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Zvanicni jezici konferencija: Srpski i
Engleski
Za ucesnike konferencije je obezbe-
deno simultano prevodenje
| jo§ mnogo novina koje ¢e biti ob-
javljene u drugom pozivu

KOTIZACIJA

Kotizacija za sve uCesnike konferenci-
je iznosi 8.000,00 rsd. Teku¢i racun:
250-3140000035760-19 Eurobank ad
Za uc€esnike iz inostranstva
kotizacija iznosi 80€
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REZERVACIJA | SMESTAJ

Za sve ucesnike konferencije obez-
beden je smestaj u Hotelu Kraljevi Car-
daci SPA.
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Web site: www.kraljevicardaci.com
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SQM 2020 - Dvadesetcetvrto savjetovanje sa medunarodnim uceScem:
PO SAVJET NA SAVJETOVANJE

UVODNA REC V.D. DIREKTORAATS-A

POVODOM IZVESTAJA O RADU ZA 2019. GODINU

ISS — ODGOVOR ORGANIZACIJA ZA STANDARDIZACIJU NA PANDEMIJU COVID-19
ATS - INFORMACIJE O AKTIVNOSTIMA ATS-A POVODOM

IZBIJANJA EPIDEMIJE KORONA VIRUSA

HDMK: 21. medunarodni simpozij o kvaliteti:
KVALITETA JUCER, DANAS, SUTRA

Tradicionalna - 29. po redu, manifestacija:
NEDELJA KVALITETA 2020

Okrugli sto: AUTSORS — PARTNERSTVO SA VISOKIM STEPENOM
ZAJEDNICKOG RIZKA?

Sesti medunarodni forum: BEZBEDNOST ZA BUDUCNOST

SAVREMENE KRIZE | KRIZNI MENADZMENT - Dr Nenad Komazec
DINAMIKA RAZVOJA GENERICKOG MODELA
INTEGRIRANOG SUSTAVA UPRAVLJANJA - Doc. dr. sc. Miroslav Drljaca

KVALITET | UPRAVLJANJE KRIZOM - Prof. emeritus dr Milan J. Perovic,
dr Radoica Luburi¢, prof. dr Nikola Fabris, mr Dragoljub Sarovi¢

NOVA KULTURA ZA UPRAVLJANJE KVALITETOM U ERI
CETVRTE INDUSTRIJSKE REVOLUCIJE - Nikola Radi¢, Vlado Radié

ISO 19011:2018: OSVRT NA RIZIK - Prof. dr Zravko Krivokapic¢

VJESTINA UPRAVLJANJA VLASTITIM IMIDZOM U ORGANIZACIJI - Mr Kenan Spaho

KVALITETA KROZ PRIZMU DRUSTVENE ODGOVORNOSTI - Maja MutavdZija,
doc. dr sc Ana Globoénik Zunac, Vesna Canadi

STALNO POBOLJSANJE PROCESA KAO IMPERATIV UNAPRIJEDENJA SUSTAVA
UPRAVLJANJA KVALITETOM U ZDRAVSTVU
— lzv. prof. dr. sc KreSimir Buntak, Matija Kovaci¢, Maja Mutavdzija

PROCENA LJUDSKIH RESURSA SA PRIMENOM U EVROPSKOJ UNIJI - Ivan Jagodic,
Zdravko Risti¢, Vladimir Poluzanski, Dragan Vuksanovi¢, mr Mihajlo Risti¢

DA LI JE HRANA NA TRZISTU REPUBLIKE SRBIJE ADEKVATNO DEKLARISANA
— Dr Nikola Rokvi¢, dr Jasna Kureljusic¢, dr Dobrila Jaki¢ Dimi¢

MEDICINSKI OTPAD: MEDICINA I/ILI EKOLOGIJA — Mirjana Sklabinski

PRAVCI RAZVOJA SAVREMENIH ERP RESENJA — Nikola Komatina,

Hrvoje Puskaric, Tijana Cveti¢

UPRAVLJANJE KVALITETOM KORISNICKIH PODATAKA U POSLOVNIM
PROCESIMA - Ivan Rezek

KULTURA UPRAVLJANJA OPERATIVNIM RIZICIMA: ALAT | KLJUCNA
KOMPARATIVNA PREDNOST ZA STALNO POBOLJSANJE PROCESA U LUCI
KOTOR - Doc. dr Pavle Popovi¢, prof. mr Dragan Vujovi¢, doc. dr Marinko Aleksi¢
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DVADESETCETVRTO SAVJETOVANJE
SA MEDUNARODNIM UCESCEM

