbajy O ydelwny y pa3Bojy cTaHgapaa, Unu Koje Hemajy Hu CBEecCT O
noTeHumnjanHoM SONPUHOCY KOju CTaHAapau Mory LOHETU HUXOBOM nocnoBawy. JefaH
Of, KIbyYHMX acnekata MUCMje HauMOHanHWX Tena 3a CcTaHdapgusauujyy je
yCcrnocTaBSbare 1 0pXaBahe Be3a ca opraHusauunjama CBUX 3anHTepecoBaHMX CTpaHa
pagu HBUXOBOT YKIbyYMBaka y cTaHaapAnsauujy, Kao 1 npyxarwe nomohu y kopuwhemy
cTaHgapda Ha Hajoorbn moryhu HaumH. Ctora je AeMOHCTpaumja onunibUBNX KOPUCTU
Koje cTaHgjapAu LoHOCe opraHusauuwjama u, yonwTteHwje rnepajyhu, rpahaHuma wm
APYLITBY, 0f eceHuujanHor 3Havaja.58

Mocnoeawe y cknagy ca craHgapavMma OOHOCU TEXHOSOLIKE, €KOHOMCKE U
apywTtBeHe kopuctu. CtaHgapau mory nomohu y unaeHTUUKoBaky W yrpaBibaky
yTvuajeM nocrioBakba Ha XWBOTHY CPeauHy W fokanHy 3ajegHuuy, Y pasyMeBakby
peneBaHTHUX Nponunca n edomkacHujemMm Kopuwhewy pecypca.

Crangapav nomaxy ga ce:

. yHanpeaw ksanuteT gobapa u ycnyra;

. NOKpPEeHe pacT, CMah-€ TPOLLUKOBKU 1 noBeha npodurT;

. KOHKYPEHTHO nocnyije;

. noseha kpegmbunuteT Mmanux un cpeamwunx npenyseha;

. OTBOpE TpXuLITa 3a poby 1 ycryre manux u cpeamunx npeayseha;

. ycknage TexHW4Yke KapakTepucTMke npousBoga M ycnyra, 4uime

WHOYCTPUjYy uYMHE edUKaCHUOM M MOMaxy Yy YKnawaky npenpeka mehnyHapoaHo)
TProBUHWN.

KBanutetr ce pasnuumto cxBata W WHTeEpnpeTupa 3aBUCHO Of Tora KO ra
nocmartpa, notpowayu, npomssohaum unu TpxuwTte. Ca acnekra noTpoLlaya, Ksanutet
npeacraBrba CTeneH BpegHOCTUM NPOU3BOAA MMM ycryre Koju 3ajoBorbaBa oapehneHy
notpedby. Ca acnekta npousBohaya, KBanuTeT je Mepa kKoja Mnokasyje KONuKo je
oapeheHn NponsBoa Unn ycryra.HamerweH TPXULLTY, YyCrneo Onctatv Ha TOM TPXULUTY,
OLHOCHO KOIIMKO Ce TakBor npoussoga wnu ycnyre npogano. Ca anekra TpXuwwTa,
KBanuteT je cTeneH QOO Kojer ogpeheHM npousBog WM ycnyra 3afdoBoSbaBajy
ofpeheHor Kynua y ogHOCY Ha UCTK NPOU3BOA UMK YCIyry KOHKypeHumje. OpraHusaumje
Koje >Xene ojayaTy CBOjy KOHKYPEHTCKY CMOCOOHOCT M AoCTMhX CTabWMHY TPXULLHY

58 Weissinger, R (2014), “ExoHomMmcke kopucmu 00 cmaHdapda“, NHCTUTYT 3a cTaHgapausauujy Cpbuje,
beorpaa, ctp.3
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no3uunjy Ha rrnobanHom TPXWULITY, MOpajy NpPUXBaTUTX HOBE YCroBE MOCroBawa u Yy
CKnagy ca kMMa KpenpaTtu HOBe NpUCTyne y NoApYyYjy ynpasrbaka opraHmsaumnjom. To
MOry OCTBapuUTW y3 MPUMEHY CaBPEMEHUX MeToAa M TeXHMKa y obnacTn ynpasribarba
kBanutetoMm. [nobanHa ekoHOMWja UMa CBOjy OMHaMUKY U CBOjy NOTUKY, jep ycrnex na u
camMonpexuBrbaBae Ha TPXULWTY 3aBMCE OA CMOCOOGHOCTM npuxBaTawa HOBUX
nornega n ogHoca ca cseTom.%9

bp3a npomeHa, kpaTKOTpajHa MpegHoCT, AUCPYNTUBHE  TEXHOnoruje,
PEBONYLIMOHAPHN KOHKYPEHTM, npobnemMartmyHa TpxuwTa, GYHTOBHUYKM aKLMOHapW,
npegcraBrbajy MoaepHe M3a30Be OBOra Beka M CTaBfbajy Ha npoby npojekToBaHa
orpaHuvyera opraHuMsauuja LWMpoOM cBeTa, u3Hocehu Ha BMOeno HegocTaTke mogerna
MeHalIMeHTa KOoju He ycrneBa ApXaTu Kopak ca BpeMeHoM.”?

[a Oun opraHusauuwja morna ga ycnocTaBu, OAPXW W pa3Buja KOHKYPEHTCKY
NpegHoOCT Ha TPXMWTY, mMopa ga Oyae MHOBaTMBHA WM [a Kpeupa HOBW MPUCTYN
ynpaeSbawy npeaysehem, Mopa fa kpevpa 3Hawe KO 3anocineHux U Tako yBehasa
BpegHOCT. Y CcaBpeMeHMM YCfoBMMa [MOCoBawa Yy YnpaBibaky OpraHuMsauunjom
nocebHo ce nageajajy nocrnosHe yHKumje Koje 360r cBoje TPXULLHE OpujeHTaumje Hoce
cTpaTerujcke nokasmeaye, a TO Cy: MapKeTUHT, UCTpaxuBake 1 pas3soj.’t

Ykonuko npenysehe xenun ga noctaHe KOHKYPEHTHO Yy CBETCKMM pa3smepama, kao
nMnepaTmB H-EroBOr nocrnoBawa Mopa fa Oyge ctuuyawe u edukacHo kopuwhewe
3Hawa O noTpowaymma. 3axsarbyjyhmn rnobanusaumjn, Buwe Huje OGUTHO rae je
npou3eoa npousseaeH, Beh ga nu 3afoBorbaBa HeroBor Kpajier KopucHuka. 2

