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Pesume pama: Ymampeheme kBamuTeTra paga 3ApaBCTBEHHMX YCTAHOBA, KAa0 CACTaBHU JIE0
CBaKOJHEBHUX AKTUBHOCTU 3/IPABCTBEHUX PATHMKA M CBUX JPYIHX 3allOCICHHX Y CHCTEMY
3IIPaBCTBEHE 3aIlTUTE, MPEICTaB/ba KOHTUHYUPAHU MPOIEC YUjU je IHJb JIOCTU3AHE BHIIET
HHUBOA e(prKacHOCTH U ePEKTUBHOCTH y pany U Beha carucdakuuja nanujeHara. YjeaHo TO je u
OCHOB TPaH3UIIMOHOX Hamopa 3a 00Jbe (DYHKIIMOHUCAE 3PaBCTBEHOT CHCTEMa U UMIICPATHB
3a WACHTU(QHUKOBaWkE HH3a (GAaKTOpa YHYTap M BaH CHCTeMa KOjU TO (DYHKIIMOHHCAHE
omoryhaBajy wnu otexaBajy. Llusb xoju ce kenu moctuhy OBUM pajzoM je ofaHOC u3mMehy
CaBpEMEHOI MEHAIMEHTa OpPjEeHTHUCAHOT TMpeMa 3APAaBCTBY U CaBPEMEHE MEIULINHCKE
TEXHOJIOTHje. 3ApPaBCTBEHM MEHAIEPH W HCKYCHO MEIHIIMHCKO OCOOJbe KOME je TOBepeHa
OpraHu3alyioHa ¥ ynpaBHa (yHKIHMja MOTY W Mopajy Aa Oyny jemaH THM, ca 3ajeJHHUYKAM
[IUJBEM Pa3BOja 3[[PaBCTBEHUX YCTAHOBA M 3][PABCTBEHUX yCIYTa.

KibyuHne peun: YnpaBibame KBAIUTETOM, 3JPaBCTBEHE YCTaHOBE, CTAHJAP/H.

Apstract: Improving the quality of health institutions, ie health care, as an integral part of daily
activities of health workers and other employees in the health care system, represents a
continuous process aimed at achieving higher levels of efficiency and effectiveness in the work,
as well as greater patient satisfaction. This is also the basis of transitional efforts for a better
functioning health system and the imperative for identifying a number of factors within and
outside the systems which either enable or aggravate this kind of functioning. The goal to be
achieved in this work is the relationship between modern management and health oriented
towards modern medical technology. Health managers and experienced medical staff who has
the organizational and administrative functions can and should be a team with a common goal
of developing medical facilities and health care providers.

Key words: quality management, medical facilities, standards.



MUsjaB/byjem aa cam 0Baj 3aBPLUHM pag ypaguia caMocTasiHo, cayKehu ce cTeueHMM 3HabeMm
M UCKYCTBOM KaO U HaBegeHOM IuTepaTypom.
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YHUBEP3UTET ¥ KPAT'YJEBLIY GAKYJITET UHXXKEEEPCKUX HAYKA

1. YBOoaHa pa3maTpama

KBanuter u 6€30€THOCT 3/IpaBCTBEHE 3AITHUTE HAJA3W CE€ y BPXY MPHOPHUTETA €BPOICKUX U
MelyyHapoHHUX 3[paBCTBEHHX cucTeMa. Y BehuHM 3eMalba, y pe)OpMH 3IpaBCTBEHOT CUCTEMA,
no0oJbIIakhe KBATUTETA yCIyra uMa TiaBHy yiory. CBe 3eMJbe CyodaBajy ce ca M3a30BHMa Jia
ca pacroJIOKMBHM pecypcuMa OCUTYpajy TPHUCTYI, CHTYPHOCT M ydemihe maiujeHara, u Ja
pa3BHjajy BEIITHHE, TEXHOJOTH]Y M MEAWIMHY Ha 0Oa3u jgokaza. Keamuter je OuTHa U
HEOIXOJHAa KOMIIOHEHTa 3JpaBCTBEHE 3alITUTE M O0O0eNekje CBaKe aKTUBHOCTH KOjy
CIIPOBOJIUMO Y 3/IDaBCTBY M MeuIMHH [1].

Wsrpaama cuctemMa KBaIUTETa M AaJbl KOHCTAHTAH Paj] Ha HerOBOM MOOO0JbIIAKY 3aXTeBa HU3
3Ha4YajHUX MMPOMEHA Y YCTaHOBaMa Koje MPYKajy 3paBCTBEHY 3aIITUTY. 3IPAaBCTBEHE YCTAaHOBE
MOpajy 1a obe30e/e 3a10BOJLCTBO KOPUCHUKA CBOJHX YCIIyra, ocTBapyjyhu Hajoospnm mMoryhu
KBAJIUTET Y JMjarHo3W OOJIECTH, JICUCHY W HE3M MAalMjeHTa MO NMPUXBATIFUBUM LIEHaMa U Y3
HajMamku Moryhu pU3HK MojaBe rpeliaka i HeoBOJbHUX edeKara y 0JIHOCY Ha MallijeHTe.

JenHa ox obnmacTu o1 MOCEOHOT 3HaYaja Mope eKOHOMCKOT CHCTeMa KaKo 3a JApKaBy, IPYIITBO
TaKO W 3a MOjEeJMHIE je W 3IpaBCTBEHU CHUCTEM, IOpPEA OOPAa30BHOI CHCTEMa, MEH3MOHOT
CHCTEMa, CUCTEMa KYJITYPHUX BPEIHOCTH U KYJITYPHE MOJIUTHKE H JIP.

CucreM 37paBCTBEHE 3alUITUTE YMHHU jeJaH Off cTyOOBa JAPYIITBEHOT CUCTEMAa U MEPHUIIO
HErOBOI KBAJIUTETA, JOCTUTHYTOI HUBOA M YKYIIHE JPYIUTBEHE NEPCIEKTUBE. Y MOCIEABHUX
HEKOJIMKO JlelleHuja 3JpaBcTBeHU cucteM CpOuje je nenuo Ccyn0MHY YKYIHOT MPUBPETHOT
crcTeMa KOjH MOoKa3yje TeHJIeHIIM]y CTarHaluje rna 4ak ¥ Ha3aJoBama IITO ce MOCeOHO OHOCH
Ha MEpHOJ MOCIEABUX HEKOJIMKO IOJIMHA, a KA0 IOCJIEINLa HEraTUBHUX IT0KA3aTe/ba y CBUM
oOjacTUMa MpUBpPEE, XPOHUYHOM OYIIETCKOM I€(PUIIUTY, CTAPOCHO] CTPYKTYPH CTAaHOBHUIITBA
(cranoaumTBO CpbWHje je jeaHo o1 HajcTapujux y EBponu - a mto camo 1o cebu 3axTeBa Beha
yllarama y 3/[paBCTBO U 3/IpaBCTBEHE YCTAHOBE), PEAIHO CMamEHE 3apajia, MeH3Mja U CIUYHO

[1].

CaM 31IpaBCTBEHM CHCTEM IpeMa CBOjOj OPraHMU3AIMOHO] CTPYKTYpH, MpodecHoHaTHOM,
MpaBHOM U (PMHAHCH]CKOM TIOJIOXKA]y 3axTeBa oAroBapajyhe pedopMe u mpoMeHe Kako Ou ce
OYyBaJIO HETOBO (PYHKIIMOHUCAKE Y 3a/10BOJbEHY MTOTpeda naiyjeHaTa 1 04yBamby CUTYPHOCTH
JeIHe O] OCHOBHHMX JbYACKHMX IOTpeda 3a MpaBO Ha aJeKBaTHO Jedewe. Oprosapajyhom
pedopmMom Mory ce yHarpeauTH nocrojeha epukacHOCT M €()eKTUBHOCT CUCTEMA 3/IpaBCTBEHE
3amrTure (pedopMucame yHyTap 3ApaBCTBEHOI CHCTEMa W YHYTap 3[paBCTBEHUX YCTaHOBA
MPUMApPHOT, CEKYHIApPHOT M TepLUjapHOT HUBOA), aJlM TO 3aXT€Ba HOBH MPHCTYII, a TOCEOHO y
Ha4YWHY YIIpaBJbamkha y OKBUPY YUTABOT 3JPABCTBEHOT CHCTEMa M MOTPeOy MpUMEHEe METo/aa H
MoOJIeJIla CaBPEeMEHOT MEHAIMEHTa y 3JpaBcTBY. Takolje, MOCTOjH IyHO MPOCTOpa Y OKBUPY
3MIPaBCTBEHOT CHCTEMa J]a CE€ pa3BHje NMpeNy3eTHHYKAa MHUIMjaTHBa W TMPHUCTYII, HE CaMO Y
OKBHpPY IPHBAaTHOI CEKTOpa 3/ApaBCTBEHE 3amTHTEe Beh W y Ip)KAaBHOM OJHOCHO jaBHOM
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YHUBEP3UTET ¥ KPAT'YJEBLIY GAKYJITET UHXXKEEEPCKUX HAYKA

cekTopy. OBakaB MPHUCTYIl HOBOM IPEIy3CTHUINTBY MU MEHAIMEHTY Y 3IpaBCTBY HE 3aXTeBa
3HaYajHUj€ WHBECTHIIM]E, HUTH a0JaTHO omnrtepeheme 3a Oynere CpoOuje, Beh jeaqHOCTaBHO
MIPOMEHY CXBaTama U MOMMama 37paBCTBEHOT CHCTEMa IO yIVIeay Ha pPa3BHjeHE 3€MJbE y OBOj
00JIaCTH KOje Y TOME MMajy BUILEACICHNU]CKO UCKYCTBO [2].

OuekuBama 1a he camo yHyTpamma pedopma yHAIpeAUTH IEIOKYITHU 3JPAaBCTBEHH CHCTEM
HUCY peasiHa, jep he W nasbe 3IpaBCTBEHH CUCTeM OWTH Benuka craBka y Oyupery CpbOuje u
3HauajaH Jeo jaBHe moTpommke. Ha Taj HaumH he W Jnajke MpaTUTH HUBO M WHTEH3UTET
€KOHOMCKOT' pa3BOja HalMOHaJHE mpuBpene. M mopex Tora, moTpeOHO je MHCHCTUpPATH Ha
yBohewy epuKacHOT U e(pEeKTUBHOT MEHAIMEHTa U y MOJApYyYje 3APaBCTBA, U TPETUPATH Ta, ca
pasyMibuBUM onpeheHNM CrenupHUIHOCTUMA, K0 U MEHAIMEHT Y MPUBPEIHUM CyOjeKTHMA,
NPUBATHOT U jaBHOT CEKTOpa.

[Tocrojehm 3mpaBcTBern cuctem CpOmje dopMyliacaH je W MPaBHO PETyIUcCaH y yCIOBHUMa
CBEOIIITE EKOHOMCKE KpHU3e, Tako Ja mocrojehe ¢puHaHcHjcke MOTYhHOCTH HEe MOKpUBAjy HU
JEeTMMUYHO OTpeOe OBaKBE MOCTABKE CUCTEMa 3/IPABCTBA.

Kao mpBa Mepa 3a mokperame W peopraHuzanujy 3apaBcTBeHor cucrtema CpbOuje Hamehe ce
notpeda 3a IPOMEHOM OpraHu3allyje HauMHa [10CI0Bamka 3JPaBCTBEHUX YCTAaHOBA KPO3 MOJelne
CaBpEMEHOI' MEHalIMeHTa Koje he HUMIUIEMeHTUpAaTH M Ha aJeKBaTaH Ha4YMH CIIPOBECTH
CTpyYHhalld IIKOJIOBAaHU, OOy4YE€HU M TPEHUPAHU Ja IPUMEHE NPOBEPEHE CaBPEMEHE METOJIE U
TEXHHKE MEHAlIMEHTa y 3/paBCTBY KOje y CBETYy [Jajy MO3UTHBHE pe3yaTare. Y OBOM paay
O6aBuhemo ce ynpaBo CaBpEMEHHUM MEHAIIMEHTOM W MEHAUEPCKUM 3HambUMa M BEIITHHAMa Kao
U CTpydmaluma Koju 0u 0p30, epuKacHO U aJIeKBATHO AENOBAIN Yy MPAKCH, KA0 M MOTpeOOM
UXOBOT aHTAXKOBamba. YCTAHOBE 3aXTEBajy HOBE IIKOJOBaHE MPOGECHOHANIE KOJU TOTIIYHO
pasyMejy mporiece y 3paBCTBY M OpraHU3alMOHE IpoOIeMe U NMajy 3Hama U BEIITHHE KOje UM
oMmoryhaBajy ympaB/balb€ 3[paBCTBEHMM YCTaHOBaMa, jep YIPaBO H3MEHEHE OKOJIHOCTH
CMambEHOI TPWIMBA HOBIA, yIpaBe (MEHALIMEHT) 3/paBCTBEHUX YCTAHOBA HUCY Mpero3Hale
HUTH M3HaUUIe HOBe MoOryhHOCTHM mpubOaB/bama CpeAcTaBa 3a OJp)KaBamke KBaJIMTETa
nocioBama [2].

Kpo3 ummiemeHTalnujy cucreMa MEHalMEHTa y 37paBCTBY OM ce Morjo M3Hahu perieme
HaBe/leHUX MpolieMa jep MEHAIMEHT y 37paBCTBY NpeACTaB/ba MHCTPYMEHT 3a yHamnpeheme
MOCJIOBamka 3JPAaBCTBEHMX YCTaHOBA, ajM M 3Ha4yajaH (aKToOp 3a MOJACTHIA] U TPUMEHY
TEXHOJIOTHje, 3Hamkba M BEIITHHA Kao IUTO Cy: BEUITHMHE 3a YCIHEIlaH OICTaHaK U pa3Boj
opranusanuje U eQUKACHOCT y OKpPYXKE€HY; pa3B0Oj COINCTBEHUX IOTEHIIMjasla, HApOYUTO
KpEaTUBHOCTH M BEIITUHA KOMYHHUKaIlMje; pa3yMeBame€ M pa3BOj BELITHHA y MEHALIMEHTY
JbYACKUM, KaOUTAIHUM M HHQOPMAIMOHUM pECypcHMa; pa3yMmMeBame€ M pa3BOj BEUITHHA Y
MeTOZaMa eBalyalldje 3a MpOLEHY OpraHu3aluoHe nepdopMaHce, HApOYUTO MPOLEHY
KBaJIUTETA 37PABCTBEHE 3aLITHUTE, a CBE Yy IIMJbY 00Jb€ U KBAJUTETHHjE 3/IpaBCTBEHE YCIyre U
OJIp’)KMUBOCTH CHCTEMA 3JPABCTBEHE 3ALUTHUTE.
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YHUBEP3UTET ¥ KPAT'YJEBLIY GAKYJITET UHXXKEEEPCKUX HAYKA

VHanpehewe MeHaIMEHTa Yy 3IpaBCTBY MOCeOHO y Jeny TOJApHIKe W Kopulnhema
BUCOKOCTYYHHX KaJIpoBa W3 O0JaCTH MEHAIIMEHTa, MPEACTaB/ba MHCTPYMEHT 3a yHampeleme
OpraHu30Bama, (DYHKIMOHHUCAKA W IOCIOBaka 3[PAaBCTBCHUX YCTAaHOBA, ajld M 3HAuyajaH
(baxTop 3a MOJACTHIIA] U IPUMEHY TEXHOJIOTH]e, 3Haka U BemTHHA [1].

Kao xspyuny oapennuily pasBoja u yHampehema 3qpaBCTBEHOr cucTema Tpeba uctahu na Ha
HUBOY MEHAIIMEHTa 3/IpaBCTBEHHX yCTaHOBa Oyay MEHAlepd U PYKOBOJHMOLM CIIOCOOHH Ja
e(pHUKaCHO yNpaBibajy OrpaHUYEHUM PECypCHMMa M Ja NPaKTUYHO YBOJE MPOMEHE y HAYMH
(GyHKIMOHHCAka U YHYTPAILH0] PEOPraHU3alMjy CHCTEMa MPYXKamba 3PaBCTBEHUX yCIyTa.

dokycupameM MaXmkEe HAa U3TPaamky CTPYYHUX KAlalUTeTa, jadamhe MEHAICPCKUX BEIITHHA U
CIOCOOHOCTH, Kao M Kopuliheme MO3UTHBHUX IMPHUMEpPa W HCKYCTBa T3B. HAjOOJbE IMpaKce
moceOHO W3 Pa3BHjCHHX 3€MaJba, YUTAB 3JIPABCTBEHU CHUCTEM JjJ00Mja MoryhHOCT ga ce
MOJICPHU3Y]C U YHAIIPEIH.

