yBoa

1.1.1. lva je To, yonwTe, cuCTeM MeHaLMeHTa KBanurteTa?

CucTeM  MeHayMeHTa KBanuTeTa MpeAcTassba HAYUMH  HA  KOjU
opraHusaumja yTephyje cBoj npasau W ynpasrba NOCNOBHe GKTUBHOCTU KoOje CYy Y
Be3u ca KBasnTeToM. TO je OHaj ie0 CUCTeMa MeHALMeHTa OpraHU3aLu je Koju ce
ycpeacpelhjyje Ha ocTeapuBarbe pe3ysiTata y Besu Ca LUIbeBUMAa KBAnUTeTa, Koju
Ce CTapa 0 TOMe Aa ce Ha oarosapajyfiv HauMH 3a40805be NOTpebe, OUeKUBaHa U
30XTeBU KOPUCHUKA. YOMIWTeHO, CacToju ce OA OpraHU3auuoHe CTPyKType,
3ajeAHO ca NaHUparem, NpoLecUMa, pecypcuma U AOKYMEHTAUuujom, Koju ce
KOpUCTe 3a rMocTu3arke LuSbeBa KeBanuteta, nobosbluarka MpousBoAa WU
30A40B0SbABAHA 3GXTEBA KOPUCHUKA.

Ucnyrwasarbe NOMeHyTUX LMJbeBa MOApaAsymesa Aa ce Ha oaroeapajyhiv
HAQYWH 3a40BOSbe MOTpebe, OYeKUBAA U 3aXTeBU KOpUCHUKA. MehyTum,
KOPUCHULIM HUCY jeAMHa rpyna Yuje 3axTese U noTpebe Tpeba 3a40BOSBABATM.
TTocTtoje 1 wupe rpyne, y Koje CNaaajy, HaApasHo, U KOpUCHUUMK. Te rpyne cy,
Hajnpe, WHTepecHe cTpaHe (eHr. ,stakeholders™), a notom u wwupe
3auHTepecosaHe cTpaHe (eHr. interested parties™). Llumbesn ksanuterta
ynoTnyhasajy UuSbeBe opraHusaumje (KOju YykIbyuvyjy UMIbeBe U OCTANUX
WHTEpeCHUX U 3aMHTepecOBaHUX CTpaHa), Kao LTO Cy OHU KOjU ce OAHOCe Ha
pacT, PUHAHCUje, NPOPUTABUNHOCT, JbyACKe pecypce, pU3UK, XUBOTHY CpeauHy,
3apassbe U 6e3beaHOCT Ha paay U ApPyWTBEHy OArOBOPHOCT. TunUuHe
3aUHTEpecoBaHe U, y OKBUPY HUX, UHTEpecHe CTpaHe, Ha Koje ce 0AHOCe OBAaKBU
LUMIbeBU OpraHu3aumje jecy KOpUCHULUM, BAIGCHULM, 3aNOCNEHU, OPraHU ApXasHe
ynpase, ucrnopyuvoum, apylTtseHa 3dajeaHuua uta. Ha 6u ce ucnywasanu csu
OBU LUMJSbEBU, PA3NIUUUTU AENIOBU CUCTEMA MeHaLMeHTa OpraHusaluje mory ce
UHTErpucatm ca CUCTEMOM MEHALMEHTAa KBAnUTEeTa, Y jeAUHCTBEH CUCTeM
MeHalLIMeHTa, Y3 Kopulhetbe 3ajeAHUYKUX enemeHata. TUMe ce MoXe ONaKLaTu
nnaHuparbe, pacnopehusarbe pecypca, AePUHUCAE KOMMIEMEHTApHUX Lusbesa
U OLerUBaHe YKYMHE ePeKTUBHOCTU OpraHusaLiuje.



CUCTEM MEHALIMEHTA KBANUTETA

CucteMn MeHaLMeHTa KBANUTETa HUCY pes3sepeBUCAHU 3a Befiuke U
CNnoxeHe opraHusaumje, Hanpotue. TTOWTO ce CUCTEMU MeHALIMeHTa KBanuteta
OAHOCe HA MeHALMeHT OpraHu3sauuje, npumerbyjy ce y OopraHusalujama ceux
BeNIMUMHA U OAHOCe Ce Ha CBe acCMeKTe MeHdLIMeHTd, Ko LWTO CYy MAapKeTUHTr,
npoaaja Unu puHaHcuje. Ha opraHusaumjama je Aa oanyye O oncery npumeHe
OBUX CUCTEMA U HAYMHUMA HUXOBE UHTErpaumje.