KBanuTteT ce y caBpeMeHOj npvBpean nocmartpa ca acnekra ynpasrbaka, jep
ynpaerbatbe KBanuteTom Tpeba ga omoryhm yHanpeherwe nocnoBaka na Tako U
KOHKYPEHTHOCTU opraHusauuje. KsanuteT 3ajeqHo ca gudepeHumnpaHowwhy npoussoaa
N TPXULWHOM KOMYHWKaUMjoM, MpeacTaBrba KibydHW anaTt 3a noctusamwe pobpe
KOHKYPEHTCKE W TPXMULWHe no3uumnje. 3aTo je KOHUEenT ynpasribawa KBanuteToM
NPBEHCTBEHO TPXWULLIHW KOHUENT KOjUu Ce 3acHMBa Ha yHanpehewy CBUX MOCHOBHUX
aKTMBHOCTU jefHe opraHusauuvje. KeanuteT je y HajBehoj Mepu y HaLNexXHOCTU
MeHallepa 1 OH je 3anpaBo HMX0Ba OArOBOPHOCT. 3

MeHalMeHT KoMNaHuje je ayxaH Aa UMeHyje jegHora dnaHa (obuyHo Hekora u3
MeHalLmeHTa) koju he ce 6asutn CO ctaHpgapamma. Ta ocoba je ogroBopHa 3a MCO
CTaHgapae y uenoj dupmu. [akne, npatu, KOOpAMHUPA, MEPU U KOHTponuule cse
npouece y koMmnaHmju. Hajuewhe ce 3o0Be “nvue 3a kBanuteT’ unu “koopauHaTop 3a
QMC”. MNpepacraerba cnoHy KomnaHuje n pupme koja pagm ysohewe NCO ctaHaapaa.

% Oxwmea, ,Hosa enobanHa nosopHuua“, Marte, 3arpe6, ctp. 7

° Hamel G., (2009), ,bydyhHocm meHaumeHma“, Mate, 3arpe6, cTp.10

"hophesuh, Tohkano, (2010), ,OcHose MapkemuHza“, TexHudkn dakynteT Muxajno [lyHuH vy
3petbaHuHy, 3peraHuH

2 boretuh C., (2007), ,AkmueHocmu Manux u cpedrux npedyseha y yurby riocmusarba MOCI08HE
uzepcHocmu“, dectnBan kBanuteTta, Kparyjesay,

73 Macaku, (2008), ,KauseH“, MoHo 1 Mar-aHa, Beorpag

51



Bes o63npa Ha cBe ocTane onepaTuBHe OAroBOPHOCTUM, oBa ocoba Mopa 6uTu
oaroeBopHa v osnawhena 3a:’
e ocurypaBake p[a Cy npouecu noTpebHn 3a CUCTEM MeHalMeHTa
KBanuTeTa ycrnoctaBujeHU, UMNIeMEHTUPaHN U fa ce oapasajy
e U3BELUTaBawe MeHalMeHTa O nepgopmaHcama cucTemMa MeHalMeHTa
KBanuteTa
e M3BeWlTaBa MeHaLeMEHT O MW3MeHaMa HeOonxogHMM 3a HEeroBo
nobosbLuare (T3B. Npunuke 3a nobossbLuame)
e ogu3are HMBOAa CBECTU KO[ 3arnocrieHnX O 3axTeBuMa Kynawa
e Be3dy Ca EeKCTepHUMM cTpaHama Mo nuTawMmMa Be3aHUMM 3a CUCTEM
MeHalLMeHTa KBanuTeTa.

OpraHusaumju je, 3aucrta, HeonxodaH OBaj MeHalep KBanuteta unu nuue 3a
QMC. [a 6w cBe yHKUMOHUCANO Ha MNpaBM Ha4MH, HEOMXOAHO je Aa umMa nyHy
noapLUKy MeHalMeHTa. YnpaBa Mopa MMeHOBaTU HEKOr KO je y NMOTNyHOCTW yno3HaT ca
3axteBnuma NCO 9001:2015, ko je cnocobaH ga noctyna y cknagy ca wuma u Ko je
cnpemMaH fa nNpaBOBPEMEHO U3BelUTaBa MeHalMeHT o pesyntatuma QMC-a. MeHaiep
KBanuteta mopa 6uTuM oaroBopaH reHepasiHoM OUPEKTOPY U Mopa OUTU UCKIbYYEH U3
CBUX aKTUBHOCTM Koje 61 mMorne mmaTtu CynpoTaH yTuuaj Ha ydmHak ksanuteTa. Nopea
rope HaBefeHNX CTBapW, MeHaLlep KBanuteta Mmopa:

- OuTM nako JocTynaH M CcTajaTM Ha pacnonarawy CBMM 3anocrieHuMm Yy
opraHusaumju

- UMaTU CnOCOBHOCT KOMYHUKaLMje Ha CBUM HMBOMMA U Ca CBMM 3aroCfeHnM y
opraHusaumju.

lMocTojehn cuctema KBanuTeTa Koju ce MHUUMjanHo cactoju og ctaHgapga UCO
9001, moxemo HagorpagnTn 6uno Kojum apyrum ctaHgapgom. MehyTtum, BUTHO je aa
yBohewe VICO ctaHgapoa MOPA pa kpeHe ca yBohewem ocHoBHor MCO ctaHgapaa,
TayHnje NCO 9001. To npeacTtaB/ba OCHOBY 3a [[arbM pa3Boj npoueca u parber
yHanpeherwa KomnaHuje. HakoH Tora cuctem moxe OuTWM npowmpeH. Ha Taj HauuH,
AoJaBaweM HOBUX CTaHAapAa, 4oOujamMo LenuHy — MHTErpucaHn CUCTEM MeHaLMeHTa
kBanutetom (MMC — wuHTerpateq MaHaremeHT cyctem). Hajuyewha komOuHauwmja
cTaHgapda Koje Hawu KnuvjeHTu yBoge je ceeTo TpojctBo MCO craHpapausauwmje:
KBanuTeT, 3alUTUTa XNBOTHE cpeanHe u 6e3beaHOCT 1 3apaBrbe Ha pagy.