Hakon yBOgHHMX pa3MaTpama, y IpYyroM Jely paja ONMHCAaHH Cy OCHOBHHU IIOJMOBH CHCTEMa
MEHAIMEHTa KBAJIMTETOM Mel)y KojuMa Cy ¥ TOTAJIHU MEHAUMEHT KBAaJIMTETa, TOTAHU KBAJTUTET

apymTBa u 1ISO 9001:2008.

Tpehu neo pama ce ogHocu Ha (ase yBohema cucTeMa MEHAIMEHTa KBAIHTETOM, Y KOME je
MPHUKA3aHO YIMO3HABAKE 3aMOCICHUX Ca IMPOJeKTOM YBoheme cucTemMa KBaJMTETa, aHaau3a
noctojeher cucrema, MpojeKTOBame M HU3paja JAOKYMEHTAIMje MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM,
UMIUUIEMEHTallMja CUCTeMa MEHAlMEHTa KBaJIHTETOM, CIpOBOlemhe MHTEPHE MPOBEpE,
ceptuduUKaImja 1 opKaBambe CEPTUPUKOBAHOT CHCTEMa MEHAIMEHTA KBAJIUTETOM.

v YCTBPTOM ACITY je OIMMCaH MCHAIIMCHT KBAJIUTCTA Yy 3APABCTBCHHUM YyCTaHOBaMad, HETOBA
moacia, HOTpC6a U yjora MCHalCpa y 3ApPpaBCTBCHHM YCTaHOBaMa MW 3HAKLEC W BCIITUHEC
MCHaIICpa y 3JpaBCTBCHUM YCTaHOBaMa.

[lpunuunu u Hauvena yHampehewa MEHalIMEHTa KBAJIUTETOM Y 3[paBCTBEHUM yCTaHOBama je
ONMCaH y IeTOM Jely paja Kao U IPUHUUIN KBaJIUTETa Yy 3JpPaBCTBEHUM YCTaHOBaMma,
Mel)yHapoJHa MCKyCcTBa M MNpEnopyke U Jocajallliba MCKYCTBAa M AKTUBHOCTH Ha CTATHOM

yHanpehewy cucreMa MeHauMeHTa KBainureroM y Penyonunu Cpouju.
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2. OcCHOBHM TIOJMOBHM CHCTE€Ma MECHAIIMEHTA
KBAJIUTETOM

Paznuuuty ayropu paznuyuto NeUHUIITY KBAIUTET I y OCHOBM CBH IIOJIa3e O MOTpede u
3a7I0BOJECTBA MOTpolIaya U MOryhHOCTH 1a ce OHHM 3amoBosbe. Ilpema JlemuHry, jenHoM of
TaKO3BAaHMX Typya KBAJIWUTETA, KBAIUTET j€ TMPEIBUAMBH CTENEH jeIHOOOpPa3HOCTH U
MOY3AaHOCTH KOjH 3a/10BOJbaBa TPKUIIIHE TOTpeOe ca HUCKUM TPOILIKOBUMA.

[Tpema I1SO 8402 u3 1994.rox. ,,KBaIUTET j& IETOKYITHOCT CBUX KapaKTEPUCTHKA EHTUTETA KOje
ce ogHOce Ha MOryhHOCT Ja OH 3aJ0BOJbM yTBpheHe H wm3pakeHe mnorpede”. Ilpema
crangapauma kBanuteta ISO 9001 kBamuTer ce neuHMIIE Kao HUBO OO0 KOjEr CKYI
CBOJCTBEHHX KapaKTEepPHCTHKA HCITykhaBa onpeleHe 3axrese.

KoHnenTt T3B.”aKkTpakTUBHOT KBajHWTeTa  00jenumbyje OO0JeKTUBHM U CYOjeKTHBHH aCIIEKT
KBaJIUTETa W JePUHUIIC CE KAa0 “HUBO CBOJCTBEHUX KAapaKTEPUCTHKA KOJH je OIIydyjyhm 3a
KyIIla JIa ra Kyl OJJHOCHO ONTUMAaTHO KopucTu” [1].

JemqHOCTaBHO, MOXKE C€ 3aKJbYYHMTH J1a KBAJUTET O3HAYaBa JbYJICKO HACTOjalE€ Jla CE CTBapU
ypaze 100po 1 KeJba U MoTpeda 3a KBATUTETOM j& Y CYIITHHH JbYIICKE TIPUPOJIE.

Kontponucame kBanmuTera MpeACTaB/ba jellaH O] HajjeJHOCTaBHUjUX HauMHa o0e30ehema
kBanmutera. KoHTponmucame ce cacrojasio y mopehemy WM TpoBepaBamy jeJHE WU BHIIE
KapakTepUCTHKAa MPOM3BOJA ca YTBp)eHMM 3axTeBMMa W TPUMEHHBAJIO CE Ha Marepujaie,
KOMIIOHEHTe, Ha ojpeljeHe ¢a3e y HW3paaW NMPOW3BOAA M TOTOBE INPOU3BOAE. AKTUBHOCTH
KOHTPOJIMCaba,COPTUPAhA U TPAJUpamka MPOU3BOA CIIPOBOIMIN Cy YIIIABHOM 3aIOCIIEHU YUjU
je To 610 ocHOBHU nocao. CHCTeM je HHTEPHO OpPjeHTUCAH U HHUj€ YCMEPEH Ha MPEeBEHIIN]Y.

Konrtpona kBanmutera (Quality control) oOyxBara pasiauuunte aKTHBHOCTA M METOJE KOje Ce
KOpHUCTE Yy IIMJbY MOCTH3amka U 0JIp3aBama KBaJMTETa IPOU3BO/A, polieca 1 yciayra. He 6azupa
Ce caMO Ha KOHTPOJIMCAakY Y IIHJbY eIMMUHHCAkha HeYCarJIallleHOCTH y OTHOCY Ha AeduHHcaHe
3axTeBe, Beh je ycMepeHa M Ha OTKpHBame W CIMMHHALIM]Yy y3pOKa HacTajamba IMpobdiema
KBanuTeTa. HEonmxomHO ympaBibamke KBAIUTETOM Oa3upaTH HE Ha KOHTpOJHcamy Beh Ha
crpeyaBamy HacTaHKa Hemocrarka [1].

IIpema npBum Bep3ujama ISO crannapaa, KOHTpoJa KBaIUTETa 00yXBaTa oepaTUBHE METOE U
aKTUBHOCTH KOj€ MMajy 3a ULWJb HaArJelame TIpoleca U OTKIambame  y3poka
He3aoBoJbaBajyhux nepdopmancu y cBuM (pasama nersbe kBamutera. CTaTUCTHUKA KOHTPOJIA
KBaJIUTETA MPEJCTaBJba PA3TMUUTE AKTHBHOCTH M METOJE KOje ce TPHUMEHYjy y IHIBbY
MOCTH3alka M OJpXKaBamke KBAJIUTETa IIPOM3BOJAa , IHpomeca wimn yciayra. I[lpumenom
KOHTPOJTHUX KapTH paspal)eHe cy pa3uuuMTe CTaTUCTHYKE METOJEe 3a aHAIN3y KBAJINTETA
WHAYCTPHjCKUX IPOU3BOJIA.
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KonTpona kBanurtera ce 6a3zupa Ha cieneha yeTHpy MPUHIIKIIA:

e Hewma npousBoame 6e3 Mepema

e Hewma mepema 0e3 noataka

e Hewma nonaraka 6e3 ananusze

e Hewma ananuse 6e3 feedback-a u kopekruBHe akuuje [3].

OBe akTMBHOCTH 00aBJbajy HE CaMO KOHTPOJIOpH Beh M TEXHOJIO3H, KOjU HpuMemyjy Statistic
Process Control, metoze 3a yrpaBibambe TEXHOJIOIKAM POU3BOIHUM IIPOLIECUMA.

IIpema I1SO 9000:2008, To je ,Jie0 MEHaIMEHTa KBajguTeTa ycperncpehen Ha oOes0eheme
MoBepema y TO Ja Cy HUCIymeHU 3axTeBu kpaiurera™3 O0e30ehewme kBamurtera (Quality
Assurance) 0a3u4HO O3HAYaBa Ja C€ KOHTPOJA KBaJIUTETa CIPOBOJIM HA CHUCTEMATCKU HAYUH,
OJTHOCHO J1a € KpO3 TUIAHCKE U CUCTEMCKE aKTUBHOCTH YCIIOCTaBJba OJroBapajyhe ympasipame
KBaJIUTETOM. 3a Pa3JIMKy OJl KOHTPOJIE KBAIUTETA, KOja C€ OJIHOCH Ha OINEpaTHBHA CPEACTBA 3a
UCIyHaBambe 3axTeBa, o0e30chuBame KBajnWTEeTa MMa 3a LWJb Jla MPYXKH TOBEPEHE 33 OBO
UCIUTHBAakE y OKBUPY OpraHM3alyje, a U ekctepHo.To moapazyMeBa ycarialmeHoCT He caMo Y
chepu TPOU3BOAKE, BEIl M TOKOM INIPOjeKTOBama/pa3Boja, yrpaambe W CEPBHCUPADA,
OlLICHUBake U MPOBepy (GYHKIMOHUCAka CHCTeMa KBanuTeTa (ykJbydyjyhu AOKyMeHTalujy).
Cepuja mehynapogaux crangapaa 1SO 9001 mpencraBpa panmmoHaNMHM3aMjy MOTyhux W
pa3nmuuuTUX mpucTyna y oBoj obmactu. ISO 9000 mpencraBiba OCHOBY 32 YCIIOCTABJbAHHE
crcTeMa KBaJIMTETa, OCUTYPAme YCarialleHOCTH Ca 3aXTeBMMa KBAJHTETa W 32 OCTBAPUBAHE
JAYTOPOYHE JIOCIETHOCTH OBOT cucTema [2].

CtanHa no6omblaBaka cMCcTeMa
MeHaLMeHTa KBanMTeTom

OgrosopHocT
pYKOBOACTEA

KopucHuumn
MeHaymeHT Mepere, ananuse
KopucHuumM '
P " pECYpCHME i nofosblwatka * 33A0B0MLCTED
YasHu 1znasHu
ENEMEHTH ' ‘Peannzaunja ENEMEHTH
JaxTeEn 4= * nponzE0aa Mponzsog -

Cnuka 2.1. CtanHa mo0oJbllIakha CHCTEMa MEHAIIMEHTA KBAJIUTETOM [ 3]
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Jeman on dyecto HaBoleHMX MpHCTyHa KOJU TNPEACTaB/ba OCHOB O0jalllkbelha YIpPaBJbakbha
KBAJIUTETOM U HEroBOr yHampehema jecte J[eMUHroB nukiyc. YoOudajaH HauuH rpaduyxor
NpHUKa3MBamkba OBOI IMKIyca Yy OOJHMKY Kpyra WJIM TOYKa TOBOPH O IIOBE3aHOCTH OBHX
aKTUBHOCTH Y TPOIIECY TPAjHOr M TUHAMUYHOI yIpaBjbamba KBAIUTETOM. McToBpemeHo,
nporiec Tpeda CXBaTUTH M Kao MPOLIEC CTULIAkba 3Hamka. MoXKe ce MPUMEHUTH KaKo Ha MOjeHe
mporece y npenysehy, Tako u Ha npenysehe y nenunm.

_ [JemuHros
AHanusnpaj YHanpeamn
LUKNYC

Crnuka 2.2. JIeMUHTOB ITUKITYC

[IpBa ¢aza mranupama ce 0JHOCH Ha MPOyYaBamke U aHaIu3y nmocrojeher crama, MpUKyIIbamke
onroBapajyhux mojaraka na Om ce pasymene moTrpede Kymara, CTama KOHKYPSHTCKHX
MIPOU3BO/Ia U MPOIeca y MJbY U3paJie TIaHa aKIuje.

3atuM ce TpUMeEBYjy TOTpPeOHH TPOIECH OHAKO Kako je miuanoM yrepheno. Kama je muan
dbopmynucaH, pecypcu HIEHTU(DHUKOBAHU, OATOBOPHOCTH YTBphEHE W 3alocieHd OOyYeHH,
MIPEy3eTH CY MPBU KOpaIH Ka MOOO0JbIIAKY.

VY da3u npoBepaBama carienaBajy ce edextu dasze ,,ypanu. OHH ce Topene ca OYeKUBAaHUM
pesyaratuma. 30or moryhux mpobieMa W Tpemiaka M 3aTo IITO je MOTpeOHO 00e30emuTn
OCHOBY 3a HapeaHa MoOoJbliama, OBy (azy Tpeba TpaBUIHO W TPEIMU3HO CIPOBECTH Y3
MIPUMEHY OJroBapajyhux aHaTUTUYKUX TEXHUKA U alaTa.

Crnenu npeny3uMame akipje y by nmoOoJplaBama neppopmancu. [leo nukimyc ce cripoBoau
MIOHOBO, a yCIIeITHA MO00JbIIamka MPEACTaBIha]y HOBU M BHILIU CTaHIAP/I.
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Cranmapa 1SO 9001: 2008 nedunuie mojaMm CHCTEM KBajUTeTa Kao ,,MEHAIIMEHT CHCTEM
KOJUM C€ ca CTAaHOBHIITA KBAJIMTETa BOJIM OpPraHM3allMja U HOMe yIpaBiba““. M3 camor Ha3uBa
Ce BHJIM Jla C€ BHUIIIC HE TOBOPH O MOJIENTy CHCTeMa 3a 00e30eheme kBanuTera, Beh o cucremy
MEHAIMEHTa KBAJIUTETOM. Y TIUTamy j€ CUCTEM MAaHAIMEHTa KBAaJIUTETOM 3aCHOBAH Ha
MpolecuMa, KOju TMPeICTaB/ba CBOJEBPCTAH HAYWH YIIPaBJbarba MOCIOBAKBEM YHjE MOJIA3HINTE
Mpe/ICTaB/ba KBAIUTET. V3 OBOT Ciieiu Ja KBAUTET HUje HEIITO MOCEOHO, OJTHOCHO HEIITO IITO
Ce MO€e M3/IBOJUTH U3 IPOU3BOJA, Beh 1a Mopa OWTH YKJbYYEH y CBE MOCIOBHE AaKTUBHOCTH.

2.1. MeHalIMEHT KBaAJIUTETA

On 80-Tux roawHa MPOIUIOr BEKa, YIPaB/balkbe KBAIUTETOM CE€ CBE BHIIE YCMepaBa Ha
¢dbynkunonncame mnpenyseha kao ckyma mehycoOHO mMoOBE3aHHMX JeNIOBa, HAa KBAIUTET Kao
MOKpPETauKy CHary MaHaIMEHTa M CPEJACTBO 3a MOOOJbIIAE TOCIOBama. KBamuTer mocraje
nmapaagurmMa KOHKYpCHTHOCTH.

ITo ISO 9000:2000 MeHaMEHT KBaJIUTETA Ce ACPUHHINE KO ,,KOOPIUHUCAHE aKTHBHOCTHU 32
Bol)erba opranu3aiuje y oJHOCy Ha KBanuTet™ [2].

Jlaspu pa3Boj KBaMTETa JOBOAM 10 jadama (pyHIMje MEHayMeHTa U OH ce oborahyje HOBHM
TEXHUKaMa W ajaruMma 3a mpaheme, MOCTH3ame, OJpKaBamkbe MW MOOOJbIIAmE KBAIUTETA.
[IpuMeHOM mMpHHIMIIA MECHAIMEHTAa KBaJMTETa Ha CBE AacCHEKTe IOCIOBama J0JIa3d CE [0
KOHIIeNTa MeHaMeHTa ykymHor kBaiaurera (Total Quality Management- TQM).

2.2. Toranmau menanpment kBanureta (Total Quality Management)

OnmTy Wb je TOTAJIHOT MEHAUMEHT KBajuTeTa Oa3upaH Ha HEMPEKUIHOM TMOOOJBIIAY.
OBakaB NpUCTYI y CaBpEMEHUM YyCIIOBUMa NpuBpelBama je HEeoNnxoAaH Ja Ou ce ocTBapuia
KOHKYPEHTCKA IpeIHOCT. Peu ToTanHu WM yKymHHM u3paxkaBa Uejy Jla CBH 3allOCJIEHH, IPEKO
cBake (yHKIMje M HHMBOA y OpraHU3alllju, TEKE KBAJIUTETy. Ped KBalmuTeT cyrepuiie
M3BPCHOCT CBAKOT acleKTa OpraHu3alyje.