CTaHaaphe 3a cuCTeme MeHaLMeHTa Keanuteta He Tpeba mewatu ca
cTaHAapAvMa 3a npoussode. BehuHa opraHusaumja koja ce Tek cycpehie ca
KOHLEnTOM CUCTeMa MeHdLIMeHTa KBanuTeTd, a MOroTOBO Cepujom CTaHAapAa
NCO 9000, mewa KBanmuTeT NPOU3BOAA CA KOHLIENTOM MEHALIMEHTa KBanuTeTa.

TTpumeHa cTaHAapAa 3a Npous3BoAe, CTAHAAPAG 3a CUCTeMe MeHaLIMeHTa
KBanuteta U npucTtyna nobosbliasarba KBANUTETA  MpeAcTassba  HAYUH
no6oJsbluasarba 3a40BOSLCTBA KOPUCHUKA U KOHKYPEHTHOCTU OpraHusauuje, npu
YeMy jeAHO He UCKIbyYyje Apyro.

CucTtem MeHalMeHTa Keanuteta He 6u Tpebano Aa y3pokyje npetepaHy
6UpoKpaTU3aLMjY, AOKYMEHTALMUjY UIUN HefOBOJSbHY riekcubunHoct. BaxHo je
HaraacuTU Aa CBAKA OpraHU3aumja uma oapehieHy MeHaLMeHT CTPYKTypy, koja 6u
Tpebano aa 6yne ocHoea ypeheHor cucTema meHalmeHTa Keanuteta. Hepetko je
moryhe yBepuTu ce Aa opraHusaumja ucnymwasa Behn 6poj 3axTeea CTaHAApAQ,
anu ce TO He MOMUIbE Y AOKYMEHTALMU jU.

1.1.2. Kakee Bese ca osum umajy MCO crtaHaapau?

Y nocneawe Bpeme, Maxwa He cCamMo opraHusaumja, seh U uutase
JABHOCTU, YecTo je ycmepeHa Ha ctaHaapae cepuje NCO 9000.

LleHTpanHu ctaHaapa ose cepuje, MCO 9001, npeactassba €BOjeBpCTAH
mopen cuctema MeHameHta keanuteta. MCO 9001 cuctem MeHalmeHTa
KBANUTeTa je OHaj Koju je usrpaheH Ha ocHoBy Baxehie Bep3uje CTaHAAPAA KOjU
caapxu 3axtese, a 70 je MCO 9001:2008. TTpema osom cTaHaapAy BpwU ce U
CepTUPUKALIM ja OpraHu3auma.

PoKyC cuCTema MeHalMeHTa Keanuteta npema ctaHaapay MCO 9001 je
Ha:

e ycBajawy npoueca Koju omoryhaeajy cTaparbe Npou3BOAG KOjU CBOjJUM

KBANTUTETOM 3040BOSbABAjY NOTpebe, O4eKMBaA U 3aXTeBe KOPUCHUKA,

e NOCTU3aHY YBEpPeHOCTU U, [YropoyHo, nosepewa Yy noctojehy

CNocobHOCT opraHusauuje Aa, y norfiefy KBAnuTeTa, 3GA0BOSbU CBOje

KOpUCHUKe.
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Yeon

Cepuja ctaHaapaa NCO 9000 npeactasrba CKynm OA TpU MOjeAUHAYHa,
anu mehycobHo noeesaHa CTAHAGPAQ, KOjU CY Y UCTO Bpeme KOMNAaTUbUnHU u ca
cepujom ctaHaapaa NUCO 14000. OHm cy onwTe npupoae, TAKO AG UX MOTY
KOPUCTUTU U OHe OpraHusaumje Koje npoussoae poby U OHe Koje npyxajy
ycnyre.

Mok, ca jeaHe cTpaHe, CUCTEM MeHaLIMeHTa KBanuTeta moxe nomohu y
ocTBaperby OYeKMBArbA, BAXHO je CXBATUTU AG je OH CAMO CpeAcCTBO Aa ce
MOCTUrHY NOCTABIbEHU LUIbEBU, G HUKAKO Cam cebu umib. CUcTem MeHaliMeHTa
KBanuTeta, cam no cebu, He BOAM nNObOJSbLWGBAHKY PaAHUX npolieca Unu
NpousBoAa W He peluasa cBe npobneme y opraHusauumju, seh npeacTassba
CPeACTBO 3G MpeaAy3uMarbe CUCTEMCKOT U CUCTEMATCKOr MpUCTYNa MOCNOBHUM
LUMIbeBUMa.