Kaga cy y nutawy gomahe opraHmsaumje, npobnemn cnabe KOHKYPEHTHOCTU
360r HucKke cTorne MPOAYKTUBHOCTM, HACTajy Kao pesyntarT HeadeKkBaTHOr HauyuHa
nocnoBawa, Koju je, HaXasnocT, BP0 Mano UM HUKAKO HUje 3aCHOBaAH Ha TPXULLHUM
npuHUUNMMa, Te Ce Kao KpajibM WUCXOL TaKBOr MOCfioBaHa jaBrbajy BUCOKE LEHe
ogpeheHnx npoussoga wmnu ycnyra. 36or tora, gomaha npegyseha, ga 6u ycnewHo
KOHKypucana Ha rnobanHoM TpXULWITY, CHWXaBajy LeEeHe 3a M3B03, a pasfuky Y
(He)npoagykTuBHOCTM NnNaha gomahu NOTPOLLAY NN KOPUCHUK yCryre Kpo3 BUCOKE LIEHE.

74 Cruchand, L. (1995), ,LLIma mpe6a da 3Hame o keanumemy*, NocnosHa nonutuka, beorpag, ctp.15
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WNckopak y 6yayhHOCT 1 npeBasunaxkewe OBaKO folle KOoHLUenuuje nocrioBama
NeXxun y NpoOMeHU NOCroBHE MONUTUKE OopraHu3aumja y3 akTUBHY KOOpAWHaUMjy u ynory
MeHalLIMeHTa TUX opraHusaumja, jep HU jegHa opraHusauunja He MOXe noctuhn wn
3a4pXaTu 3Ha4vajHy KOHKYPEHTHOCT W TPXWULWHY no3uvunjy 6e3 HagmohHo p[obpor
pykoBoacTBa. [lakne, HOBM YCMOBW MoOcfnoBakwa 3axTeBajy npunarohaBakbe Yy HadunHy
nocnoeawa, jep OyayhHoCcT npunaga OHMM MNOCMNOBHMM OpraHusauuvjama koje 6yay
HajcHanaxsroMBuje, HajuHOBaTUBHWje, HajedpnKacHuje 1 HajnPOaYKTUBHMje, LITO 3anpaBo
npeacraBfba nytokase 6yayher pasBoja y o0nactM KOHKYPEHTHOCTM W gobpor
ynpaBSfbawa opraHusaumjoM. HeszaobunaszaH anat Ha TOM NyTy jecTe MeHalMeHT
ynpaBSbara KBannTeToMm.

Haume, mehyHapogHa nocnoBHa Mpakca je Aokasana fa MnocToju noBe3aHoCT
nameny yHanpehewa KBanuTeTa nocrioBaka U pasBoja KOHKYPEHTCKMX CNOoCOBHOCTU
NOCroBHUX opraHu3auuja. NpMmeHa n pasBoj KOHUEeNTa KBanuteTa cTBapa npeaycnose
Aa ce noborbwajy v Apyrn akTtopu KOHKYPEHTHOCTW, npe CBUX WHOBauuja wu
NPoOAYKTUBHOCT. [JocTn3awe MOCMOBHE W3BPCHOCTU, @ TUME U BOSbe KOHKYPEHTHOCTM,
moryhe je octBaputn npumeHom crtaHgapga WMCO 9001, 36or 4era nocrnoBHe
opraHusaumje U3 HajpasBUjeHNUX Op>KaBa CBeTa CBe BULLE NpUMjenyjy 0Baj cTaHdaps
ynpaBSbaka KBanmTeToMm.

YNpKOC YMHEeHMUM Oa CUCTEM YynpaBibaka KBANMTETOM HUjE jeAUHU HUTK
AOMUHAHTHU (haKTOP KOHKYPEHTHOCTU jeHe opraHusauuje unv npvepene y LenviHu,
OVTHO je COMeHYTU 1 (peHOMEH KOH(pNMKTa ocTBapmBawa MUCUHje KOju nogpasymeBa
pacTt 6poja cepTuMKOBaHMX OpraHu3auumja y3 UCTOBPEMEHWN Mag Ha ckanu rrnobanHe
KOHKYPEHTHOCTU, a pasrore oBe nojase Tpeba TpaxuTu y ABa cmepa:

a) opyrv ce bpxxe passujajy nnm

0) n3gaHn ceptudukatn MCO 9001 HMCy noys3gaHO Mepurio HMBOa KBanuTeTa
cucTema ynpasrbaka.

Takohe, y OBOM KOHTEKCTY, MOXe Ce NOCTaBUTU NuTawe Ja N1 U Y KOjoj Mepu
cepTuduKoBaHe opraHusauunje LOMpUHOCE MOCMOBHO] YCMNELWHOCTU Lerne npuepene
jeoHe popXxaBe Unn pernoHa, nako BehuHa muctpaxuBawa y 0BOj obnactn noTephyjy Aa
Cy opraHu3auuje HakOH cepTudukoBara ybp3o yBene nNpoMeHe Koje cy goBene Ao
nopacta npocutabunHocTM n AOo nobosrbluakba HUXOBE MOCMNOBHE CMNOCOBHOCTU
OLHOCHO KOHKYPEHTHOCTWN Ha TPXULLTY.

OpraHunsauuje koje ce ynycte y yBohewe OBUX CUCTEMA yrnpaBrbaka MOry na
payyHajy ga he Ha gyxu pok Mohu ga ncrniopyye KBanmteTHe N KOHKYpPEeHTHE NpousBoje
Kako Ha gomahem Tako M Ha MHOCTPaHUM TPXULITMMA, Y3 CUCTEMATCKO NOCTU3ame U
OofpXaBake CcarnacHoCTM Cca €KOSMOLWKUM 3akoHMMa U perynatmBamMa Yy CBOjOj
WHAOYCTPUjU U BE3aHMM rpaHamMma nHayctpuje. lNopepn Tora, opraHmsauuja ce nocrasiba y
NYHO MOBOJSbHUjU NOMOXaj Y KOHTAKTUMa ca BNaguvHUM MHCTUTYUMjama. NoTpowavymma
ce OeMOHCTpupa Aa je cnpemMHa fa noHyau nNpou3Bod WUnn yCnyry Koja je y cknagy ca
CMarEeH-EM HEraTUBHOT YTULAja HA OKOMWHY, YMakbyjy Ce LieHe ocurypama, noTpoLlba
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eHepruvje n gpyrmx pecypca, camvm Tm gonasu ce u 4o npegHoctu Ha Tpxuwty. MCO
ctaHgapa cepuje 9000 je poxmeeo pesusnjy 15. geuembpa 2000. roanHe n of Taga
cBu ctaHgapaun mns cepuje 9000 gobujajy cydumke ,2000”, a uctun je axypmpaxH 2008 c
cycpukcom “2008”, u jow jegHom 2015.roguHe na je KoHayHa Bep3uja Hasmea MNCO
9001:2015.7®

[1Ba ocHOBHa paarora 300r Kojux ce MoXe AecuUTu a ce akKTUBHOCTU ypehera u
pa3Boja cUCTeMa MeHaLMeHTa KBanuTeTa 3aBpLue Heycrexom cy:’®

* HegoBoSbHa NOCBENEHOCT MeHalMeHTa (HeJOBOSbHO M3paXeHa BoSfba U
HeJocTaTak BpeMeHa n cpefcrasa),

* HeJOBOJbLHO akTMBHO Yyyewhe rbyacTBa (Heogrosapajyha koMyHukauuja u
MoTuBauuja).