MeHaMeHT yKa3yje J1a ce€ TeKH KBaJUTETy Kao TOCIEAHIIa Ipolieca MEHAIMEHTa KBAaJUTETA.
Cge ce Bumie youaBa u3y3eTHO mmupeme TQM-a Koju mocraje cacTaBHU €JIEMEHT MOCIOBHOT
pasMHIIbakba KOJU je Heu30ekHa W TJI00alHO NMPHCYTHA CTpaTervjcKa ajarka caBpeMeHe
UHAYCTpHjcKe TpuBpene. HberoBo mmpeme MocTaB/ba ce M Kao MOAPIIKA M U3a30B 32 HOB
Harjacak Ha pecypce crnenuduyuHe 3a npeaysehe y uCTpakupamwy CTPATETHjCKOT MEHAIMEHTA.
AHanmuTHuapu TNpUNKCYjy 3HavajaH jomnpuHoc TQM jamanckoM BolcTBY y TI1o0OaiHOj
€KOHOMH]HU, a Y HaJHOBH]j€ BpeMe U Y OOHOBJEHO] aMEPUUKO] KOHKYPEHTHOCTH.

TQM je nocnoBHa ¢unozodpuja Koja uMa 3a IUJb MOCTH3aHkE MOCIOBHE M3BPCHOCTH KOja ce
6a3upa Ha (QOKyCy Ha MOTpoIlaya, MApTHEPCTBY ca J00aBbauyuMa, pa3Bojy U YKIbYyUHBambY
CBHIX 3arociieHuX. To je BUIIeTUMEH3HOHANIaH, THHAMWYAaH U CBeoOyXBaTaH MOJET KOjH TTOpe.
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TPaTUIIMOHATHOT MEHAIMEHT METO/1a TUIAHUPAj-KOMaH/Iyj WIH PEalTu3yj-KOHTPOJIUIIN 10/1aje 1
HOBY aKTHMBHOCT T000JBIIIA] KOja Ce OCTaBapyje y3 KOHCTAHTHO ydemrhe CBUX 3armocicHux [2].

2.3. Toramau kBanuret Apymrsa (Total Quality Society)

OBaj konment riena Ha OyayhHocT u  pedrekryje CBEOOYXBaTHM JPYIITBEHH AaCHEKT
kBanutera. OH ce 3aCHMBA Ha!

e IIlupoKoOM APYIITBEHOM pa3yMeBamby KBaIUTETA

e Kynrypu KBaJIMTETa OpraHU3aIMje

e IlomroBamy €THYKHX HOPMH,IIOCIOBHOT MOpaja,TPAJAUIMOHATHUX BPEAHOCTH U
JTYXOBHOCTH YOBEKA

e  OAroBOPHOCTH OpraHM3aIMje 3a 3PaBJbe, 0€30€HOCT U MpaBa 3alOCICHUX

e PecriekTy OKOJIHMHE

o Irenmu npupoaHux pecypea [2].

2.4.1S0 9001:2008

Bucok crerneH KBamuTeTa je MPEaycioB 3a MOCTH3ame Behie KOHKYPEHTHOCTH Ha CBETCKOM
TpkUIITYy. IMIieMeHTHpambeM cTaHAapAa MOCTHKE CE:

o (O0e30eheme 3a10BbEHA KYTIalla

e 3aJI0BOJbEH-E 3aXTEBA Kymala

e OrnemuBame CIMOCOOHOCTH OpraHu3alfje Ja yAOBOJbU 3aXTeBMMa Kymala IyTeM
HUHTCPHUX HJIM CKCTCPHUX KOHTPOJIA.

ISO 9001:2008 ce cacToju U3 YeTHPH TIIaBHA ITOCIIOBHA ITPOIIECa:

IToctynak yBohema 1SO 9001:2008 3axTeBa capamy ca BpXYHCKHMM KOHCYJITaHTHUMA 3aTO LITO
MOBPIIMHCKNA paJ M HEUCKYCTBO KOHCYJITaHaTa y MEHAIMEHTy MOry Ja JOBeAy 10
KOHTPANpOIyKTUBHOT e(eKTa U Hepa3yMeBama OBOT CTaHAap/ia 0/1 CTpaHe 3all0CIEeHUX KOJU Cy
OCHOBA 3a ycrenHo GyHKIMOHHCAkEe CTaHapa y CBUM Opranusanujama. BpemeHncku nepuon
rpolieca UMIUIEMEHTAIlMje CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJUTETa 3aBUCH YIJIaBHOM OJ1 CIIPEMHOCTH
OopraHu3aIyje Ha capajmby U CTPYYHOCTH BEHOT 0c00Jha.
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3. @Da3e yBohemwa cucTeMa MEHalIMEHTa KBAaJIUTETOM
y 3ApPaBCTBEHUM yCTaHOBaMa

CucrteM MEHaUMEHTa KBAJIMTETOM j€ HAYWH Ha KOjU OpraHM3alldja yrpaBiba KBaauteToM. L{usb
je yIpaBibamkbe KBAIUTETOM IPUMEHOM IPOIECHOT TPUCTYIA, KpO3 MEHAMEHT CBHM
MpOIeCHMa U aKTMBHOCTHMA MTPOMOBHIITYNH KBAJIMTET KpO3 CBE HUBOE. [Ipu TOMeE 1Mo mojMomM
KBAJIUTETA HE TIOJ[pa3yMeBa CE caMO KBAIMTET MPOM3BOAa/yciyre Beh u apyre JBe ANMEH3H]e:
KBQJIUTET TMOCIOBamka (OJHOCH Ca KJIMjEHTHMA, 3aKOHOJIABCTBY, IIUPO] 33jCTHUIN) U KBAIUTET
caMme opraHuzainuje (0JHOC ca 3amociIeHuMa, pagHa KylTypa, OJHOC MpeMa MaTepHjaHUM
pecypcuma uta.) [4].

3axBasbyjyhn MEHaUMEHTY KBAJIHWTETa, Y CBAKOM TPEHYTKY C€ MOXE MMAaTH YBUJ HaJ CBUM
IpolecrMa ¥ aKTUBHOCTHMa, II04YeB 0OJ Ha0aBKe, yroBapama, peanusaiyje, AMCcTpulymnuje, na
mpeko rmpoieca oOyke ocobsba, pa3Boja HOBUX HJEja M YCiIyra, yHampehema mporeca
MapKeTHHIa KpO3 eJEeMEeHTe ILIeHe, IUCTpUOylHje, MOKPHUBEHCTH TpXKuIUTa W mpahema
KOHKYpEHIIH]e, a CBE TO KPO3 MpOoLeIype, YIyTCTBA U 3aIuce Tj. 00paciie KOju ce MOMymhaBajy u
KOjH JOIPUHOCE TOBehamy CBECTH O KBAJIHUTETY KOJ CBUX 3aIIOCIICHHX.

MeHayMeHT KBaJIMTETOM CITYIITa OATOBOPHOCT 32 peai3aldjy akTHBHOCTH OJI MEHAIMEHTA Ka
HETOCPETHIM H3BPIIUOIMMA, TAKO Jla Y XHjepapXHjCKOM JIaHIly CBaka KapHKa HOCH CBOj €0
OJITOBOPHOCTH 32 JIe0 Mpolieca Koje n3Bpimiasa [4].

Ha oBaj HauuH, cBU Cy YKJbYUYEHH Y KpeHpame U MpyKambe KBATUTETHOT TPOU3BO/IA HIIH YCIyTe
aJli UCTO TaKO M Yy pacnojienny oAroBopHocTtu. OJIroBOPHOCT 32 KBAJUTETHO 00aBJbame Mocia
HE MOJKE J1a JIEXKHU camMo Ha pyKOBOACTBY (upme. CBU y H0j Tpeba 1a y4eCTBY]y CXOJHO CBOM
noJyiokajy u ydemhy y mpouecuma. Jla OM W HETOCpEAHHW W3BPIIMONM Ha aJeKBaTaH HAYHMH
OWJIN YKJbYYEHH y OBaj IPOLEC, IPUMEHOM Pa3BUjEHOI MEHAIMEHTa KBAJUTETOM pPa3BUjajy ce
KOJ HBUX OCOOMHE Kao CTO Cy IUIAaHMpame, OATOBOPHOCT, pajHa JHUCIUILUIMHA a CBE TO KpO3
TayHe MPOIEAype paja M 3amuce KOoje MOMyHaBajy a KOju HCTOBPEMEHO CIyKe Kao J0Ka3
e(PEKTUBHOCTH U €PUKACHOCTH HUXOBOT pana [4].

VYnpaBibamke KBAIUTETOM y CBHUM TpPOIECHMA, KPO3 CTBAapame jEIHOT CHCTEeMa MEHAIMEHTa
KBAJIUTETOM I10 3aXTeBHMa CTaHAap/Aa oMoryhyje J1a Ha u3ia3y 13 HOCIOBHOT MU MPOU3BOAHOT
mpolieca MOCTOjH MOTIYHO ycarjaiieH npou3Bo/yciyra. To 3Ha4M Jia Tpelka HacTana Herjae y
cucremy Hehe npohu Kpo3 wera u OWTH BUJIJbMBA HA (DMHATHOM MPOU3BOAY MIIH YCIIy3H KOja ce
npyxa, seh he 6utu uneHTudrkoBaHa Ha BpeMe U OTKIIOHEHA.

VBohewe craHmapiaa je CUrHajg KynmHuMa, MapTHepUMa M IIMPO] 3ajeHUIM Jla Ce HEelITo
KOHTMHYHMPaHO MPOU3BOJM ca KBAJUTETOM U Aa he ce yBek nobujati poda / yciyra yroBOpeHor
KBAJIUTETA Y YTOBOPEHO BPEME Ha YTOBOPEHOM MECTY.
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IIpsa ¢aza: Yno3HaBame 3aN0CIECHUX Ca MPOJEKTOM YBOlema CUCTeMa KBAIUTETa

Jla Ou ce Ha 3a10BOJbaBajyhu HAYMH MOTJIO TIPUCTYIIUTH YCIIOCTaBJbalby CUCTEMa MEHAIMEHTA
KBJIMTETOM, HEOMXOAHO je o0aBuTtu oxapeheHe mnpunpemMHe axkTUBHOCT. IloTpebHo je
VIIO3HABakEe PYKOBOJCTBA Ca 3aXTEBMMa CTaHAApla, IMJEBHMMa W OUYCKHMBAaHUM e(deKTuMa
MPOjeKTa Kao | ca MPEeAJIOroM MmporpaMa ycrocraBibama cucrema [4].

VY 31paBCTBEHHM YCTaHOBaMa IMOTPEOHO je OpraHM30BaTH YBOJHU CACTaHAK ca PYKOBOJACTBOM U
OpPraHM30BaTH TIpeJaBama, Pajad IM03HABalka KOHIICNTa MCHAIMEHTAa KBaJUTeTa M TO ca
cienehum remama:

e Vo3HaBame 3aMOCICHUX Ca TI0jMOM CHUCTEMa YIIpaBJbamba

e VY1o03HaBamEe 3a0CJICHUX Ca I0jMOM CHCTEMa yIpaBJbamba (MEHAIMEHTA) KBaJIUTETOM

e VY1o3HaBamwe 3a0CIICHUX Ca 3aXTEBUMA U MOAPYyYjuMa IPUMEHE CTaHaap/aa

e VIo3HaBamEe 3aMOCICHUX Ca POTrPaMOM U TIAHOM paja

e VIo03HaBamkE 3aM0CICHUX Ca IbHXOBOM YJIOTOM y MPOjeKTy

e Amnanmsa nocrojehe opraHusanuoHe CTPYKTYpE U €BEHTYAIHO peaehUuHUCALE UCTE

e Jlebunucame CTPYKType 0400pa 3a KBAJIUTET (PYKOBOJICTBA 332 KBAJIHUTET) U MMCHOBAHEC
CTOBUX WIAHOBA

o Jledunucame moapydja npuMeHe cranaapaa [4].

Jlpyea ¢paza. CHUMAK, aHAIM3a U OIleHa cTama noctojeher cucrema

KOHchITaHTI/I Ha OCHOBY aHaJIN3¢C HOCTOjeheF cucreMma I[e(I)I/IHI/IIJ_Iy CIIMCaK " KHaCH(bHKaHij
3paBCTBCHUX YCTAHOBEC:

e AHanM3a cucTeMaTH3allje paJHUX MECTa M OIHKCa ITOCIO0BA 33 CBAKO PaJHO MECTO
e 3panma xapre mporeca:

Hebunncame pecypca yCTaHOBE

Wnentudukanyja rmaBHUX Mpoleca U BbUXOBUX Mel)ycoOHUX Be3a
Wnentudukanuja noanporeca 1 Mel)ycoOHUX Be3a

AHanu3a TOKOBa JIOKyMEHTaluje U uHdopMaluja

Wnentudukanuja npecTaBKuKa rnpoueca

O O O O O

e l3paja nonuTHKE KBAJIUTETA M [[MJbEBA KBATUTETA 3IPaBCTBEHE yCTaHOBE [4].
Tpeha ¢paza: TlpojexToBame U U3paaa TOKyMEHTAIM]€ MEHAIMEHTA KBaJTUTETOM
VY 31paBCTBEHUM yCTaHOBaMa j€ MOTPEOHO NeUHUCATH CBE BPCTE HEOMXOIHE TOKYMEHTAIIH]E:

e Jlepunucame obmma moTpeOHE TOKYMEHTAaIH]je (CUCTEMCKE U paJiHE TIPOIIETYPE)
e VYmo3HaBame 3aM0CICHUX ca HAYMHOM Kpenpama IpoIeypa 1 3ammca
e MeHalMeHT pecypcuma
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e II3pana ruiaHa onpkaBama omnpeme u ypehaja
e [IpojekToBame U pa3Boj
e [InaHupame peanmsanuje yciyra
e Peanmuzanmja yciyre
e EBuzennuja ompeme 3a mnpaheme M Mepeme M YIPaBibalkbe HMCTOM (TUIAaHHpambe,
pPYKOBame, 0JIp)KaBambe, KOHTPOJIa U KaauOpanuja)
e Mepeme,aHann3a U mo00JbIIamka;
o AmnHanm3a 3aJ0BOJbCTBA KOPUCHUKA (KIIMjeHaTa U 3allOCICHUX )
o VYmpasspame nephopmancama mpoieca
o Mepeme U aHanM3a KapaKTEPUCTHKA ITPOU3BO/IA U yCIIyra
e U3pana [TocnoBHMKA KBAJIUTETA U MATPHUIIE OJITOBOPHOCTH 3/IpaBCTBEHE yCTaHOBE [4].

Yemepma ¢hasa: ImnnemeHTanyja cucteMa MEHAIIMEHTa KBAJIUTETOM

VYcBojeHa pelemha U JOKYMEHTa MPe3eHTHPajy ce Ha 0JroBapajyhu HauMH 3am0CiIeHnMa, Kako
6u ce 006e30ea1I0 BUXOBO OIIITE NPUXBATAKE U JOCIEAHA IPUMEHA.

Y oxBupy peanuzauuje JAe(UHHCAHUX AaKTMBHOCT, IoceOHa naxma ce mnocsehyje
UMILIEMEHTHPAy KBaIUTETa Kpo3 cieznche:

e VYnpaBibamky JOKYMEHTUMA

e [Inanupamy (ycayra, pecypcH, UTa.)

e JledpuHucamwy HusbeBa

e Cnposohewy enykaruje

e VYmpaBibame pecypcuMa (3arnocieHu, THPpacTpyKTypa, pajHa CpenHa)
e Peanmusanuju npojexara

e Peanuzanmju yciyra

e KoHTpomucamy

e AHaJN3M OCTBApPEHUX pe3ysraTa

e Vpeheme pagHOT IPOCTOPA;

e OsHauaBame U O0eNekKaBabe paJHUX pocTopuja [4].

Ilema gpaza. CnpoBoleme UHTEpHE MPOBEPE

WHTepHa npoBepa ce BpIIM Ca LIMJBEM J1a CE€ NPOBEPU CTAHE MOCIOBHOT CUCTEMA Ca acleKTa
3axteBa crangapaa ISO 9001:2001. OcmocoGspeHH mpoBepaBaud M3 MOCIOBHOI CHCTEMA,
o0aBJpajy jeIHy WM BHILIE HHTEPHUX IpoBepa CUCTEMa Kako OM ce€ YTBPAHO CTEIeH
e(eKTUBHOCTH CHCTEMa MEHAIIMEHTa KBAJIUTETOM. 3aKJbydKe MHTEPHUX MPOBEpa aHAIU3UPAjy
JUPEKTOP U KOHCYJITAaHTH, II0 OCHOBY 4Y€ra ce JJOHOCH OJJIyKa O CepTU(UKALU]U CUCTEMA, UITU O
npeay3uMamy oJropapajyhux KopeKTuBHUX mepa [4].
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OcHoBHe cTaBKe CIIpOBOleha HHTEPHUX MPOBEPA Y 3APABCTBEHUM yCTaHOBaMa Cy:

e OO0yka 3a HHTE€pHE IIpOBEepaBayie

e [lnanupame UHTEpHE pOBEpE U JeUHUCABE THMOBA

e Peanuzanuja HHTEpHE IPOBEPE

e Hauwun nnenTudukanmje HeycariaeHoCT

o Jledunucame u ynpapibarme cripoBol)ereM KOPEKTUBHUX M IPEBEHTHBHUX Mepa [4].