MHBecTUUMje HeonxoAHe 3a NpUMeHy U  OApXaBakbe CUCTema
MeHaLIMeHTa KBanuTeTa HeonxoAHO je onpasaatv Kpos nosehaH mMpoguT WTo, Yy
U3BECHOj Mepu, MOXe MPeACTaBIbaTU U UHAUKATOP yCMelHe npumeHe cuctema
MeHalmeHTa Keanuteta. Y ctaHaapay MCO 9001:2008 jeaaH oA HajBaXHW jUX
30XTeBa Ce OAHOCU Ha cTasHo noboJsbluaearbe, Koje Tpeba WUCKOpUCTUTU 3a
CBPCUCXOAHA U TPOLIKOBHO OMpaBAaHa NobosbLuaa.

[Ba ocHosHa pasnora 360r KOjUX Ce MOXe AeCUTU Aa Ce AKTUBHOCTU
ypeherba U passoja CUCTeMa MeHALIMEHTa KBaTUTeTa 3aBplue HeyCnexom cy:

e HefoOBOSbHA MocBeNeHOCT MeHalMeHTa (HefloBOSbHO U3paXeHa BOSba U

HeAOoCTATaK BpemMeHa U CpeacTasa),

e HelOBOJBbHO AKTUBHO Yyuelwhe sbyacTea (Heoaroeapajyhia kKomyHuKkaumja m

MoTUBALM ja).

Mana npeayseha, npasehiv NUCTy oHora WTO pafe, ykibyuyjyhu u oHe
CTBAPU O KOJUMa ce MOHeKaa He pasmulusba npesulwe, cxeatuhe 3Hauaj
nojeAVHUX 3axTeBa CTAHAApAA. TAKO, HA MpUMep, MpU CACTABIbARY Orflaca 3a
nojefVHa pasHa MecTa, 3anpaso NpaBUMo OMUC TUX PaaHUX mecta. CAIMYHO, Npy
cnary HapylibeHuLe HeKOM 04 CBOjUX UCMOpYyuYUnaua, y3MMamo y o063up HUBO
terose CNOCOBHOCTUM AG WUCMOPYYU NpeamMeTHU MpoUsBOA, YMMe, YCTBApM,
BPWMMO oapehleHn BUA npeucnuTUBarba. TIpUNMKOM nNUcawa ynyTcTBa 3a
oapeljeHy GKTUBHOCT, MU 3aNpaBO CTBAPAMO HeWTO LWITO MpeACTaBiba AOKYMeHAT
HamerbeH ynpasJbatkby, NIAH KBanuUTeTa UK obpasall 3a nocebHe cepxe.

HakoH yTepfiuBaba HAYMHA HA KOjU Ce 3aXTeBW CTaHAApPAA OAHOCe Ha
npeAMeTHy OpraHusauujy, YnyTHO je carfleaaT COMncTBeHe aKTUBHOCTU U
AOKYMeHTOBATMU LUTA Ce 3anpaso paau. BaxHo je cxBaTuTu aa Bpo peTko noctoje
pasnosu 3a NOTNYHy UMM BeNUKY MpOMeHy HAGYMHA MEeHALIMeHTa opraHusaumje.
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CUCTEM MEHALIMEHTA KBANUTETA

CTaHaapa Ham fAdje OArOBOp HA MUTake WTa Tpeba Aa ce ypaau, anu je y
NOTMYHOCTU Ha OPraHU3ALMjU 4G OASTyYM Kako Fie TO Aa ypaau.

Pasjawrbaarbe NpeTXoAHO MOMEHYTUX, ANU U jOL HEKUX, BUMA CITUYHUX
Tema, 6uhe npeamet ycpeacpeheHoctu ose kwure. Y woj hemo ce notpyantu aa
HQ WTO NAKWW, jACHUJU U PA3YMIBUBUJU HAYUH O6jACHUMO KAKO U 3aWTO CY
HACTANIN KOHLIENTU MOBE3GHU Ca CUCTEMOM MEHALIMEHTA KBANUTETa, KaO U Kako
Aa UX, Y CBOMe paay, WTO 60sbe UCKOPUCTUMO.
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