Mana npegyseha, npasehu nuUCTy oHora WTO page, ykKibydyjyhu n oHe cTBapu o
KOjuMa ce MoHekad He pas3muwrba npesuwe, cxsatuhe 3Havaj nojeAnHUX 3axTeBa
cTaHgapga. Tako, Ha mpumep, Npy cacTaBrbaky Orfaca 3a nojeguHa pagHa MecTa,
3anpaBo NpaBMMO ONUC TUX pagHux Mecta. CnnyHo, Npu crawy HapyLbeHuue HEKOM
o4, CBOjUX mMcrnopyuunaua, yaumamo y o63up HMBO HeroBe CMoCOBHOCTU Aa Mcrnopyyu
npeaMeTHM npoumsBog, 4YMMme, ycTBapu, BpwuMmo ofpeheHu Bug npevcnvtuBama.
Mpunukom nucawa ynyTcTBa 3a ogpeheHy akTMBHOCT, MU 3anpaBO CTBApaMO HELUTO
LITO NpeAcTaBrba AOKYMEHaT HaMeHeH ynpasrbaky, NfaH Kkeanuteta unu obpasay 3a
nocebHe cepxe.

HakoH yTBphjMBawa HaunMHa Ha KojMu Ce 3axTeBu CcTaHgjapga ogHoce Ha
npegMeTHy opraHusauuvjy, YMAyTHO je carnegatu  COMNCTBEHe  aKTUBHOCTUM U
OOKYMEHTOBaTK WTa ce 3anpaBo paaun. BaxHo je cxBaTuUTM ga BpPo peTko MocToje
pasnosun 3a NOTMyHYy UNKN BENWKY NPOMEHY HauyMHa MeHaLMeHTa opraHu3auuje.

CtaHgapa Ham gaje oaroBop Ha nuTawe WwTa Tpeba ga ce ypagu, anu je y
NOTMNYHOCTU Ha opraHM3aumju aa oasnyyu kako he To ga ypaaw.

3.5. KoHuenT TQM

Hosn TQM mogen npeacTaBrba janaHcku ogrosop Ha ctaHgapge 1SO 9000, kao
N Ha pasBOj amepuykor m esporickor mogena TQM-a, a 3acHMBa ce Ha aHanuau
WHTEPHOr npoueca, NoApXaBaky KpeaTMBHOI Xaoca, HOBOM €KCTEPHOM MeHTarHOM
Mody, MPUMMEHM HayyYyHMX MeToda W WHCTpyMeHaTa 3a pagukanHo yHanpehewe
MOCIMOBHUX MPOLIECA, UCMYHEHY NAaTEHTHUX U HEOYEKMBAHUX 3axTeBa Kynaua, YMme ce
Kpempa aKkTMBHW KBanuTeT, 3a[0BOSbehy 3anocneHux wu apywTtea (Kynay ce

s http://project-management-srbija.com/upravljanje-kvalitetom/standardi-i-standardizacija
6 dununosuh, J., Bypuh, M., (2010), ,Cucmem meHayumMeHma Keanumemom", ®akynTeT opraHM3aLMoHNX
Hayka, beorpag, ctp.15
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nogpasymena). OBaj KOHLENT Ce 3acHMBA Ha 3Haky KOje ce y opraHusaumjn 4ysa,
npoLupyje n npeHocu.’’

Mpegnor geduHuumje ToTanHor ynpaerbaka KBanuTeToM, uspaheH of cTpaHe
NCO rnacu:

,TQM je jepaH HauvH BOhewa opraHusaumje ca HamepoMm ydecTBOBaHa CBUX
capagHuka n capagwe mehly cBum rpynama, y noborsbliakwy KBanuTeTa, Koje MOoCTUXe
opraHusaumja kog: poba u ycnyra, akTMBHOCTM W UWIbeBa, 3a40BOSbCTBA Kymnua,
AyropovHe peHTabunHocTu, NpeaHoOCTN 3a capafHuKe M ycarnaweHoCTM ca 3axTeBnma
ApywTea“.’

ToTanHn KBanuTeT, OAHOCHO MeHalMeHT ToTanHor kBanuteta (TQM), kao
ynpaBrbayka aKTMBHOCT, jeCTe CNOCOBHOCT 3a KBanuTeT y CBUMM AenoBMMa npoleca o
novyeTka 40 Kpaja, y3 UCTOBPEMEHY MHTerpauunjy mehycobHoO noBesaHmx yHKuMja Ha
CBMM HuBOMMA. TO je CMCTEMCKM MPUCTYN KOjU OCTBapyje Be3e uamehy pasnuumtumx
ernemMeHaTta opraHusauuje, Tako fa je yKynHa edeKTMBHOCT cuctema Beha of 36upa
aenosa. TQM Huje Heka n3gBojeHa akTUBHOCT, Kao HU ogpefheHo cTawe HU cTabunHa
cuTyaumja, Beh je TO OMHaMMyaH W BULIEAUMEH3MOHanaH KOHLEeNT Koju obyxsaTa
Benuku 6poj enemeHara.’

YBoherwe MeHalMeHTa YKynHOr KeanuTeTa npeAacTaBiba CrAOXEH npouec
aKTUBHOCTM Y KOjuU Mopajy 6uTtn ykrbydeHn ceu 3anocneHu. Kelly HaBogu ocam kopaka y
cnposohewy TQM-a:&

1. onpenerbeHoCT HajBULLIEr MEHALIMEHTA;
yno3HaBawe TQM KoHuenTa;

KBanuTaTMBHa BU3Wja;

ycnocTtaBrbawe TQM Tuma;

yCrnocTaBSbake KBanutatMBHe NoniMTUKe 1 NocTynaka;
nocTaBSbake UnrbeBa YKYnHOr KBanuTeTa;
YCMEpPEHOCT Ha NPUOpUTETHE MpPOojeKTe;
yCrnocTaBSbake€ NnraHoBa JefnoBama.