Illecma ¢hasza - Ceptuduxanuja

Ceprudukanuja cucteMa MEHAIMEHTa KBaJMTETOM IPEICTaBJba IMPOBEPY YCIOCTABIHEHOT
chUCcTeMa MCHIIMEHTAa KBAJIMTETOM O] CTpaHe wu3a0paHor ceprudukaiuoHor tena. [Ipema
NPUKYIUBCHUM T[IOJIalliMa 3]paBCTBEHA YCTaHOBa OWpa cepTU(UKALMOHO TEN0, KOME Cce
npujaBibyje 3a ceprudukanujy cucremMa MeHaiMeHTa. KOHCYNTaHTH Cy YKJbYYEHH y CBE
AKTUBHOCTH TIPU CEPTHU(PHUKAIIMOHO] TPOBEPH, U HAKOH e 3a CIIy4aj J1a je TOTPeOHO U3BPIIUTH
KopeKkTHBHE Mepe [4].

Ceptuduxar ISO 9001:2008 je Ha mpBOM MECTY JJOKa3 KBAJIUTETA MOCIOBakba U MPOITYCHUIIA 32
ylla3ak Ha CBETCKO TPXHINTE KOje OUKTHpa W 3aaaje oxapehene cranmapae. Ox moderka
nmruiementanyje 1ISO 9001:2008 ma no came cepTudUKalje Koja ce oryiena y KOHTPOJIH U
nojenu MehyHapoaHO TMpU3HATOT cepTudukara moTpedHO je na mpohe oapeheHn BpeMEHCKH
MEPUOJT y KOME OpraHu3aIfja BPIIM CBE HEOMXOIHE MPOMEHE Y IIHJbY HCITYHEHha CBUX 3aIaTHX
3axTeBa CUCTEMa MEHAIMCHTA KBaJIMTETA.

Ceoma ¢haza. OnpxaBame cepTUHHUKOBAHOT CHCTEMa MEHAIIMEHTa KBATUTETOM

Hakon wn3naBama cepTu¢ukara 34paBCTBEHO] YCTAHOBU OJ CTpPaHE CEPTHU(PUKALMOHOI Tela,
CIPOBOJIE C€ DPEIOBHE HAJ30pHE IOCeTe, IJie Ce BPILIM IpoBepa Tekyher cepTuduxoBaHOT
cucrema. OBO uMa 3a LUWJb Ja NPYKU 3APABCTBEHO] YCTAaHOBH CUTYPHOCT J1a j€ CUCTEM
MEHaJMEHTa Ha MpPaBOM MYTYy U Ja ce cTajHo nobospiiaBa. [Ipeko koHCynTaHaTa ce IMpyxa
yCIYTy CTaJIHOT OJIp’)KaBamba CUCTEMa MEHAIMEHTa, YMMe c€ YCTaHOBM oMoryhaBa /1a MOCTUTHE
U3Y3€THY €(PEeKTUBHOCT CHCTEMa, Kao M Ja BPIIM KOHTHHYaJHO MOOOJBIIAKE CBOI CHCTEMa
MEHAIMEHTa KBAJMTETA Ka0 M LEJIOT IMOCIOBHOT cuctema [4].

ITo cranmapay I1SO 9001 noxymenTanuja CuctemMa MEHalIMEHTa KBAJIUTETAa MOPA Ja CaAPKU:

e JloKyMeHTOBaHE U3jaBe O MOJUTULM KBAIUTETA U [IMJbEBUMA KBAINTETA

e [locnoBHHMK O KBanuTeTy (OMHUCYje Kako OpraHusaluja 3aaoBojbaBa 3axTeBe SO
9001:2008)

e JlokyMeHTOBaHe MpoIeaype (OMUCyjy METOJIe KOJUM C€ YIIpaBJba MPOIECUMA)

e VYmyrcTBa (OMHUCYjy Kako ce 00aBibajy MHAUBUAYATHHU 33/1alld U aKTHBHOCTH )

e 3ammuce [4].
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CBUM OBUM [IOKYMEHTHMa MOpa C€ YIpaBjbaTH MO YCIHOCTaBJbEHHUM JOKYMEHTOBAaHHM
npoueaypama. Hajpuine pykoBoACTBO MOpa UMaTH J0Ka3e O CBOjUM 0OaBe3ama M JIeJIOBamby Ha
pa3BoOjy M NMPOMEHU CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJIMTETAa M Ha CTAJHOM I0OOJbIIABAKY HErOBE
e(EeKTUBHOCTH, KPO3:

e ®DoKyc Ha KOPUCHHKA (YCMEPEHOCT Ha KPajier KOPUCHHKA)

e VYcmocraBibame noiautuke kBanurera ([lonmuTrka KBaMTeTa - MHCHja YCTAaHOBE)
e Ocurypame Ja cy yTBpheHH HUJbEBH KBAJIUTETA

e [IpeucnuruBame

e QOcurypaBame pacloyioxKHUBOCTU pecypcea.

Opranuzaiyja Mopa J1a AepuHHIIe U 00e30eau pecypce moTpedHe 3a:

e [lpumeHy M oOJp)kaBamke€ CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJUTETOM M CTAJHO MOOOJbIIAHKE
HBEroBe e(heKTUBHOCTHU U
e JloBehame 3a/10BOJbEHa KOPUCHUKA UCITYHaBAhEM HUXOBHX 3aXTEBA.

[Mox pecypcruma 3/1paBCTBEHE YCTAHOBE CMATPajy Ce:

e 3anocineHu (JbYACKH peCcypcH)

e Uudpacrpykrypa
e Panna cpenuna [4].

Pecypcu o0OyxBarajy Jbyae, ykbydyjyhm BHUXOBY eaykauujy M OOyKy 3a KBaJMTET,
UHOPACTPYKTYPY (IpoCTOp, OIpemMa, MaTepujalin), paaHoO OKpyXeme, HoJaTke, nHpopMmanuje u
uHpOpMalMjCKe CUCTEME M TEXHOJOrHje, cHabJ/eBaue M MapTHEpPEe 3ApaBCTBEHHX YCTAHOBA,
npupoaHe u (¢uHaHCHjcKke pecypce. Heke pecypce Temko je MepUTH, Ha HpUMEp
MHTEJICKTYaITHO BIACHHUINTRBO [5].

JIOCTYMHOCT JbYACKUX, TEXHHYKO-TEXHOJIOIMKIX U (UHAHCH]CKUX pecypca (MHBECTHIIHM]ja), cama
1Mo ceOu HUje JIOBOJbHA, aKO PECYpCH HHUCY M3[IBOJEHHU C O003MpPOM Ha BpeMe, MECTO U OJI3UB
JaBajaa yciayra y OJHOCY Ha TOTpeOe Momyianuje W WHANBUAYATHUX TManujeHara. Y
pasmarpame yiaa3u W MpaBHYHA PacIioiea TPOIIKOBA 3alITUTE U TOOPOOUTH 3a TOMyJIannjy U
TMalyjeHTe.

Haunn Ha koju ce u3ABajajy pecypcH CHa)XHO yTHUY€ Ha KBaJIUTET 3/IPAaBCTBEHE 3allITUTE:
WHPpacTpyKTypa Tj. MaTepHjaIHH pecypcH (KOJIMYMHA W BpcTe o0jekara, omnpemMe u
cHaO/jeBame MarepujamuMa) oapelyjy koje ce yciayre Mory MOHYIWTH M Kako he uM ce
NPUCTYIIUTH; JbYACKH pecypcH (KBaiudukaiuje ocodspa, o0yka, Hanop) oapehyjy konuko he
ycayre OUTH 100pe; OpraHu3aIjCcK CIopa3yMH — pacrojesna opjamdhema 1 0JJrOBOPHOCTH —
onpelhyjy na mu he maBaonu yciayra OMTH MOTHBHCAHU WM 00€CXpalIbeHU.
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PasmeHa nogaTtaka, nHchopmMaLmja u

[1a 0coB6bE MMa TEXHIMKe, pesynTara yHyTap ycTaHOBE U ca ApYriM
MEeHayepCKe BELITHHE akTepuma, yuere, AEMOHCTPUPake

W 3Harke 3a KBanuTeT CraHgapau 1000 blked PuRaHCh P

Warpagtea KomyHukauuje n
KanayuteTa WHdbopmauuje
KeanuteT
MoGorsbwame Mepehe
Cumynaumje

3a NpUBpPIKEeHOCT KBANUTETY, YKNatkbamwe
npenpeka, pa3Boj MexaHu3ama 3a
npencsHapake ! Npu3HaBake
oproeapajyfer noHawaka, Hanopa n
nocturHyha

Cunuka 3.1. ITonpxasajyhe dynkuuje [5]

3a npyxamwe CUTr'ypHe, KBAJIMTETHE U YYMHKOBUTE 37PAaBCTBEHE 3aLITUTE HEOIXO/aH j€ U3BECHU
MHHHMMAaJIHH HHBO pecypca. Hemocratak oaroBapajyhux pecypca JOBOIM IUIaHepe Ipojekara
KBAJIUTETa y TEXKAK I0JIOXKA], HA IPUMED, J1a JIU OrpaHUUUTU Opoj yciayra Wik 6poj Jbyau Koju

npyxajy yemyre [5].

Ympassbame JpYACKHM pecypcuMa BaxkHa je Opura meHapMmeHnta. Mel)y HajBpenHuje pecypce
jemHe opraHu3alyje crajajy 3Hame, BEUITHHE M HCKYCTBO HeHOr ocobsba. Ocobibe Koje
o00aBsba PyTHHCKE 3a/1aTKe Ha]0OJbE 3HA IIITO J€ TO MOIUIO MOTPEIIHO U 3aIITO CE TO JTOTOIUIIO.
Ono Takohe WMa BeoMa MPAKTUYHE HJCj€ O TOME KaKO IMOMPABUTH WIHU TMOOOJBINATH HEKH
nportec. Crora OM MEHaIepyu MOpaIM YBaXKaBaTH W BPEIHOBATH 3HAME, BEIITHHE U UCKYCTBO
0co0Jpa Ha CBUM HHBOMMA OpTraHU3allHje.

VY Haj0osbeM ciydajy, MeHayiepu Ou Tpedalio OBJIACTUTH W JaTH OJATOBOPHOCTH CBHM
YIaHOBHMa 0co0Jba Ja moOoJpinaBajy kBaimuteT. Ca TUM myHohjeM, 4jaHOBH 0C00Jha MOTY
pemaBatu npobiaeme U 6p30 U YUMHKOBUTO MOOOJBINIABATH KBAIUTET. PaTHUIM KOJU y4eCTBY]yY
y OANyuMBamy THIIMYHO pa3BHjajy ocehaj mpemaHocTu y crpoBohemy Toka akiuje Koja he
WCIPABUTH JIOLIE CTBAPH HJIM MOOOJbIIATH HEKH Mpoliec. PemaBame yak U Maaux mpodiema,
naje ocobsby ocehaj mocTurnyha u jaua BUXOBO camoroy3ame [5].

YHpaBJ'baH:e JBYACKUM peCypCruMa, I'CHCPAIIHO C€ OAHOCH Ha:

e 113060p sbynu, 3amonubaBame U yBohewe y pas;
e VnauBHyanHe TUIAHOBE pa3Boja 0co0Jka;
¢ IIpoBepaBame KomMmeTeHIH]€ MpodecnoHaIaIa;

e Enykanujy u o0yKy y3 pan;
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e Jledunucame 0ArOBOPHOCTHU U OBIAIheHa;

e [lnanupame panHe cHare;

e VYcrmocraBibamke UbEBA THMOBA, YIIPABJbAhE MIPOIIECHMA U IIPOLICHY Pe3yiITaTa;
e Ocurypame YIMHKOBUTOT TUMCKOT pajia;

e CynpeBusujy

e [lnare, mpu3Hama, Harpaae u Apyre CTUMYJaluje;

o (CTBapame OTBOPEHE, IBOCMEPHE KOMYHUKAIIM]jE U pa3MeHy HH(pOpMaIlnja;

e CrallHO HCTIUTHBAKE TOTPeda 0co0Iba;

e C(CrBapame OKpyKema y KojeM he ce BpeqHOBaTH MHOBAIH]E;

e [IpuxBaTame KOPUCHHX CyrecTHja U YBaKaBambe APYTUX MUIBCHA;

e Mepeme 3a/10BOJbCTBA 0CO0IBA;

e bpury o pagHuM yCIIOBUMa,

e lcnuTHBame 3alITO Ce JbY/IH 3al0lJbaBajy y OPraHU3allijH 1 3aITo je HamymTajy [5].

3a710BOJBCTBO MOCJIOM 33aBUCH O O4eKHBamHUMa ocobsba. Kaj unmaHoBu ocoOsba ouekyjy na he
CBH IIPE/IaHO paJUTH Ha O0JbEM KBAIHUTETY, CTUMYyJHcahe U ocTaye Kojere Ja ce modosbliajy.
JloOpa 3apaBCTBEHA 3alITHTA IOCTHKE C€ KajJa CBAKM WiaH 0co0Jba Ha CBAaKOM HHBOY
opraHmsailfje HCKpPEHO Bepyje Ja je KBaIMTET 3HayajaH M KajJ 3a TO HMa ojapeheHy
OJITOBOPHOCT.

VY ToM cMHCITy, MEHallepy MOTY YHAlpeIuTH THMCKU pajJ ¥ KOMYHHKaluje nu3Mehy onespema,
OBJIACTUTH OCOOJbE 32 MHOBAIMj€ W HArpaguTH IOjeIUHIIC W THMOBE 32 KBAINTETAH DPal.
CrtBapHa 1oOUT MOOOJbIIaAkha KBAIUTETE KPO3 LHUKIYC YIPaBJbamba jecy 3aJ0BOJbHH]E 0CO0JbE,
Oyayhu na Buiie Hehe TpomIUTH €HEPrujy Ha IMpolece KOju cy npobieMaTnyHH, a uzderasajyhu
Jla y3aJTy1 TPOILIK BpeMe U pecypce, Mpyxu he 60Jby 3amTHTY maijeHTrMa [5].

VY unppacTpyKkTypy cranajy: 00jeKTH yCTaHOBE; paJHH IMPOCTOP M aMOH]EHT; CpeJCTBa paja,
MaTepujagu U onpema; noMohHe ciyx0Oe; MHPOpMAIMjCKe U KOMYHMKAIMjCKE TEXHOJIOTH]E;
CpeaCTBa TpaHCIOpTa.

Menangment Tpeba ga uHOGPACTPYKTYpy JeduHHIIE Kao LHUJbeBE, (QYHKIH]Y, HCIYTY,
oJIpKaBame, JIOCTYIMHOCT, IEHY, CHUTYpPHOCT, 0e30€IHOCT, aMOpTH3alHjy, MPOIEHY Ipema
CTBapHUM ToTpebamMa M Kopuihemy, Ka0 U y OJHOCY MpeMa JCIOBamy Ha OKpYXeme. Y
ylpaBJbalby pPH3UKOM, HH(pacTpyKkTypa 3ApaBCTBEHE YCTAaHOBE IMOJUIEKE MPOIEHU
HEKJIMHUYKUX pu3uka [5].

TeXHUYKO-TEeXHOJIONIKA CHCTEeMH Cy CchnenuuuHu 3a CBaKy BpPCTYy TIOCiHa Yy jJedaHO]
OpraHM3alyju, Ha TpHUMEp, CHUCTEM TMpyKamkba MEAUIMHCKUX ychayra. Y OWio Ko0joj
OpraHu3aluju, npobJIeMu MOTY HacTaT Ouio 300T ¢1ab0oCTH JbYACKOT CHCTEMA, KAo IITO j€ TO,
Ha TIpUMep, Majla MOTUBUPAHOCT y3pOKOBaHA HUCKUM TUIaTaMa, Ouiio 300T TEXHUYKUX CHCTEMA,
Kao IITO je TO ciaba CHaOIeBEHOCT JIEKOBMUMA YCIIE] JIOIIE JIOTUCTHKE.