Mo>|<,u,a Hajborby unyctpauujy o cywtnHn TQM-a pao je, y jeoHoj of CBOjUX
nsjaea, Ocamy Habyto,npeacegHnk Masga MoTtop MaHydauTypuHr,amepuyke
jeanHnue Maspga Motop Corporation-a "Yecto ce gewaa ga ako je HewTo 90%
ncnpasBHO, MOCTOjU TEXHa 3a BepoBaweM fa je aarbe nobosbluake UM HenotpebHo
UNn HWje BpeaHO Tor AgodaTHor Tpyga.Y CynpoTHOCTM ca TUM, MEHaLIMEHT YKymnHor
KBanuteTa yCMEpPEH je Ka MoCTU3awy HymnTe rpeLlke, MMCaoHOr KBanuTteTa y Kome

0N ORWOD

7 MunoeaHoswuh ., (2000), ,CrnosbHa mpaosuHa: meopuja, NpuHyUnu, npakca“, EkoHomckn cakyntet y
Kparyjesuy, Kparyjesau, cTp.138

Bhttps://pksa.ba/

" BroaHosuh, A., Lllectosuh, J1., (2002), “EkoHomuja 00 A do 3”, M. Bogdanovi¢ i L. Sestovié,
Beorpaacka otBopeHa wkona u ocuje

80 Kelly, J.(1997), , Total quality management*, Potecon, 3arpe6, cTp.38

55



pafHa cHara Texu fa npyxu nNpousBog Unn ycnyry Koju TayHO oAroBapajy >XerbeHuUM
cTaHgapauma".8t

TQM je uHTerpucana unosoduja MeHalMeHTa 1 yCrnocTaBibeHa npakca Koja,
namehy ocrtanor, Harnawasa TpajHO yHanpehewe, UCnyhwaBarwe 3axTeBa Kynaua,
CMawer-e  MNOHOBHOI paja, AYropovyHo pasmuwsbarwe, nosehaHo ydewhe cBuUX
3anocreHnx U TUMCKU paf, peausajHupare npoueca, KOMNEeTUTUBHU OeHYMapKUHT,
TMMCKO pellaBawe Mnpobrnema, KOHCTaHTHO Mepeke pesynTtarta U borbe ogHoce ca
pobasrbaynma.®?

TQM je HoBa opraHuM3auMoOHa KynTypa M HaYUH MULSbEHA YMjy  OCHOBY
npeacraB/ba 3axTeB 3a CTBapawe BpedHOCTU 3a  Kynua,TpajHo noborbliare
KBanuTeTa, Ta4HO MepeHe CBake Kiby4yHe MPOMEHIbUBE Y MOCNOBHOM Mpouecy,pagHu
ofHocu 6asnpaHn Ha nosepewy 1 TMMckoM paay.OBaj KOHUENT je NPUMEHIBLUB Y CBaKO]
opraHusaumju  (NPon3BOAHO), YCIYXHO), HenpouTHOj, jaBHOj) M JoBoau [0
nobosbllaka KBanuTeTa npousBoda W ycnyra, CMakwera TpoLlKoBa, Beher
3a40BOSbCTBA Kynaua W 3anocneHux, 60rbux  dUHaAHCUCKMX  nepdopMaHCK
opraHusaumje.

KoHuenT TQM-a obyxsata cneaehe enemente:®

e YCMEepeHOCT Ha Jbyae;

e KOHTWHyMpaHo nosehawe 3a40BOSbLCTBA Kynaua;

e KOHTUHYMPAHO CMakeHe CTBapPHMX TPOLLKOBA;

e CUCTEMCKM NpUCTYN (HWje cenapaTHO Noapyyje nnun nporpam);
e XOPM3OHTasnHy NoBe3aHOCT PYHKUMja U Oferbena;

® YKIbYYEHOCT CBUX 3aMNOCIEHUX;

e obyxBaTawe naHua gobasrbava v naHua Kynaua.

TQM rpagn edektuBHy Be3dy u3Mely Krby4yHUX efiemeHaTa opraHusauuvje u

ycnoctaBsba 3 6a3Ha npoleca y KOMNaHuju:
> BepTUKarHW MeHaLMeHT NOSIMTUKOM WU CTpaTernjoM KojuMm ce OCTBapyjy Bese
n3mehy HMBOA y3 TUMCKW paj MeHailepa 1 3anocfeHnxX yHyTap CcBake NoCrioBHe
dyHKumnje no BepTukann.To je BepTukanHm 6a3Hm TQM npouec Koju cagpxu
akumje notpebHe 3a npeTBapawe yTBphHEeHe BuU3Nje, MUCUje U CTpaTELLKUX

UMrbeBa y peariHoCT Koja ce peanuayje y NoCrioBHUM NpoLecuma;

> XOPWU3OHTanHW MeHaLMeHT [MOCNOBHMM npouecMma KojuM ce  OCTBapyjy

XOpU3OHTanHe Be3e M3Meny MocrnoBHUX OYHKUMja Y3 TUMCKU pag MeHalepa u

3anocrneHux.To je xopusoHTanHn 6asHn TQM npouec koju je opujeHTUCaH npema

Kynuy 1 peanusaumjy npomssoga.

81 Craspuh, B.#n CramaToBuh M.(2003), ,MenayumeHm”, dakynteT 3a (UHAHCW|CKA MeHaLIMEHT W
ocurypame, beorpag, cTp.523

8 Ross, J.(1993):Total Quality Managment:Text, Cases and Readings, St.Lucie Press,Delray

Beach., ctp.16

83 JaHoweswuh, C., Cenuh P., CTedbaHosuh XK., Apcoscku 3., Lonak Hb., (1999), ,MeHaumeHm ykynHoa
keanumema“, ExoHomckn cakynTeT, Kparyjesau, cTp.39
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EnemeHTun oBor npoueca koju 06e3behyjy herosy epekTMBHOCT U e(PUKaCHOCT Cy:
. PEUHXEHEPUHT MOCNOBHMX Mpoueca Koju npeacrtaesba  yHOAAMEHTanNHy
NPOMEHY HauynHa pasmMullIbakba, pagvkanaH peausajH NOCNoBHUX npoueca y UWiby
noctusawa OUTHMX yHanpehewa Ha nnaHy KBanuTeTa, TPOLUKOBA, YCIYXXHOCTW,
Op3uHe,nTa;

. npouecHa opraHusauuja,koja je XopusoHTanHa v MynTUYHKUMOHaNHa wn Ha
Jynjem je Kpajy 1 noyeTky Kynau,
. cuctem kBanuteta no MCO 9000 kojum je gedmHUCAH HayvH  OABUjaka

MOCMOBHUX MpoLeca ca Ta4yHo AedmHucaHMM Tadkama KOHTponMcaka, MCMUTMBakA,
npeucnutTMBamwa, Bepudukauvje n BpedHoBawa 4YnMe ce o06e3behyje 3axTeBaHu
KBanuTeT M NOCTMXE NOBEpPEHE Koa Kynaua aa he cBu 3axTteBn GUTU UCNYHEHMN.

» MeHaLMEHT KOHTUHyanHuM nobosbliakrma 1 MHoBauuMjama Koju ce cacTtoju of
camoouerMBaka npeay3eTnx Mmepa u NoCcTUrHyTUX pesynrtaTta u nopehewa ca
nepcgpopmaHcama ApyrMx KOMMaHuja, ydeky, CKOKOBUTMX M NpupallTajHux
nobosbLuaka 1 MHoBaLmja.

Cnuka 4. Ctpyktypa TQM KoHuenTa
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OKOLINE PO ISD 14000

© M. Heleta

MN3Bop: Heleta, M.(1999), ,Totalni kvalitet menadZmenta“, Poslovna politika vol.28 br.1,
Beograd, cTp.60

57



TQM dunosodmja kBanuteTa ce 6asnpa Ha TpM OCHOBHA NPUHLMNA:

- paguTun Npaee CTBapw;

- paguTun cTBapy UCNPaBHO NPBU NyT;

-paguTun ctBapm 6osbe.

Padumu npase cmeapu je dopmMmynauunja dunosoduje cTpaTeLuKkor
MeHallMeHTa Koju yTBphyje BM3Knjy, MUCUHj)y N CTpaTeLlKe LUurbeBe KOMMNaHuje U akuuje
3a HMXOBO MpeTBapake Yy peanHocT. CTpaTelwkun MeHalMmeHT npegsuha u yTephyje
cTpaternjy — npase uUurbeBe MnpemMa Kojuma ce KoMmnaHuvja mMopa KpetaTtu y CBOjOj
AenaTHOCTU U rpagu npaBu  MOCMOBHM CUCTEM Koju he o6e3beguTn ocTBapere TUx
uMrbeBa. YKONMMKO ce He m3abepy npaBe cTBapu, 6e3 ob3upa WTO UX onepaTuBHU
MEeHaLMEeHT pearnuayje MCnpaBHO, KOMMaHWja He MOXEe OCTBAapUTU MOCIIOBHWU YCMeX.
ButaH 3agaTak cTpaTeLwKor MeHalMeHTa je U ga yTBpAau CTBapu koje Hucy ypaheHe a
Tpebano ux je ypagutun Kao n rybutke npoy3pokoBaHe TUME a KOju BpPSlo 4eCTO Mory
6uTn ganeko Behun of rybuTaka norpeLlHor Yukera.

Padumu cmeapu ucnpasHo npsu nym je opmynaumja domnosodunje
onepaTuUBHOI MeHalIMeHTa Koju ce GaBu MOCMOBHUM npouecuma y peanusaumjum
npoussoga (ycnyra) u cBoau ce 'y CyLUTUHU Ha pag 6e3 rpeLuke.

Padumu cmeapu 6osrbe je hopmynauvja MeHaMeHTa Koja nogpasymeBa [fa
MEeHaLMEHT Ha OpraHu3oBaH HayMH BPLUM CTanHy OLEHYy Mepa Koje CnpoBoan u
pesyntata Koju ce NOCTYXy W Ha OCHOBY OBMX OLEHa YCrnocTaBrba MpoLec CTanHuX
noborbwarwa. Cnaboctn, nponyctM M rpewke ce nocMatpajy Kao npunvka 3a
nobosbLUake a He caMo 3a CaHKUUOHUCaHe NoYnHUoLa.

Cnuka 5. Kopuctn og ysohewsa TQM KoHuenTa

TSMEHA
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M3sop: Jysosuh, C.(2003), ,KomnapamueHa aHanusa pasgoja MeHayMeHma
momarsnHuM KeaslumemoMm Yy MPXUWHO pa3sujeHuUM 3emsbama U Kol Hac,360pHUK padosea:
PezauoHarnHu pa3eoj u demoepaghcku mokosu basikaHCKUX 3eMarba
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Ha cnvum 2 npukasaHe cy KOpUCTU Koje KomnaHuja uma of ysohewa TQM-
a.TQM yTuye Ha nosehawe MOTMBALMjE 3aNOCMEHUX,LUTO MMa OUPEeKTaH yTuuaj Ha
nojaBy nobosblUaHNUX U MHOBATMBHMX NPOU3BOAA Kao U CMakwene LKapTa.Cmamwene
lKapTa [AOHOCU CMakere TPOLUKOBA,WTO AUPEKTHO YTU4e Ha CMamere LeHa
npoussoga a caMmMm TUM M Ha noBehaHo 3aJ0BOSLCTBO KOPUCHMKA.TO 3HauuM ga ce
3a0BOSbCTBO KOPUCHMKA, Koje je y dpokycy TQM KoHuenTa, ocTBapyje noborbaHum u
WHOBATMBHUM MPOU3BOANMA U HWXUM LieHama. 3a40BOSbHU KOpUCHMUM he noHaBbaTtu
CBOje KYMNoBWHE WU LWUMPUTU MO3UTUBHY YCMEHY nponaraHgy LTo OUMPEKTHO A0BOAU OO0
nosehatra npoaaje a camvm Tum 1 nosehaHor yyewwha Ha TpxuUwTy.8

MNpema MHOrMM ayTopuma npegHocTu yeofewsa TQM-a cy BuiecTpyke:®

- nobosbLwaHa NnpouUTabunHoCT;

- nobosbLUaH Npuxos;

- noborblwaHe nepgopmaHce BylieTa, CMakere LeHa;

- noborbLaH TOK HOBLA;

- noborbLwaH NPUHOC 04 UHBECTUUM]a;

- noBehaHa KOHKYpPEeHTHOCT;