Kpucrtuna Jankosuh 211/2009 21



YHUBEP3UTET ¥ KPAT'YJEBLIY GAKYJITET UHXXKEEEPCKUX HAYKA

CBaku CHUCTEM/TIOJICUCTEM Jiellyjeé Ha JAPYrH: TPOIYCT WM KBap y TEXHHUYKOM CHCTEMY
dbpycTpupa pagHUMKEe M CHpedaBa uX Ja obOaBe m00ap I1ocao, MOTKONaBajyhw HHXOBY
MoTuBaIyjy. Bpenu u oOpHYTO: yMOpaH JieKap HAaKOH JECKYpPCTBAa KOjU OCTaje PaTUuTH, MOXE
HEMaXXHOM TPOY3POKOBATH KBAp HAa HEKOM TEXHUYKOM CHUCTEMY. Y HCTO BpeMe, TaKBU
po0JIeMH MOTY JIOBECTH JI0 Mel)yJbyICKUX CyK0o0a M Jollle KOMYHUKAIIM]je, ITO MOXKE BOJTUTH
JaJbeM HapyllaBamy Be3a usmelh)y noacucrema [5].

MeHaMeHT Tpeba OCUTypaTd Jia pajHO OKPYKCHE MMa IO3UTHBAaH YTHIAj] Ha MOTHBALW]Y,
3aJJ0BOJCTBO 0COOJba pajau mobosbliamka opranuzamyje kao uenune. Cteapame oaronapajyher
pagHOr aMOujeHTa Koju he HCTOBPEMEHO OCUTYpaTH | 3/IpaBO PaJHO MECTO YKIbyUyje:

e KpearuBHe pagHe MeToJe M IpyXame MOryhHOCTHM 3a oOcCTBapame IOTEeHLHUjana
3aIl0CICHUX Y OpraHU3aIHju

e (CurypHocHa npaBujia U BOAMY 3a Kopuilheme 3aiTutHe ofehe u onpeme

e EproHoMcka nurama

e Jlokanuja pajgHor Mecra

e CouujanHe UHTEpaKIIUje

o Du3nuko BekOame aK0 TO U3UCKY]y 3aXTEBU PATHOT MECTa

e Pagnu ycnoBu: TOIIIOTA, BIAKHOCT, CBETIIO, MPOTOK Ba3ayxa

e XurujeHa, yuctoha, Oyka, Bubpaiuje u 3araheme

o [lurama cTpeca Ha pagHOM MecTy [5].

VY cxiagy ¢ oxaromapajyhuM ropmuM CTaBKama, 3[paBCTBEHA YCTAHOBA pa3MaTpa NHTama
KoM(opa 1 3a CBOje KJIM]EHTE.

MeHaMeHT je nykaH Ja UMeHyje jeqHora wiaHa (0OMYHO HEKOora M3 CBOI cacTaBa) Koju 0e3
003upa Ha CBe OcTaje OJITOBOPHOCTH MOpa OMTH OJITOBOPAH M OBJIamiheH 3a:

e QOcurypaBame Ja Cy TMpOLECH TMOTpeOHM 3a CHUCTEM MEHAIMEHTa KBallUTeTa
yCIIOCTaBJbEHU, UMINIEMEHTUPAHU U J1a C€ OJ]P>KaBajy

e li3BemraBame MeHaUMEHTa O TeppopMaHcama CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJIUTETA U
M3MEHaMa HEOIXOIHUM 32 HErOBO MOOOJbIIAkE

e [loau3amy HHMBOA CBECTH KO/ 3alIOCIEHUX O 3aXTE€BHMMa Kyrmara

e Be3y ca ekCTepHUM CTpaHama [0 MHUTakbHMa BE3aHUM 3a CHCTEM MEHAalIMEHTa
KBaJIMTETA.

3/IpaBCTBEHO] YCTAaHOBU j€ HEONXOJaH MEHalep KBaJUTeTa KOoju he MMaTu MyHY MOJPLIKY
MeHaMeHTa. YIIpaBa Mopa UMEHOBATH HEKOT KO je Y MOTITYHOCTH YyIo3HaT ca 3axteBuma 1SO
9001:2008, o je croco0aH J1a MOCTyIa y CKJIaly ca BbUMa U KO je CIIpeMaH Jia IpaBOBPEMEHO
H3BCUITaBa MCHAIIMCHT O pPE3yJITaTUMa CUCTEMAa MCHAIIMCHTA KBAJIUTETA. MeHauep KBaJIUTETAa
Mopa:
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e buTH J1aKO JOCTYIaH U CTajaTH Ha pacrojiaramkby CBUM 3al0CICHUM Y OPTaHU3aIlH]jH
e lmatu cnocoOHOCT KOMYHHKAIMje Ha CBUM HHBOMMAa W Ca CBUM 3allOCICHHM Y
OpraHu3aIyju.

MeHanep kBamuTeTa Mopa OUTH OJIrOBOPAH T€HEPATHOM TUPEKTOPY U MOpa OMTH HCKJbYUYCH U3
CBUX aKTUBHOCTH KOje OM MOTJIe UMaTH CyNpOTaH YTHIA] HA YUMHAK KBAJIHUTETA.

Opranuzanyja Mopa Ja IUIaHUpa U CIPOBOAM mporece mpahema, Mepema, aHalIu3e HU
no0oJpIIaka y IUIbY:

e [loTBpae ycarnameHoCTH yciyre
e Ocurypama ycarjaneHoCTH CUCTeEMa MEHAIIMEHTA KBAJIUTETOM U
e Cransor yHanpehema eQpeKTUBHOCTH CUCTEMAa MEHAIMEHTA KBAJIUTETOM.

Kao jemHo onm Mepema mneppopMaHCH CHUCTEMa MEHAIMEHTa KBaluTeTra je mpaheme
uHpopMaIrja y K0joj MEpHU Cy UCITYHECHU 3aXTEBU KOPUCHHKA. MOpajy ce YTBpAUTH METOJEC 3a
nobujame 1 kopultheme oBux HHGopMaIyja.

Jla Ou yTBpamia Ja M je CHCTEM MEHAIMEHTa KBaJWTEeTa ycarjialleH ca IUIaHWPaHUM
MOCTaBKaMa M 3aXTeBHMa CTaHJap/a, epeKTHBHO NPUMEHEH U OJIp)KaBaH, OpraHu3alyja Mopa
Ja CIPOBOJM HMHTEpHE MpoBepe y IUIAaHMPAaHUM HHTepBanuMa. Mopajy ce nedunucatu
KpUTEPHjyMH TpoBepe, NpeAMET U MOoJpydje MPUMEHE, YUeCTaJoCT U MeTojie y3 obe30eheme
00JEKTUBHOCTH U HEMPHUCTPACHOCTH TpOIIeca MPOBEPE.

PykoBO/CTBO OZIrOBOPHO 32 00JaCT KOja ce MpoBepaBa Mopa Jla OCUTYpa Jia ce Mpery3My Mepe,
0e3 HeMmoCpeHOr OJylarama, 3a OTKJIakbambe YTBP)EHUX HeycaraalleHOCTH U BUXOBHUX Y3pOKa.
Haknanne akTuBHOCTH MOpajy /1a 00yXBaTe U BepUPHUKaIM]y MPEAY3eTUX Mepa U U3BELITABakE
0 pe3yiTaTuma BepuduKamje.

KOpI/ICTI/I o1 YBObeI-Ba MCHAIIMCHTA KBAJIUTCTOM CYy BUIICCTPYKEC:

e Beha oroBopHOCT M CBECT 3aIIOCIIEHUX,

e Beha nojanHOCT KOpHUCHUKA,

e bosbe nckopumnthaBame BpeMeHa U pecypca,

e [loBehame cTemnena 3a10BOJbEHa KOPUCHHKA,

e bosba nneHTnukanyja u e JbUBOCT MTPHO3BO/IA U YCITyTa,

e bosbe Tpkumine MoryhHocTy,

e Mamu ryounu, sehu npodur,

o KoHTHHYHpaHO yHanpeluBame kBanuTera u eukacHoctu [4].
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4, MeHagMEHT KBajguTeTa Yy 3JPaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa U KHEroBa Imojaesia

MeHaMeHT y 3paBCTBY Ipe/ICTaB/ba MHCTPYMEHT 3a yHarpeheme mociaoBama 31paBCTBEHUX
YCTaHOBA, alli U 3HavajaH (pakTop 3a MOJCTHIIA] U IPUMEHY TEXHOJIOTH]€e, 3Haka U BEIITHHA.

3amaTak 3qpaBCTBEHOI MEHAUIMEHTa je, pa3yMeBame 3axTeBa M IMOTpeda, anu u mpaheme
HajCaBpPEMEHHMJUX TPEHAOBA (TCOPUJCKUX U MPAKTUYHUX) Yy OBOj 00JIACTH, Ka0 U MPOHATAKCHE
Mojienia 3a e(UKacHy HWMILIEMEHTalujy JocTUrHyha W3 o0JlacTH MEHalIMEHTa y OCHOBHY
JeTATHOCT 3[PaBCTBEHHX YCTaHOBa, 0e3 o03uWpa Ja JM ce TO OJHOCH Ha JHjarHOCTHKY,
XUPYPTHjy, MEeIUjaTpHjy, ONIITY MEAWLIUHY, CTOMATOJOTH]y WJIM Ha OWJIO KOjy IpYTy rpaHy
Mmeaunune [6].

VY caBpeMEHOM 3/IpaBCTBEHOM MEHAIMEHTY IIOCTOjH BUIIIE 00JIMKA MEHAIMEHTA:

e MeHaMEHT 3ApaBCTBEHOT cHcTeMa o00e30ehyje apkaBa Kpo3 CBOj OyueT, Takce,
npemMuje W JApyre OOJHKEe OCHUTypama Ha MaKpOSKOHOMCKOM IUIaHy, a Kpo3
MHHHCTAPCTBO 3[[PaBJba, PETMOHAIHE U JIOKAJTHE BIIACTH HA MOJUTHYKOM IUIAHY.

e MeHaMEHT 3/JpaBCTBEHE 3allITHTE j€ BE3aH 3a IUIAHHWpame, OpraHu3aiujy, Boheme u
KOHTPOJY ()YHKIIMOHHCAWka 3JPAaBCTBEHUX YCIyra W MPOAYKTHBHOCT Y 31paBCTBY Ha
NPUMapHOM, CEKYHJAapHOM W TEpIMjapHOM HHBOY, OJHOCHO Ha HUBOY amOyJaHTHE
3alITHUTE, CTAI[HOHAPHE 3AIITHTE, HETE U PeXxaOunTaIuje.

vy HOCJ'IGI[HJOj HCHCHHjH HOjaBI/IJ'Ie CYy €€ HOBC ITIOABPCTEC 3JpaBCTBCHOT" MCHAIIMCHTA KaO IITO CYy:

e MenaymenT cinyuaja (“Case management”)
¢  Menaygment uckopuctibuBoctH (“Utilisation management”)
e Menaument 6osectu (“Diseace management”) [6].

MeHaMeHT ciy4aja jé OpUjeHTHCAaH Ka MalMjeHTy U TO y MpaBIly CTAJTHOT paja Ha MOJU3amby
KBaJIUTETa y TPY)Kamy 3ApaBCTBEHE yCIIyre, Takol)e M Ha HEHOM KOHTHHYHTETY Y3 HajMambe
Moryhe TpomkoBe Kpo3 BUXOBY KOHTpousry. OBa BpcTa 3/paBCTBEHOT MEHAIIMEHTA j€ 10 CBOjO]
GyHKIMJU MYJITHAMMEH3MOHAJIHA jep Ce OJHOCH Ha OCUTYpaHHUKe, MalMjeHTe, COLUjalHE U
aJIMUHUCTPATUBHE CTPYKTYpE 37APAaBCTBEHOI CUCTEMA.

“Case management” mopa ma pa3yme, KOpOWMHHpA, TOCTYIa, HW3pavyyHaBa, TOKYMEHTYje H
KOHTPOJIHILIE CIIOXKEHHM Tpoliec n3Mel)y HHIAMBHYE U 3APaBCTBEHOT CHCTEMA.

MeHalIMEeHT UCKOPHUCTJBUBOCTH j€ PECypC-OpHjEeHTHUCAHU JIE0 3/[PaBCTBEHOT MEHAIIMEHTa KOjU
YBEK MpAaTH JMHH]Y TIOCTYIaKa 3PaBCTBEHE 3aIITUTE y OJAHOCY HA CUMIITOM, JWjarHO3y WU
MEIULMHCKH CIpOBeieHy mpoueaype. IlpunrkoM ananm3upama HCKOPUCTIBUBOCTH JbYACKHX U
MaTepHjaIHUX pecypca Kao MEpPHHM MapaMeTpu KOpHUCTE ce: JieKap, OONHMIA, Momysiandja u
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JIMjarHo3a a IIOTOM Ce TPUITPEMa U3BEIITaj O HCKOPUCT/LMBOCTH CBHX KallaluTeTa KOju Cy OUIn
noctymnau [6].

MenayMeHT OOJIECTH je MHTErpUCaHa 3J[PaBCTBEHA 3allTHUTA OJ MPEBEHIUjE, TUjarHOCUKE U
Tepamvje 10 pexaOuiuTaiyje M Here yYCMepeHe Kpo3 jelaH palMoHaJlaH M TaIdjeHT-
OPHMJjCHTUCAHH CHUCTEM YIPaBJbalba IEJIOKYITHHM 3IPaBCTBEHHM ITOCTYIIKOM M MPHCTYIIOM
onpehenoj 6onecrtu. Pemocnen moctynka y MEHaIMEHTY O0JecTd je CTporo neduHucaH 360r
BHCOKOT CTETNeHa KOHTPOJIE U pallMOHAIN3ALM]€ Y TIPUCTYITY OOJIECTH U TAlHjEHTY.

Kiby4yHu enemMeHTH y MEHAIIMEHTY OOJIECTH CY:

e Uudopmucame 1 TPSHUHT 3[PABCTBEHUX PATHUKA
e Ejykanuja nanyjeHara i BUCOKO PU3HYHHX IpyIa
e  KoOpauHHCaHO MpyKamke 3IPpaBCTBEHUX yCIIyra

e MeHaMeHT KOMITjyTepu3anuje noaaraka [6]

[Tnanupame, ynpaB/balbe M KOHTPOJIA MapaMeTpuMa KBaJIWTETa Yy 3]paBCTBY Cy HajBaKHHUja
KOMITOHCHTA pa3Boja 3JIPaBCTBEHOT CUCTEMa, KOja e JIeIM Ha CTPATETHUjCKH U OTIEPATHBHHU JICO.
Crparteruja ce OJIHOCH Ha MPOAYKTHBHE 33/IaTKE Y 3[PAaBCTBEHOj 3allITUTH U CTBAPAHE CHCTEMA
CUTYPHOCTH KBaJIUTETa, IOK Ce MOMONYy OMepaTHBHOI MEHA[IMEHTa KBalIUTeTa JAeHUHHIIY
napameTpy KBaJUTETa 3IpaBCTBEHE 3aIITUTE 32 TOjeAMHAYHE WK Crieln(UYHE CTydajeBe.

3npaBCTBEHH, (PUHAHCHUJCKM W HOPMAaTHUBHU MapamMeTpu cy QYyHKIUje CTpaTerujcKor
MEHalIMEHTa KBaJlUTeTa KOjUMa c€ JONPHHOCH Yy e(UKACAaHOCTH CHCTEMa BPEIHOBambA
KBAJINTETA YCIIYT€ Y 34PaBCTBY.

Jenan ox rinaBHUX enemeHara y peopMU 3/paBCTBEHUX CHCTEMA U MpYyKamwa yciyra y BehuHu
3eMajba jecTe yHampeheme KBaluTeTa 3/paBCTBEHE 3alITUTE, Ka0 U yBohewe U IpHUMeHa
CHUCTEMA KBAJIUTETA Y 3[IPABCTBY.

VY cBOM OmIITEM 3HaUeHy KBAIUTET je Mepa y K0joj MPOU3BOAN MM YCIyTa TauHO M MOY3/1aHO
oJromapajy crneuudukanjamMa npemMa KojumMa cy mpousBefeHd. [loy3gaHocT je OCHOBHO
CBOJCTBO KBanuTeTa. KBAaNIUTET je cTerneH M3BPCHOCTU Ha KOjU Ce MPOU3BOJ MIIHM yCIyra MOTY
noauhu Ha OCHOBY YTBphEHUX KapaKTepHUCTHKa M Mepuia. YIPaBJbalke KBAIUTETOM —
MEHAlIMEHT KBaJuTeTa oMoryhyje aau M rapantyje Aa he ce akTUBHOCTH O/IBUjaTH HE CaMo
KaKo je mianupano, Beh u o oapelennum nporenypama u geuHUCAHUM cTaHmapaumMa [7].