- noborbLaHo 3agpXXaBare W SI0janHOCT KOPUCHUKA;

- noborblaHa eUKacHOCT Y AOHOLEHY O4nyKa;

- onTUManHo kKopuwhewe pacrnonoXmBux pecypca;

- nobosbllake MHTEeNeKTyanHor kKanuTana;

- noBehare 04roBOPHOCTM 3aMOCNEHNX;

- onTMMu3auuja, epMKacHOCT U e(PeKTUBHOCT npoLieca;

- noborbllawe nepdopmaHcy naHua cHabaesamwa;

- CMamu1Bare BpeMeHa 3a TPXULLTE;

- noBehaHe necopmMaHce JOCNeAHOCTU U OOPXMBOCTU OpraHusaumije.

lMpema Pearce-y n Robinson-y 3a eukacHO nmnnemMeHTupamwe 1 crnposohene
TQM-a yHyTap KoMnaHuje HeonxoaHo je npuapxkasatu ce TQM npuHumna, a To cy: 8

1.[lebuHncan-e kBanuteTa 1 Bpe4HOCTU 3a Kynua

YMmecto pga ce pgeduHucame  KBanuTeTa  Npenyctm  UHAMBUAYANHOj
WHTEpnpeTaumju 3anocneHnx, oHn Tpeba ga umajy jacHy gedvHuumM)y O TOMe LWTa
KBanuTeT 3Ha4n y HUXOBOM pagy, y oferbewy N ca CTaHOBULITA YMTaBor npeayseha.
KeanuteTt Tpeba ga ce pasBuja nonasehm mn3 nepcnekTMBe Kyrnua v ga ce npeHocu
Kao nucaHa nonuTuka. Pasmuwsbarwe y 3Hayewy BpPegHOCTUM 3a Kynua 3Havv Ja
npounssoa Tpeba ga uma gobpe nepdopmaHce, Oa je LeHOM KOHKYpeHTaH W da ce

8 Jysosuh, C.(2003), ,KomnapamueHa aHanu3a pa3eoja MeHayMeHma momaisHuM Keasumemom y
MPXUWHO passujeHuM 3eMsbama U KOO Hac,360pHuk padoea:PezuoHanHu pa3eoj u demoepaghcKu
mokoesu barnkaHcKux 3emasba“, EkoHomckn dpakynTeT, Huw, cTp.33

8 Koctuh, P. (2009): Model menadzmenta totalnim performansama sa aspekta finansijske i ekonomske
koristi, International Journal “Total Quality managment & Excellence” vol.27,br.1-2, cTp.529

8 Ppearce, A. i Robinson, R.(1997):Strategic Managment: Formulation,Implementation and

Control, Irvin, Chicago, ctp.393-397
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06e36efyje 6p3o 1 kag je notpebaH. BpeaHoCT 3a Kynua ce Hanasn y kombuHaumju cea
TPU eneMeHTa:KBanuTeT, ueHa n 6p3nHa.

2.Pa3Boj opujeHTaumje Ha kynua

BpenHoCT 3a Kynua je OHO WTO OH cmaTpa Aa je To.He Tpeba ce ocnawatn Ha
CeKkyHOapHe WHgopMauunje Beh Ha OupeKTHe KOoHTakTe ca Kynuuma. Takohe Tpeba
npenosHaTtn "nHTepHe kynue".ObudyHo mawe of 20% [onasm y KOHTaKT ca CrnoSbHUM
Kynumma, gok octanux 80 % oncnyxyje nHTepHe kynue. JlaHal BpegHOCTU npeacrasiba
3Ha4yajHO cpeAcTBO M NOMON Yy pasmulisbakwy Koje je OpujeHTMCaHO Ha Kynua, 3a
npeno3HaBake MHTEPHUX U eKCTEPHUX (KpajiuMx) Kynaua.

3.YcmepeHOoCT Ha nocnoBHe npouece npenyseha

To 3Haum ga Tpeba geTarbHO pasnoXUTU CBakM Kopak y npouecy obesbenumBara
npousBoda WnNu ycrnyra n nNpy Tome u3HanasuTu HaumHe ga ce noborsbliajy, ymecTo
YCMEpPEHOCTM Ha rotToBe npoussoge u ycnyre. Ceaku npouec AONPUHOCK BPEOHOCTU Ha
HEeKM HauMH N MOXe [a ce noborblwa wnu npunarogn Tako Aa nomaxe nobosrbluary
apyrux npoueca (MHTepHU Kynuu). MoryhHocT nobosbliaka BpeaAHOCTM 3a Kynua Mory
Ce n3HanasuT nocMaTpaHo ca CTaHOBULUTA MOjeAUHUX MOCIIOBHUX PyHKLUMja.

4.Pa3sutn ogHoce namehy Kynaua v ucrnopy4uoua

OBaj cTaB cyrepvwe ga Cy MCNOpyYvMoLM NapTHEpPU Yy UChywaBakwy notpebda
Kynaua, a Kynum cy napTHepu y AaBakby MHNYTa, Tako ga npegysehe u mncnopy4vmoum
MOry ynosHatm n npesasvhu oyekuBawa. [Npenyseha noHekan umajy OeCTpyKTUBaH
NpUCTYyN He caMo nNpema ucnopyyuouuma Beh 1 Kynuuma, jep ce npema kwrma ogHoce
ca HernpujaTesrbCTBOM.

5.YCBOjUTN NPEBEHTUBHU NPUCTYN

MHora npegyseha Harpahyjy "BaTporacue”, a He OHe Koje noxap cnpevasajy, u
OHE KOjW yKasyjy Ha rpeLuke no 3aBpLleHOM nocry. YMecTo Tora, MeHalMeHT 6u Tpebao
Aa Oyge HarpaheH 3aTo WTO je NPEeBEeHTMBHO OpMjeHTMCaH M LITO HacTojM Aa
enMMUHWLLE paj Koju He cTBapa 4OAaTHY BpeOHOCT.

6.Mpuxsatntn ctaB ga Tpeba HacTojaTn pagutn 6e3 rpeLuke

OBo 3Hauu aa Tpeba yrpaguth cTaB Aa "aoBOSbHO A06pO" BULWE HUje OOBOSBLHO
nobpo. CtaB pagntn "6e3 rpewke" Tpeba ga nocraHe cTaHAaph CBaKor nojeanHua, rae
MeHallepu Tpeba Aa KopucTe CBaKy NpuUnKy Aa AEMOHCTPUpPajy U caonwTe 3Ha4aj oBor
nmMnepaTmBea.