Beoma OuTHa M HEONXOJHA KOMIIOHEHTA 3/IpaBCTBEHE 3aIUTHTE U CBaKe aKTUBHOCTH KoOja ce
CTIPOBOJM Y 3APABCTBY je KBAINTET KOjH CE€ HE MOXE OJBOjEHO IOCMATpaTH Of JIpyre JIBe
KOMITOHEHTe: 00MMa aKTHBHOCTH M TPOIIKOBA, KOjU Cy TEeCHO moBe3aHu. Ha kBamurter ce
oOpaha noceOHa naxkwa y NepuoArMa OrpaHMUYEHUX pecypca 3a 3paBCTBEHY 3alITUTA.

KBanureTHa MenumuHCKa 3amTuTa ce Moxke AeduHucaru: “KBanuTeTHa MEIUIIMHCKA 3allITUTA
j€ TMOTITYHO 3aJI0BOJbaBambe MOTpeda OHUX KOjUMa je HajBHINE MOTpeOHA 3paBCTBEHA YCIIyra,
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110 HajMamkeM TPOLIKY 32 OPTaHU3aIH]jy, a y CKIIONY OrpaHHuYeHha U CMEPHHUIIA KOje TIOCTaBIbhajy
3[IpaBCTBEHE peryiaruBe U ¢puHancujepu [8]

Jlakyie, KBaTuTETHA MEAMITMHCKA 3aIITUTA HUj€ OHA KOja Ce IMOCTHXKE 1O OMIIO KOjoj 1IeHHU, Beh
OHa KoOja — YyJOBOJbaBajyhm moTpebama mamnujeHaTa W MNpodeCHOHATHUM IoTpedama u
IUJBEBIMA — KOPHCTU pecypce Ha HajepukacHWju HauwH. Haj3aa, MenuIuHCKa 3allTHTa HE
MOJKe OMTH KBAJIWTETHA aKO HE 33/10BOJbAaBA 3aKOHCKE, €TUUKE, YTOBOpHE U Jipyre obasese. M3
oBe AcPUHUIIM]C MPOUCTHYC J1a j¢ KBAIMTETHA MEAMIIMHCKA 3aIITUTA PE3YITaT UCTOBPEMEHO
CYIPOTHHX 3aXTeBa Pa3IMYMTUX UHTEPECHUX rpyma [7].

KBanurer y 371paBCTBY ce MOpa aHATU3UPATH U CIIPOBOAMTH KPO3 TPU AUMEH3H]E:

e (CTreneHa BpCHOCTU
e J[OCTUIHYTOT HUBOA
e 3aJ10BOJbEH-A OJIpE/IEHUX NOTpeda cUucTeMa U KOPUCHUKA yCIIyTa.

ITox k/BydyHMM ojapendamMa JMMEH3Wja KBAJIMTETHE 3pPABCTBEHE 3aITHTE MOIJe O ce
noaBectu cienehe oapende: METOTBOPHOCT, IOCTYIHOCT, €(PHUKACHOCT, KOHTHHYHPAHOCT,
NPaBUYHOCT, MMPUXBATIHUBOCT, MPABOBPEMEHOCT, MPHUKJIAJHOCT, PACIIOIOKHUBOCT, CHTYPHOCT,
edexTuBHOCT [9].

VY cuctemy 3/paBCTBEHE 3aIITUTE U (PYHKIIMOHUCAKY 3/IPABCTBEHUX YCTAHOBA jOII YBEK TEIIKO
MpoJupe cBecT u moTpeda o yBohemy caBpeMeHUX METOJa U TeXHHKA yIpaBbakha KBAIUTETOM
3IpaBCTBEHUX ychyra. Paszmor 3a To ce MOXKe MOTPaXUTH INTO ce Maxma y yHarpehemy
KBaJIUTETa yciayra HajehuM JenoM ycMmepaBa Ha TEXHOJIOTH]Y o00aBJbama 3pPaBCTBEHE,
OJTHOCHO MEIUIIMHCKE yCIyre, a MHOTO Mamke CaMOM HAYMHY OPraHMW30Bamba, GyHKIMOHHUCAhA
W yIpaBJbara 3/IPAaBCTBEHOM YCTaHOBOM Ka0 €HTHTETOM.

Takohe, jeman oj pasnora 3a HEJOBOJAHO TMPUCYCTBO 3HAUAJHUX €JIEMEHATa YIpaBJbarba
CHUCTEMOM KBaluTera jecte mnpeoninalyjyhu ajMUHHUCTPAaTUBHM U OYUETCKH MPUCTYI
yIpaBJbatkha 3JPAaBCTBEHOM YCTAaHOBOM. Y 3paBCTBEHHWM CHCTEMHUMa Y KOJUMa IOCTOJU
pa3BUjeH TPUBATHU CEKTOp Y OBOj 00JacTH, MPO(ECHOHAIHH MEHAIMEHT pPa3IUYuTHX
ycMepema, CHCTEM YIpaBjbalkha KBAJIUTETOM C€ HE JOBOAM Yy MNuTame, Beh ce memy
KOHTHHYHPAHO TIOKJIaha BEJIMKA MaKiba U 3HAYA].

VY k0joj Mepu je ymnpaBibame KBAIUTETOM cacTaBHH, Hocehu, Jeo caBpeMeHOI MeHalIMEeHTa
noTBphyje M YHMIEHHIA Ja ce CBe 00JacTU IOCIOBHMX M NPOPECHOHATHUX AaKTHBHOCTHU
MIPOBEPaBajy M BPEAHY]Y KpO3 MOTIYHH CHCTEM KBaJIMTETa, OAHOCHO MEHALIMEHT MOTIIYHOT
KBaJUTeTa. Hama MeHaIMEeHT Ipakca je Yy YCIOCTaB/balky CTaHIapA KBajJHTeTa Ha
HAIlMOHAJHOM U Mel)yHapoJHOM HUBOY KpeHysa BeoMa aMOuIMo3HO mpe 15-ak roguHa, ga 6u
Taj MPOIIEC T0JIAKO U KOHTHHYHPAHO 3aCTajao M 3a0CTajao 3a TPEHAOBUMA Y CBETY.
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VYrpaBipame KBAIUTETOM je HAuyWH YIpaBbamka NpoLecHMa y KOMe je cBako mnocsehen
HETIPEeKUHOM I000JbIIaBaly pPaja y OKBUPY OIepalnuje ¥ aKTUBHOCTH KOjy H3BOOH H
u3Bpmana. To je CHCTEMCKH M CHCTEMaTCKH TPHCTYN IIOCIOBHE (HiI030(Hje yIpaBibamba
KBAJIUTETOM YHjH je IIHJb J1a KOHTUHYUPAHO yHamnpehyje BpeIHOCT MPOM3BOJA WM YCIyTe 3a
KOPHUCHHUKA, M TO IOCTaje TpajHU mporec. Taj MPUHIMUI M TPUCTYN BaXH 3a OWUIO KOjy
JeTATHOCT y IPUBPEIM U IPYIITBY, [1a TAME U 32 CUCTEM 3JIpaBCTBEHE 3amTute [7].

VY uHTerpucaHoj 3ApaBCTBEHO] 3alITUTH KBAJTUTET 1MOceOHO no0Ouja Ha 3Havajy. MHTerpammjy
MEIULIMHCKUX W HEMEIUIIMHCKHUX JIeJOBa 3[paBCTBEHOr cucrtema wmoryhe je moctuhu
MPAaBOBPEMEHOM  paIMOHAIN3ALUjOM, €(QUKACHOM MpEKOM 3ApaBCTBEHUX YCTaHOBA U
yckitaljuBameM perylaiMoHuX MeXaHu3ama y 37[paBCTBY U ca IUNIAHUPAHUM aKTHBHOCTHMA.

MeHaMEeHT KaBJIMTETOM IPEJACTaBJba jeaH OJ TJIABHHX CTPATEIIKUX OCIOHANA y Pa3Bojy
WHTETpUCaHe 371paBcTBeHE 3amTuTe. CHUCTEM MCHA[IMEHTa KBAJIUTETa 3aCHOBAaH je Ha
HaIMOHATHO WK MelyyHaponHo nedunucanum crangapauma, 1ISO 9000, a y ogHocy Ha HaYUH
opraHmsallje mpolieca paja, OpPraHU3alMOHY CTPYKTYpY, HOCTymke, u cpeacta. Cama
CYIITHHA HayKe O MEHAIIMECHTY jECTE€ MOCTH3amhe TOTAIHOT KBaJHMTETa IOCIOBaka Y OBOM
clly4ajy (34paBCTBa) je TO MOCTU3akE KBAIUTETA YCIIYTe.

4.1. ITorpeba u ynora MeHaiiepa y 3JpaBCTBEHUM yCTaHOBama

3/1paBCTBEHU CHCTEM j€ jellaH O]l HajBaAKHUJUX, a BEPOBATHO M HAJKOMIUIEKCHMJUX CHUCTEMa
JeOHOr JpylTBa, Ha Ha 3APaBCTBEHOM MEHAIMEHTY JIe)KH OrpOMHAa OJrOBOPHOCT 3a
ylpaB/batkbeé TUM CHUCTEMOM Yy CBUM oOjacTiMa M HUBoMMa. HeonmxoaHo je moO3HaBame
JIOKAJTHUX KamaluTeTa, 3aKOHOJIaBCTBA U peryjaTuse, 100pa o0y4eHoCT U3 0baacTu pruHaHCcH]ja
na OM ce HampaBWja aJieKBaTHAa CTpaTerdja pa3Boja 3JpaBCTBEHOI CHUCTEMa M HEHa
UMIUIEMEHTAlMja TOCE0HO y yCI0BUMA TPAH3UIIM]€ U OIIITE EKOHOMCKE KpHU3e.

3Hame, UHOBAaTUBHOCT, (IEKCHOMIIHOCT, 3Hayaj UCKYCTBA 3allOCICHUX Ha CBUM IO3ULHjaMa y
3/IpaBCTBEHO] YCTAHOBM, JIMJIEPCTBO, BHM3HMja IOTEHLMJAJTHOT HANpeTKa OpraHu3alyje Ka
uMJbeBUMa, (opMHpame THUMCKOT paja U peanusalnuja KoMyHuKanuje wmehy cBum
OpraHM3aliOHUM HMBOMMA M 3allOC/IEHMMa, Kao U CTHUMYJallija U HarpahuBame MojelnHana u
rpyna 3a KBAJUTETaH pajJ M OCTBApEHE 3alpTaHMX IUIAHOBA U CTpaTeruja cy OcoOuHe
HEOIXOHE 3a jJeIHOT KBAJIUTETHOT MEHallepa y 3/IpaBCTBY.

Wsrpanmwa yHyTpalmer cucremMa moOosbllakba KBAJUTETa U CUTYPHOCTH U O0JbM MEHAUMEHT
3/paBCTBEHUX Yyciyra Kao NMpPUMapHU Wb U MOTUB paja MEHaljepa 3aBHUCE HajBHILE Of
KBaJIUTETa pajia ca MNalMjeHTUMa M 3aJ0BOJbCTBA MalMjeHaTa. AKO MEHayep TO yche Ja
00e30e11 OH/1a ce MOTY OUYE€KHMBATH 10OpH Pe3yiITaTH paja U MOCIOBamka 3/[paBCTBEHE YCTAHOBE

[8].

Kpucrtuna Jankosuh 211/2009 27



YHUBEP3UTET ¥ KPAT'YJEBLIY GAKYJITET UHXXKEEEPCKUX HAYKA

4.2. 3Hame U BEIITHHE MEHAllepa y 3/IpaBCTBEHUM yCTaHOBAMa

Kanma ce uctuuy 3Hame W BemTHHA Koje Ou Tpebano ca mocemyje A00po oOydeH MeHarep y
3I[PaBCTBY HEOIXO/HO j& IMOYETH OJ1 YCTUPH KIbYUHE:

e JlugepctBo — Boheme Jbyau

CrocoOHOCT KOMYHUKAITH]e
e (OpranuzanuoHe 3Hamba U BEIITHHE

e KBanuTeTHO ynpasibame pecypcuma [9].

3Hame M CHOCOOHOCT JuaepcTBa (Bohema JbynHM) HeMoryhe je ocTBapuTH 0e3 KBaIMTETHE
o0yKke U3 pa3IUYUTHX O0JacCTH MEHAIMEHTa Kao INTO Cy: I03HAaBake MOTHBAIMjC U
HaJTJIeIamka JbYIH, aHaIu3e, Oruca U crenu(uKanmja 3a1araka, HHTEPBjyUCakhEe U CeNIeKIHja
oco0Jpa, oaena Mpu3Hama, Ka3HU U JaBama CaBeTa, yHanpehuBame U ycaBpliaBame 0co0Jba,
WHUIUPAKHE TPOMEHA, YIIPABJhAE CONICTBEHOM KapHjepOM U Pa3BOjeM.

3Hame W BEIITHHE OpPraHM30Bama Ce Orjiea Kpo3 BCIITHHE IUIaHHpama W mpeaBubama,
MOCTaBJbahC IMJBCBA U CTAaHIApAa, paheme pajia Mmoje/iMHala U rpyra, MeTo/Ie aHaInu3e paja,
METOJIc  WCTpaXWBama, NPUKYyIUbalke W  o0pama  wHpOpMaIMja, OpraHu30Bama
aJIMHHUCTpPATHBHOT paja [6].

CriocoOHOCT U BEeIITHHA KOMYHHUIIMpamka MeHalepa Ou ce Morja Ha3BaTH KJbYYHOM Y HErOBOM
OJTHOCY Ca 3arOCJIEHUM YHjH KBAJIMTETaH pajJl U MOTHBAIHMja Cy CPEACTBO M HAYWH OCTBapemha
UJba OpraHu3alldje W KBAJIUTETaH M €AyKOBaH MeHayep Mopao Ou Ja pas3Buja cienehe
aKTUBHOCTH: TUIAaHMpame M MOojesa Mocia, KOHTpoja paja, Mucame U3BellTaja, Mpe3eHTalnja
uHpopmanuja, 1o0ap jaBHM HACTyNl M OJHOCH ca jaBHouihy, Bohjeme IpymHHUX IUCKYcCH]a,
Boheme IMperoBopa, IPyMHO pellaBambe MpodiieMa W JOHOUICHE OJUIYKa, YCIOCTaBJbalkbe U
pa3Boj capajme ca APYruM HHCTUTYLHjaMa u JIp.

VYnpaBibame pecypcuma je Takohe BaxkHa AETaTHOCT, 3HaWbe UM COCOOHOCT: mpolieHa 0yayhux
TPOIIKOBa, EKOHOMUYHO KopHIIhewe pecypca, GUHaHCH]jCKa KOHTPOJIA U CHUKEHE TPOLIKOBA,
aHaJlM3a €KOHOMCKE HCILIaTMBOCTH, M300p M Kopuilheme OIMpeMe, Hallop Hajl OJp)KaBambeM
OIpeMe U 3rpajia, OpraHU30Bambe TPAHCIIOPTHOT CUCTEMa, T03HABamhe MapKeTHHTa U 1p. [6].

Taxole je HEOXOJHO HArJaCUTH J1a U3a30BU MTOCTABJHEHHU MPEJ] CaBPEMEHOT MEHallepa o]l lhera
y onpeheHnM cHTyaldjaMa 3axTeBajy H3y3e€THE CIIOCOOHOCTH pearoBama U OTyYHBama Y
3aBUCHOCTH O]l CUTYyallHje (KOHTUTCHTHH MPUCTYI OUTYIHBAKBY).

W3 HaBeneHUX pasiiora, HEONXOJHA € KOHTMHYHpPAHA enyKallMja 31paBCTBEHHX MEHalepa u
npaheme ria00aNHUX TEXHOJOIIKMX M MEIUIUHCKUX TPEHJO0BAa y CBETy, Kao M IpHUMEHa
Haj0osbux mpakcu (OeHumapkuHr). Pag Ha pa3Bojy CONCTBEHUX IMOTEHLMjaja je BaxkaH
€JIEMEHAT, MOCEOHO y 00JacTH WMHOBATUBHE [JEJIATHOCTH. YIpaBbabkbe 3HABEM M IPHUMEHa
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KOHIIENTa ‘‘opraHu3anyje Koja ydu~ je HMIIEpaTUB CaBPEMEHOI MEHAMEHTa, pajga Hu
MOCIIOBama y CBUM 00J1acTUMa 1a Takohe U y 3paBCTBY.

Beh ce maBHO mokasana morpeba 3a KOHCTPYKTHBHMM THMCKHM pajioM MEHayepa u Jiekapa,
CBaKOI' Yy CBOM JIOMEHY, Y 3ajeIHHYKOM MLWJbY 3ajp)kaBarba M MoBehama KBalUTeTa M
eHUKaCHOCTH 3PAaBCTBEHHUX YCIyra YCMEpPEeHHX Ka KopucHuiuma. CBe BHIIE C€ MEHAIMEHT
oxHoca ca motpomiaunma — kopucHunmMa - CRM (Customer Relationship Management)
npuMemyje Wy o0nacTh mpykama 3ApaBCTBEHHX YCIyra, y MHOTHM 3JpPaBCTBEHUM
yCTaHOBaMa, OCEOHO MpUBaTHUM [6].

Kpucrtuna Jankosuh 211/2009 29



YHUBEP3UTET ¥ KPAT'YJEBLIY GAKYJITET UHXXKEEEPCKUX HAYKA

5. IlpyHnunu u Havena yHamnpehewma MeHalIMEHTa
KBAJIUTETOM Y 3PABCTBEHUM yCTaHOBaMa

3akoH 0 31paBcTBeHO] 3amTUTH U3 2005. ToauHe, Kao jeJHO O] OCHOBHUX Hayena Ha Kojuma je
3acHOBaHa 37paBcTBeHa 3amTuTa y Penyonuiu Cpouju, y Unany 23. aedunuiie:

,Hadeno cramuor yHampehema KBanuTeTa 3ApaBCTBEHE 3alITUTE OCTBAapyje ce MepamMa H
aKTUBHOCTHMA KOjUMa C€ y CKJaay ca CaBPeMEHUM JOCTUrHyhuMma MeIUIIMHCKE HayKe U
npakce noBehaBajy MOryhHOCTHM TOBOJHHOT HCXOJa M CMamUBamba pHU3MKA U APYTUX
HEXEJbEHHUX TOCIICANIIA 110 3/IPaBJbe M 3[[PABCTBEHO CTAHE MOjEIUHIIA U 3ajeTHUIIC Y HEeTHHA

[10].

[Iponiec yHamnpehema kBanuTeTa OJBHja CE€ y BHUIIE €Tana M HISHTHYAH je ca MPOLECOM KOjU
MOCTOJH Yy KJIMHUYKO] MPAaKCH — JIMJarHOCTHKYje C€ Y3POK JIOIIEr KBAJIWUTETa, a 3aTHM Ce
TECTUPA]y MHTEPBEHIIM]jE KOje MOTY JOBECTH JO0 HEroBOr MoOosbiamka. OCHOBHE KOMITOHCHTE
cTajgHoOr yHampelema KBaJgWTeTa y 3/APaBCTBEHO] 3AIUTUTH Cy: YCMEPEHOCT Ha KOPHCHUKA,
aHaiM3a Mpoleca, pa3Boj TMMa 3a yHampeheme KBalWTeTa, jeIHOCTaBHE METOJE Koje ce
KOPUCTE Ha CHCTEMATCKH HA4YMH J1a OM Ce aHAJIU3UPaIM MpoOJIeMHU ca KBAJUTETOM, IMPHUMEHA
IUIaHa, KMIUIEMEHTAIIM]ja IIPOMEHA, MPUKYIbahE M0aTaka , MOHUTOPUHT U eBaiyanuja [10].

5.1. IlpyHUMNM KBaJIUTETA Y 3APABCTBEHUM yCTaHOBaMa

CranHo yHanpeljewe KBanuTera y 3ApaBCTBEHUM yCTaHOBaMa 3aCHUBA CE€ HA BPEJHOCTHMA KOje
cy yrpaheHe y KOHIIENTY KBaJIMTETa paja U YCBOJEHE Y CBAKOJHEBHO) MPAKCU 3PaBCTBEHUX
YCTaHOBA:!

e VYCMepeHOCT Ha KOPHCHHKA-TAlMjeHTa — 3alllTUTa Koja ce MpyXa je KpeupaHa mpemMa
cnenupuUHUM MoTpedamMa ManujeHTa KOju j€ YKJbY4YeH Yy IUJIaHUpPalke, aHalau3y |
crpoBoleme CBOT Jieuerma. OBa 3/[paBCTBEHA 3aIITUTA j€ JJOTOBOpPEHA ca MaIlijeHTOM HaKOH
IITO j€ OH JOOMO MOTIyHE HH(OPMAIH]je O CBOM 3PaBCTBEHOM CTamby.

e be30OenHoct — mojapa3dyMeBa Ja c€ pajud O CTBapamy TAaKBOI CHCTEMa 31pPaBCTBEHE
3aITUTEe Y KOMe je 0e30€eIHOCT TmalyjeHTa MpuMapHa, a MOTEHIIMjaJlHa OMAacHOCT Ja Ce
HayJHW TAIHjeHTy TOKOM JHjarHOCTUYKUX WM TEPanujCKUX MpoIeaypa CBEICHA je Ha
HajMamkby Mepy. Y TOM CHCTEMY C€ yMamYyje OMacHOCT Jia c€ Hay/li ¥ OHMUMAa KOJH TIPYKajy
3mpaBcTBeHy 3amTuTy. OBHM cy oOyxBaheHM Kako pH3WIM M3 TIpakce, TaKO U OHU W3
OKpyKema y koMe ce 00e30el)yje 3apaBcTBeHa 3alITHTA.

e J[emoTBOpPHOCT — TpyXKeHa 3ApaBCTBEHA 3allITHTa je oJroBapajyha 3a mamujeHTa a
WHTEPBEHIIN]ja TIOCTIKE JKEeJbEHH UCXOJ O 3/IPABJBE.

e [IpaBoBpeMeHOCT — 3IpaBCTBEHA 3allTHUTAa je TpYKEHa OHAAa Kajga je Mpero3Hara
notpeda 3a BoM, oaroBapajyha je u 6e3 HermoTpeOHOT YeKama.
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o EdukacHocT — moapasymMeBa Jia ce peCypcH KOPUCTE HA HA4YHMH, U y OKPYXKEHY KOjH
00e30ehyjy Haj0oJby BPEIHOCT 3a YJIOXKEH HOBAIl, MOCEOHO Kajga Cy y MUTAmby KEJbEHU
MCXO/IY TIO 3]JpaBJbe KOPUCHHKA.

e [IpaBMYHOCT — HIOApa3yMeBa Jia MOCTOjH jeJIHAK MIPUCTYII yCllyramMa 3a CBE KOPUCHUKE Y
CTamky 37paBCTBeHE MoTpebe Oe3 003upa Ha pasauKe MO MOy, €THUYKO] M BEPCKO]
MPUIIAIHOCTH, WHBAIHIUTETY, COIUjAIHO-EKOHOMCKUM KapaKTepUCTHKaMa M MECTY
cranoBama [10].

3a mocTH3ame U peanu3alijy CBaKoT MPUHIIMIIA CTATHOT yHampehema kBanuTera moTpedHo je
neuHUCame cTaHAapla W T0Ka3aTrejba 3a TPU OCHOBHA acCIeKTa 3PaBCTBCHE 3allTHTE:
CTPYKTYypE, Ipoleca U UCX0/a.

CtpykTypa mopapa3yMmeBa pecypce HEONXoJHe 3a o0e30ehuBame 31paBCTBCHE 3alITUTE,
OJTHOCHO a/IMUHHMCTpAaTHBHE, OPTaHU3aL[MOHE U TEXHOJIOIIKE MOTYhHOCTH cucTeMa Aa MpYyKU
KBAJIUTETHY 3/{paBCTBEHY 3aIUTHUTY U 33J0BOJbU 1OTpede KopucHUKa. OBaj acleKT 3/paBCTBEHE
3amTUTe 00yXBaTa KapaKTEpUCTHKE JaBajialla 3[paBCTBEHMX YCIyra M CHUCTEMa 3/IpaBCTBEHE
3amtuTe (Opoj 3ApaBCTBEHUX YCTaHOBA, IbUXOBY TEPUTOPHjAlIHY AUCTPUOYIH]Y, TOCTYIHOCT,
BEIMYMHY, ONPEMJBEHOCT, OpOj M CTPYKTYpY 3IpaBCTBEHHX pAJHUKAa M 3IPABCTBEHUX
capaJHHKa, lbUX0BA 3Halba U BEIITHHE, ontepehieHocT, MoTuBaiyjy, puHancupame) [10].

[Iporiec 3mpaBcTBEeHE 3alITUTE O0yXBaTa CBE AKTUBHOCTH KOje C€ TpEAy3uMajy OJ IpPBOT
KOHTAaKTa KOPHUCHHKA Ca CHCTEMOM 3][PaBCTBEHE 3aIUTHUTE IO pellaBama HEroBOI Ipobiema
WU 3a70BoJbema MmoTpeda. To cy: campxkaj ¥ BpeMme TMpyKama yciyra, KOMYHHUKAaIMja
HaIII/IjCHTa ca 3ApaBCTBCHUM paaHHUOVMa W 3APaBCTBCHHUM CapaJHUIHMa, 6HaFOBp€MCHO
nHpOpPMICake, U YKIbyUHBamke MalKjeHaTa y MpoIec JOHOIIEHka OJUTyKa KOje ce OJHOCe Ha
ErOBO 3/]PaBJbeE.

Hcxon mpexacraBiba KpajmHM Pe3ylnTaT MPUMEHEHOr IMpoleca U OJHOCH Ce€ Ha IMOOOJbLIAEkE
3/IpaBCTBEHOI CTalka I0jeJMHAllA, MOIMYJAlMOHUX Ipyla WM IEJIOKYIMHOI CTaHOBHMILITBA
HAaKOH IPY)KEHE 3/IpaBCTBEHE 3alITUTE, Ka0 M Ha OJrOBOPHOCT 3[PAaBCTBEHOI CHCTEMa Ha
HEMEAMIIMHCKA OYEKMBamba KOPUCHHUKA - 33J10BOJCTBO MPYKEHOM 3/1paBCTBEHOM 3aILTUTOM.

VHamnpehemeM CTpYKTypaTHHX eJleMeHaTa 1Mo0OoJblIaBa ce KBAJUTET 3PABCTBEHE 3AIITHTE JI0
onpehene rpanuue. Mepe mpoleca cy KpPUTHYHE U HajBaKHHje Mepe KBaJIUTETa KoOje
HeTocpenHo ojpelyjy UcXof MpyKeHe 3ApaBCTBEHE 3alITUTE, JOK MEpe UCXO0Ja 3aBHCE U O]
(axTopa Ha Koje CHCTEeM 37paBCTBEHE 3allITUTE He MOxe aa yruue [10].

5.2. MehyHapoHa CKYCTBa U TIPENOpyKe

Texwa na ce 00e30equ KBATUTETHO JieUuewe W Opura o MalMjeHTy, Kao M Ja C€ MOCTHTHE
HAjTIOBOJBHMJM MCXOJ IO 3]paBJbe MallMjeHTa cTapa je KOJMKO U JieKapcka mpodecHja.
Mebhytum, opraHM30BaHM HAmoOpH Ha TMPOLEHU U yHampehewy KBaTUTEeTa pajga y CHCTEMY
3/IpaBCTBEHE 3allITUTE HOBWjEr Cy naTyma. Mely oHMMa Koju Cy Janu 3HaudajaH JAONPUHOC Y
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panoj da3u oBe oOmactu uctuuy ce dDnopeHc Hajrurren, koja je cpeamnom 19. Beka
aHaJM3upana ¥ MyOJIMKOBaja M3BEIITAa] O BEJIIMKUM pa3liMKaMa y HCXOJy JieueHa Yy BOJHUM
6onnunama; Epnect Konmman koju ce 3amarao 3a mpaheme u mopeheme pesynrara paga
OOJHWIIA ¥ YYECTBOBAO y M3paJiy MIPBOT MUHUMATHOT cTaHaapaa 3a 6omnuie y CAJl moueTkom
20. Beka; JIlu u Ilonc koju cy 1933. roguHe myOJIMKOBaM KamUTAIHO Jeio ,,OcHOBE mo0pe
menuiHcKe npakce” [10].

JlaHac TOCTOjU HIMPOK crieKTap MelyHapoJHUX OpraHu3alyja Koje UMajy YTHIAj Ha Pa3BoOj U
MMIUIEMEHTAIM]y PETMOHATHMUX, HAIMOHATHUX M MelyHaponHux crpareruja 3a yHampeheme
KBaJIUTETA 3/paBCTBEHE 3amTuTe. Mely HajyTunajHujuMa cy 3ajeJHHMYKd KOMHTET 32
akpenuraiujy 3apaBctBernx opranzanvja (JCAHO) u UuctuTyr 3a Memununy (IOM) ca
cemumireM y CAJl, kao u Melhynaponno apymTBo 3a o0e30eheme kBamuTera 3/1paBCTBEHE
samtute (1SQ). ¥V EBponu cy nunepu, EBporncko npymrTBo 3a KBaJUTET 3APAaBCTBEHE 3aITUTE
(ESQH), Caser EBpore u Pernonanna kanuenapuja CBETCKE 31paBCTBEHE OpraHHu3aludje 3a
Espomy [10].

Cager EBporie je 2006. roaune, ycBOjUO OCHOBHE Ipernopyke o 0e30eHOCTH maiyjeHaTa Kao
MepHU KBAJIMUTETA 3[paBCTBeHe 3amrTute. [lonuTrka 6e30eHOCTH nanMjeHaTa o0yxBaTa CHCTEM
W3BCIITaBakba O pH3UIMMa [0 3]paBJbe IMallMjeHaTa, Kao W Kopuilhewme Iojaraka o
nputyx0aMa TanujeHara ¥ 3axteBmma 3a oamTery. OBe mpenopyke Takohe oOyxBarajy M
eayKaiujy o 6e30eJHOCTH MalfjeHaTa y3 CTUMYJIHUCAakhe UCTPAXKUBakHa U3 OBE 00JIaCTH, KAao U
capa/mpy Ha HAIMOHATTHOM M Mel)yHapOTHOM HUBOY.

EBporncka xomucuja EBporicke yHHje TEeXHINTE CTaBjba Ha MpUMepe J00pe mpakce y JTOMEHY
CTAHOT yHampehema KBanuTeTa, jep OHHM IMPEACTaBJbajy HajO0osbe J0Ka3e o 0e30eaHOCTH,
e(UKACHOCTH W JeIOTBOPHOCTHU 3/JPAaBCTBEHE 3AIITHTE U €PEKTHMa PAa3IMYUTHX MPHUCTYIIAa Ha
yHanpehemy kBamutera [10].

JIBa rnaBHa nusba uHuIMjatuse EBporicke komucuje EY u3 2007. rogune cy :

« Jla mompkaBajy 3emMJb€ UJIAHUIE Y JIOCTHU3alky HAJBUIIET CTeneHa O0e30emHOCTH
nanyjeHaTa Ha Taj HauuH mTo he 00e30enuTn pereBaHTHA TPAKTUYHA U 3aKOHCKA CPEACTBA
1 MEXaHU3ME;

* Jla rpahanu EVY wumajy Ha pacnoiiaramy JOBOJHPHO peJIEBaHTHUX HWH(OpMaiuja o
0e30emHOCTH MalvjeHaTa y 3/ApaBcTBeHUM cuctemuma EY mro he moBehatu moBepeme
rpahana y oBe cucreme [10].

5.3. Jlocamamma MCKycTBa M aKTMBHOCTH Ha CTaJHOM YyHampehemy cucrema
MeHalMeHTa kBanuteroM y Penyonuu Cpouju

AKTHUBHOCTH y obnactu kBanuteTa y Permyommmum CpOuju TpaguiinoHaIHO Ccy Oujie ycMepeHe Ha
[IpOBEpPY KBAIUTETA paja IIyTeM Haa30pa Haa CIPYYHUM pPaJoOM 3ApPaBCTBEHUX YCTAaHOBA,
3IPAaBCTBEHUX paJHUKA W 3JPABCTBEHUX CApPAJHHUKA. 3aKOHCKMM U TMOJ3aKOHCKUM aKTHMa
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peryiucaHu Cy CTPYKTYPaJHH €JIEMEHTH KBasuTeTa (Kaaap, MPOCTOp U ompeMa MmoTpeOHU 3a
o0aBJparbe 3APABCTBCHE JICNATHOCTH, CTAaHIApAM 31pPaBCTBEHHX yciyra). PedepentHe
3IIPaBCTBEHE YCTAHOBE M PEIYOJMYKE CTPYYHE KOMHUCH]E YUECTBOBAJE CYy Y MU3paad CTPYYHO-
METOOJIOMIKUX YITYTCTaBa, IUjarHOCTUYKO-TEPAMjCKUX IMPOTOKOJA, BOAMYA J00pe Mpakce.
[lojenuue 3apaBCTBEHE YyCTaHOBE, Mpeno3Hajyhu morpe0y ga yHampeae CBOj yYMHAK WU
KBaJIUTET, YBOJIUIIC Cy MEXaHU3Me 3a yHarpeheme KkBaauTera Koju notuay u3 uaaycrpuje [10].