7.MpBO NpubaBnTN YnHeHnue

Mpeny3eha koja cy opujeHTMCaHa Ha TpajHO nobosrbluake AOHOCE OAnyke Ha
6a3un ynbeHnua, a He Ha 6a3n MuwIbera. To 3Ha4YM Ta4YHO MEPUTU, @ YECTO KOPUCTUTU
rotToBe CTaTUCTUYKe TEXHUKE 3a CBaKy KIby4Hy Bapujabny y nNOCnoBHUM onepauunjama.
Mepera Tpeba KOpUCTUTU 3a M3Hanaxewe npobnema y KOpeHy U 3a enuMuHUCaHe
y3pOKa HbUXOBOI HacTajaka.
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8.MMoacTtmuaTty ceakor MeHallepa v 3anocrieHor Ha napTuumnagujy

MapTvumnaumja 3anocneHux, oBnawhewe, NapTMUMNATMBHO O4JSlyYMBaH€e U
eKCTeH3nBHa obyKka 3a TexXHUKe KBanuTeTa, CTaTUCTUYKE TEeXHUKE W MHCTPYMEHTe
Mepera Cy enemMeHTW TpajHor yHanpehewa Koje kopucTe npegyseha 3a nogpLuky u
yrpagwy onpegersera 3a cTBapare BpeAHOCTM 3a Kynua.

9.CtBOpPUTM aTMOCKEpy NOTNYHE YKIbYYEHOCTH

YnpaBrbake KBanNnMTETOM He MOXe OUTW nocao HEKONUUMHE MeHaxepa unu
jeoHor ogerberwa. MakcumanHa BpedHOCT 3a Kynua He MOXe Aa ce MOCTUIHe ako ce Y
cBMM obnacTtuma opraHu3auuje CUMynTaHo He NPUMEHM KOoHUenumja KBanuteTa.

10.TeXnTn KOHTUHYMpaHOM NobosbLuaky

Ca cBe BehoMm rnobanHOM KOHKYpeHUMjOM TpajHO YyHanpehewe kBanuTeTa
noctaje aktop Koju ce yrpahyje y nocnosawe npegyseha 3a 21.sek. [Npeayseha cy
80-TMx rogmHa no CrnocobHOCTU u3naxeka y CycpeT OvekuBawy Kynua ocTBapuna
KOHKYPEHTCKY npeaHocTt.[leBegeceTmx ce 3axTeBa CMOCOBHOCT aHTUuunupara
OYeKMBak-a Kynaua n ga ce npyXu KBanuteTHa ycrnyra 6pxe o KOHKypeHaTa
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3AKIbYYAK

[a 6u npenysehe 6mno ycnewHo n KOHKYpPEeHTHO Ha goMaheM n mehyHapogHoOM
TPXKULWTY, HEONXOAHO je nocefoBawe cepTuduKkata Kao Joka3 da je npenysehe
CNocoBHO Aa NOHYAM KBanuTeTHe NPoU3BOAE UMW YCIyry.

lMpenysehe moxe wumaTn camo no3uTuBHe edekTe o yBohewa cTaHgapaa
KBanuTeTa, jep KBanuTeT MOCTaje Kiby4y 3a YCMOB 3a OMNCTaHaK Ha TpXuwTy. JedaH of
NOU3NBHUX CTPaHa je eNIMMUHUCaHE rpeLlaka Unu nocTojake rpellaka Ha LWTO HWXK
HUBO W Makcummsnpawe eqeKkeTMBHOCTM U  eKUKacHOCTWM y pagy, nopact
NPodUTabUNHOCTMK.

lMpouec cepTudmkaumje cmamyje puU3MK nocrioBawa M npeacraBfba NpPeaHoCT
NPUIIMKOM ofAnyyunBama 3a npegysehe n knujeHta. Takohe JoBoau 40 KOH3UCTEHTHOCTU
y Ucrnopy4dmBary KBanuTeTHMX NpOn3Bo4a 1 ycnyra, npyxa suwe MoryhHocTu 3a pacT n
pa3Boj npegyseha. [lNocrnoBawe y cknagy ca craHgapavma [OOHOCU TeXHOSOLUKe,
€KOHOMCKE U ApYLUTBEHE KOPUCTH.

CnocobHoCT cucTema ynpaerbaka KBanvTeToM je 0AroBOPHOCT MeHalepa Koju
Mopa [a npatm U KOHTponuile npolece Koju ce oaswujajy y komnanuju. lNpepnysehe
HaKoH NpPUMMeHe Mopa cTanHo ga noborbwaBa CUCTEM MeEHaLIMEHTa KBanMTETOM U
npouece yHyTap opraHusauuvje. CaBpemMeHO cxBaTawe MeHalMeHTa cBe Behy naxwby
nokrnaka crTpaTermju u KOHKYPEeHTHOCTH, rae je Kynaw y ¢ookycy cBakom npenysehy.

Moxe ce 3akrbyyuTu da ctaHaapau Aajy oaroBop Ha nutawe wTta Tpeba ga ce
ypagu, anu je y noTNyHOCTM Ha opraHM3aumju ga ogny4dm kako he 1o ga ypaan. dupme
Koje cy yBene cucteM KkBanuteTa octBapune cy 2-3 nyta 6orbe huHaHcujcke pesynrarte
O OHUX KOju ra Hemajy. Kog manunx komnaHuja npodutadbunHocTt je buna ckopo 3 nyTta
Beha oa npoceka, wTto pasbuja mut ga NCO 9000 He yHKUMOHMLILE Yy Manum
KOMMNaHWjama, U fa je ynarawe Yy KBanuteT Hajucnnatmemja uHeecTtuunja. Mehytum,
nocrtoje npenyseha kKoja He fajy MHOro 3Hayaja ctaHgapavma. YrrnaBHOM ce pagu o
npeaysehnma Koja ctaHgapae cMmartpajy TepetomMm 1 JoAaTHUM TPOLLKOM.

[akne, umnnemeHTaumja cuctema MeHalIMeHTa je of CTpaTeLlKor 3Ha4yaja 3a csa
npeayseha. KeBanuteT je y XWXW WUHTepecoBawa CBETCKMX KOMMaHuja, na ce 4ecTto
MOXe 4yTn ga je XX Bek mnak 6mo Bek npoayktnBHoctn ann XXI ek he 6utu curypHo
BEK KBanuteTa.
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