3HauajaH MOMAaK OCTBAPEH je JIOHOMICHEM CTPATEIIKUX JOKyMeHaTa MUHHUCTApCTBa 37paBiba:
,»3NPABCTBCHA TMOJIMTHKA, Bu3Wja pa3Boja cuctema 3apaBcTBeHe 3amTuTe U CTpareruja
pedopme 3apaBcTBeHOr cuctema 10 2015 ca aKIIMOHUM TUTAHOM, 00jeIMIbCHUX Y ITYOIUKAII]H
,,boJbe 3/IpaBibe 3a cBe y Tpehem mmitenujymy” 2003.roauHe, y KojuMa je cTanHo yHamnpeheme
KBaJIUTETa 3JPAaBCTBEHE 3aIlTUTE, IMPENO3HAaTO Kao jeAaH OJl CTpPATeIIKUX I[UJbEeBa.
MunuctapcTBo 37paBiba je, 2004. rogune, noHeno ,,O0jammemne 3a npaheme KBaIuTeTa paja y
3IpaBCTBEHUM YycTaHoBaMa’. OBHUM JIOKYMEHTOM C€ YyBOAM KOHIENT M ypehyje cTamHo
yHanpeheme KBaJduTeTa paja 3[paBCTBEHUX YCTAHOBA, OJHOCHO 3/PABCTBEHE 3aIlTUTE, Kao
CaCTaBHM JICO CBAKOJIHEBHUX aKTUBHOCTH 3/IPAaBCTBEHUX PAJHHUKA M 3PABCTBEHUX CapaJHHUKA H
CBHIX JIPYTHX 3aIOCICHHX Y 3paBcTBeHOM cuctemy [10].

VY HoBeMOpy Mmecenty 2004. ronune, Ha Tepuropuju Peny6nuke CpbOuje, cripoBeeHO je IpBO
HAI[MOHATHO HCTPAXHBAaWkE 3aJ0BOJBCTBA KOPHCHHMKA 31apaBcTBeHOM 3amtutoM (68 000
oOpahennx ynutHuKa y 135 3apaBcTBeHMX ycTtaHoBa). CBH pesynTaTtu npahema mokaszaresba
KBaJIUTETa pajia MPE3eHTOBaHU Cy Ha npBoj HanuonanHoj koH(epeHINjU O KBAIUTETY Y JYHY
2005. roguHe, a Ha OCHOBY JIOOMjEHUX pe3yJiTaTa U3BPIICHO j€ TMPOorialiemhe HajOOJbHX T0MOBA
31paBJba U onmTux Oonnuia y Penyomuu Cpouju [10].

On moueTka pa3Boja KyJIType CTAIHOT yHarpehema KBaTUTETa 3APaBCTBEHE 3aIITUTE, allOTEKe
Cy Yy4YecTBOBajJe y pa3BOjy TOKa3aTejha CTAHOT YyHampehema KBaIHTETa W HCIHTHBABY
3aJI0BOJbCTBA KOopHcHHMKA. Crefaehux roauHa W3BPIIEHO je U WCIUTHBAKE 33J0BOJHCTBA
KOpPHCHMKA Yy TPUBATHOM CEKTOPY 3/ApPABCTBEHE 3allITUTE, MWCIUTUBAKE 33J0BOJHCTBA
3aMoOCJIeHNUX Yy 3APaBCTBEHUM yCTaHOBaMa U yKJbyu€HE Cy M Jpyre 3ApaBCTBEHE yCTAHOBE Y
npaheme mokazaTesba KBanuTeTa. HanumoHamHe KoH(epeHIMje O CTalHOM YyHampehewmy
KBaJIMTETA 37paBCTBEHE 3amTutTe oapxkane cy u 2006, 2007 u 2008. roqune, a HajOOJHH TOMOBHU
3/IpaBjba M OINTE OOJHUIIC y TMOCTUTHYTUM pe3yJITaTHMa CTATHOT yHamnpelhema KBaUTeTa
3[paBCTBeHe 3amTuTe cy Harpahern [10].

MunuctapcTBO 31paBiba je y okBupy IIpojekra ,,PazBoj 3apaBcTBa CpOuje”, koju ¢puHaHCHpa
Ceercka Oanka, 2005. rogune dopmupano je JeauHuily 3a KBaJUTET KOja je paauwia Ha
Kpeupamy H CIpOBOlemYy HAIMOHATHE TOJWTHKE YyHampehema KBaauTeTa 3IpaBCTBEHE
3amTuTe. Y OKBHPY OBOI MPOjeKTa Ha YETHpPU MHIJIOT OoyHUIE U 16 TOMOBa 31paBiba Cy y3
noMoh cTpaHMX ekcriepara pa3BHjaHH Cy CTaHAApAM 3a eBajllyalldjy KBaJUTeTa pajaa. Y OBaj
IpoIeC YKJbYUEHH CYy CBHU 3allOC/IEHH Y OBUM OpraHU3allijaMa Ha CTBapamy OKpYyXKema y KoMe
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ce OHM OXxpabpyjy Ja pasMemyjy Hjeje U MOACTUYY Jla peliaBajy uaecHTU(UKOBaHE TTpodiemMe
13 001acTH yHarpehema KBaJluTeTa.

TokoM mpojexTa TOCTaBJbEHH Cy OCHOBH 3a H3paxy HarmonanHe crparterwje yHamnpehema
KBAJIUTETA 3IPABCTBCHE 3aIITHTE M 0e30€IHOCTH TalujeHara 3a (GopMyIUCambe HaI[MOHAIHOT
akpeauTannonor mporpama [10].

VYcBajambeM HOBUX cucTeMckuXx 3akoHa 2005. roguHe (3aK0H O 37ApaBCTBEHO] 3aIITUTH, 3aKOH O
3/IpaBCTBEHOM OCHUTYpamy M 3aKOH O KOMOpaMa 3[paBCTBEHUX PATHUKA) CTBOPEHH Cy YCIOBU
3a cBe0OyXBaTHO JIeJIOBalk-€¢ Ha MOJbY yHamnpehema KBalIUTeTa 3[paBCTBEHE 3alITUTE. 3aKOHOM
je TpBH TMyT yBEICH KOHIENT yHampehema KBamuTeTa W IMOKa3aresba 3a HEeroBo mpaheme,
npensuheHo je hopMupame CTpydHUX Tella U KOMECH]ja Koje Tpeba /1a mpaTe KBaJIUTET pajna y
3[IpaBCTBEHO] YCTAHOBU M Jia TPEAJa)Ky M CIPOBOJE MEpe 3a HEroBo yHampeheme, Kao u
bopmupame ATEHIM]e 3a aKpeAUTAI]y 37paBCTBeHUX ycTanoBa [10].

Y jyry 2007. rommae MUHHCTApCTBO 3/ApaBiba AoHENO je [IpaBWIIHMK O TOKa3aTeshbruMa
KBaJIUTETa 3paBCTBeHE 3amTure, a HWHcTUTyT 32 jaBHO 3apaBibe CpOuje ,.ap Munan
JoBanosuh-baryr” caunnmo je ,,MeTOHOJOMIKO YIYTCTBO 3a TIOCTYNAaK W3BCIITABAmbA
3/IpaBCTBEHUX YCTaHOBa O O0aBE3HHMM IIOKa3aTeJbUMa KBaJUTETa 3/[PABCTBEHE 3allTHUTE .
HaBenenum mpaBuimHUKOM, mopen o0aBe3HUX, NeUHUCAHH Cy U MPEHNOPYYEHHU MOKa3aTebu
KBAJIUTETa, OCETJbUBUJU M OPHUJEHTHUCAHHM Ka HMCXOJIMMa WJIM pe3ylTaTUMa paja Kako Ou ce
3/IpaBCTBEHE YCTaHOBE MOTHBHCAJNle Ja yJaxy JAoAaTHe Hamope y mpaheme U yHampeheme
KBaJIUTETA Pajia.

[IpBu myt cy y Penybmumm CpOuju neduHHcaHu mokazaTesbn 0e30€THOCTH MaldjeHTa U
yBelleHa O0aBe3a W3BEIITaBamka O HEKEJbCHHM Joraljajuma y 3JpaBCTBEHHM YCTaHOBaMa, C
usbeM npahema u yHanpelhema 6e30emnoctu manujenara [10].
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6. 3aKJbydak

Jenan on kJpyyHHMX (haKTOpa y OpraHM3AlUjU M UMIUIEMEHTALMjU TPOMEHA Y 3/IPAaBCTBEHUM
opraHuzainpjama u CUCTeMY y IIeJIMHY je IpUMeHa oAroBapajyhe crpareruje, MeTo/1a u ajara, a
jenHa on HajepWKacHHUjUX je CTpaTerdja TNpoMEeHa JbYJICKUX pecypca. be3 TemespHe
TpaHchopmalmje pykoBohema y 3apaBcTBY 1 0€3 3HauajHUX MPOMEHA, KaKO Y CTPYKTYPH, TaKO
Uy paJy CBHX 3allOCJICHHX Y 3[paBCTBEHUM CITy>kOama, OMIIO J1a ce paaud O METUIIMHCKOM WIIN
HE MEJHUIIMHCKOM 0CO0JbY , Hehe OuTH HM 000JbIIaka y 3PAaBCTBY Y LIEIHHU.

3a KBaJIMTETHO U €(PUKACHO MPYKaE 3PABCTBEHUX yCIyra 3alocieHnMa y 3/paBcTBy he cBe
BHIIIE OUTH MOTPEOHA MEIIABHHA PAa3IMYUTHX BEIITHHA M CTpydHOCTH. Mopahe na ce ca jemHe
CTpaHe YKJIONE Yy TPEHIIOBE JIeNIeTHpama paJHuX 3a/JaTaka HUKe KBAIM(UKOBAHOM 0Co0Jby, a
ca JApyre CTpaHe Ja KOHTHHYMPAaHOM €IYyKallljoM M TPEHUHTOM paje Ha M000JbIIakY
KBAIM(DUKOBAHOCTH 32 00aBJbALE MIOCIIOBA Y HOBOM OKPYKCHY.

CaBpeMeHU 3/IpaBCTBEHHM MEHAIMEHT W CaBPEMEHE MEIUIIMHCKE TEXHOJIOTHjE CYy Y BHCOKOM
cTeneHy kopenanuje. To 3HauM Jja 3ApaBCTBEHH MEHAlEPH U MCKYCHO MEIHIIMHCKO 0CO0Jbe
KOME je MoBepeHa OpraHu3alMoHa U yrpaBHa (PyHKIMja MOTY ¥ MOpajy Aa Oyay jeaaH THM, ca
3ajeIHNYKMM [IUJbEM Pa3Boja 3paBCTBEHUX YCTAHOBA U 3/IPAaBCTBEHUX YCIIyTa.

OYHKIMOHUCAKE 3PaBCTBEHUX YCTAaHOBA UMa CBOj€ JIMMHUTE U OTPaHUUYEHA Y HAUMHY U O0UMY
(dbuHaHCUpamka LETOKYMHUX MOoTpeda MOJEPHOT U e€(PUKACHOT CHCTEMa 3/IPaBCTBEHE 3aIITHUTE.
3/1paBCTBEHU MEHAIIMEHT MOXE y M0OpoM Aeny Ja yHampeau CHUCTEM paja U MOCIOBama ca
CTaHOBUINTa €(PUKACHOCTH W e(EeKTHBHOCTH, alldi HE MOXKE Ja YyHalpeau TEXHOJIOTH)Y
3/IpaBCTBEHUX YCIIyTa y CBUM oOJacTUMa MeIuIlMHe 0e3 HmeHe MOJACpHHU3allMje U KYMOBHHE
caBpeMEHHUX amapara u ypehaja.

IIpen 3apaBcTBeHMM cuctemMoM CpOuje y CBUM HHUBOMMA 3/paBCTBEHE 3amTuTe Hamehe ce
notpeba u o0aBe3a werose pedopme u y Aeny JIpKaBHUX YCTaHOBA, KaO U y IPUBATHUM, a U Yy
HOBUM MEIIOBUTHUM MoOJeluMa. YHampehewme MeHallMeHTa y 3/IpaBCTBY IOCEOHO Yy JAeny
MoJIpmiKe M Kopuiihemwa BUCOKOCTYYHHX KaJpoBa M3 00JacTH MEHAlIMEHTa, MpeACTaBiba
MHCTPYMEHT 3a yHampehemwe opraHu3oBama, (YHKIMOHHCAaKka U IOCIOBama 3PaBCTBEHUX
YCTaHOBA,aJId U 3Ha4yajaH (akTop 3a MOJICTUIIA] U IPUMEHY TEXHOJIOTH]€, 3Hakha U BEIITHHA.

VYBaxkaBajyhu uMmeHHIly Ja je 3[paBCTBO y MHOTHM 3eMasba, ma u y Pemyomumm CpOuju,
o0jacT ca BHCOKMM CTENEHOM JIp)KaBHE peryjiaTUBe OTBapa ce€ MpocTop 3a OpojHe U
KBQJINTETHE NMpeAy3eTHUYKE HHUIMjaTHBE Koje he 6utn y pyHKIMjU yHanpehema 31paBCTBEHOT
cucreMa M Behe JOCTYNMHOCTH CaBpeMEHUX MEIUIIMHCKUX MpoLeaypa, onpeMe, Marepujaia u
JbYACKHUX pecypca.

Kao xspyuny onpemnuily pa3Boja W yHampehema 31paBCTBEHOT cuUcTema Tpeba mctahu na Ha
MECTy JOHOCWJIAlla OJUTyKa y OOJIaCTH 3/ApaBCTBEHE MOJMUTHKE Oyny Jbyau koju he Outu

Kpucrtuna Jankosuh 211/2009 35



YHUBEP3UTET ¥ KPAT'YJEBLIY GAKYJITET UHXXKEEEPCKUX HAYKA

CHOCOOHHU Ja MPErno3Hajy LeNuHy MpolieMa U Ja MUCIE Pa3BOjHO U CTPATEIIKH, Ja Ha HUBOY
MEHaIMEHTAa 3/[PABCTBEHUX YCTaHOBA OyAy MEHAlIepU U PYKOBOJIUOIM CIIOCOOHU Ja euKacHO
yIOpaBjba]y OrPAaHUYEHUM pecypcuMa U Ja NpPaKTUYHO YyBOAE IIPOMEHE Yy HayuH
(GyHKIMOHHCAbA U YHYTPAILy PEOPraHU3alljy CUCTEMa IPYKamba 3PaBCTBEHUX YCITyTa.

On BenHKe je BaXHOCTH pajll Ha MpElo3HaBaiby, NMPU3HABAKY W MPOMOIMjH 3APABCTBEHOT
MeHaMeHTa Kao mpodecuje. DokycupameM MaXKibe Ha U3rPadlby CTPYUYHUX KamlaluTeTa,
jadame MCHAICPCKHUX BEIITHHA U CIIOCOOHOCTH, Kao W Kopuliheme MO3UTHBHUX MpUMEpa U
HCKYCTBa T3B. HAaj0OOJbE MpaKce MOCEOHO M3 Pa3BHjCHHUX 3eMajba, YMTAB 3[PABCTBCHH CHUCTEM
no6uja MoryhHOCT Ja ce MOJICpHU3Yj€ U YHATIPEIH.

TpancnapentHocT u3Mel)y 3amociieHux, Kao W u3Mel)y PasIMUUTHX OJICJbCHA 32 MPYKAE
yciyra, THAMOBH Pa3IMYUTHX CTPYYHaka Ha MCTOM 3a7aTKy M OpKu M eQUKAaCHHjU MPOMET
nH(popMaIHja, KaKo MHTEPHO TaKO M y OJHOCY Ha CIoJbHE ¢akrope, Ouhe oOenexja HOBOT,
(bIreKCHOMITHOT 37paBCTBEHOI MeHarMeHTa. TpaHchopmalije 3ApaBCTBEHOI MeEHalMeHTa he
YYMHUTH Ja C€ KOMIUIEKCHA YJIora 3aloCjIeHHX Y 3IpaBCTBY YCMEpHU Ipe CBera Ka
KOPUCHHUIIMMa 3]PAaBCTBEHHX YCJIyra y3 KOHCTaHTaH pajJ Ha o0pa3oBaimby Kako CBOM, Kao
npysKajala yciayra Tako U 00pa3oBamy KOPHCHHUKA.
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