PO SAVJET NA
SAVJETOVANJE

Od 23. do 25. septembra, Beci¢, hotel Montenegro

nazivom: PO SAVJET NA SAVJETOVANJE, odrzaée se u sep-
tembru mesecu na crnogorskom primorju u organizaciji: Centra
za kvalitet Masinskog fakulteta u Podgorici, Instituta za kvalitet i lider-
stvo Crne Gore, Centrom za kvalitet Kragujevac, Asocijacije za kvalitet
i standardizaciju Srbije, u saradnji sa Fondacijom za kulturu kvaliteta i
izvrsnost (FQCE) — asopisom ,Kvalitet i izvrsnost®.
Predsjednik Programskog odbora SQM 2020 je emeritus prof. dr Mi-
lan J. Perovi¢, predsjednik Organizacionog odbora — prof. dr Zdravko
Krivokapi¢, a organizacioni sekretar — prof. dr Jelena Jovanovic.

Dvadesetéetvrto tradicionalno Savjetovanje SQM 2020, pod stalnim

POZIVNA RIJEC

Postovani direktori preduzeca - ustanova, strucnjaci iz prakse i nauc¢ni radnici sa fa-
kulteta i instituta, pozivamo vas da svojim prisustvom date doprinos NASEM ZAJEDNIC-
KOM Savjetovanju.

Kao posebne tematske oblasti ovo Savjetovanje u Zizu stavlja SISTEME ME-
NADZMENTA ZA BUDUCNOST.

Uvijek aktuelni sistemi menadZmenta i dalje dominiraju kao tematske cjeline.

Infrastruktura kvaliteta sa tezistem na sistem akreditacije, primjeni tehni¢kih propisa,
ulogom metrologije i standardizacije je nezaobilazna tema savjetovanja.

Dvadesetcetvrto, savjetovanje ¢e pred naucnu i struénu javnost otvoriti sljedeca pi-
tanja:

* znacaj kvaliteta u buducem vremenu,

* kvalitet i harmonizacija sa direktivama i standardima Evropske unije,

» utvrdivanje stanja programa sistema menadZmenta i definisanje narednih faza rea-

lizacije strategije unapredenja istih,

* iznosenje i razmjena iskustava preduzeca koja su uvela sisteme menadZmenta,

* pospjesivanje aktivnosti na unapredenju sistema menadzmenta u obrazovanju, tu-

rizmu, zdravstvu i upravi,

* podsticanje primjene modela kvaliteta Zivota.

Na Savjetovanju ¢emo traZiti i na¢i odgovor na sva pitanja za rieSavanje problema
koja Vi budete postavili.

U skladu sa dobrom praksom organizacije savjetovanja postarati ¢emo se da na Sa-
vjetovanju obezbijedimo ucesce renomiranih struénjaka i naucnika iz ove oblasti iz ze-
mlje i inostranstva.

DOBRODOSLI!
Organizator

TEMATSKE OBLASTI f) Upravljavnje rizikom
Top tema: SISTEMI  ME- g) MenadZment procesima
NADZMENTA ZA BUDUGCNOST h) Ocjena usaglasenosti — primjeri

a) Infrastruktura kvaliteta (stan- i) Kvalitet Zivota

dardizacija, akreditacija, metro- VAZNI DATUMI
logija, tehnicki propisi) L
b) Sistemi menadzmenta u teori- - Dostavljanje radova do
ji i praksi 15. 07. 2020.
- . . - Program rada do 30. 08. 2020.
c) PoboljSavanja sistema me-
nadzmenta
d) Sistemi menadZzmenta u turiz- INSTRUKCIJE ZA PISANJE RADA
mu - Obim rada: do 6 stranica
e) Sistemi menadzmenta — konku- - Preporuc€eni tekst procesor:
rentnost | inovativnost MsWord
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- Preporuceni font: Times, Arial,
12 pt

- Rezime: Times ltalic, Arial ltalic,
10 pt (obavezno i engleski)

- Format: A4 210%297 mm

- Lijeva/desna margina: 2 cm /2 cm

- Gornja/donja margina:
2cm /2 cm

- Prored: 1 Line spacing

- Autori: mala slova Bold, 12 pt,
Left, na poCetku prve strane

- Naslov rada: velika slova Bold,
14 pt, Center (obavezno i en-
gleski)

- Naslov poglavlja: velika slova
Bold, 12 pt, Left

- Fusnota: puna imena autora, fir-
ma, e-mail - prva strana, Times
Italic, Arial ltalic, 10 pt

- Dostaviti: Original rada spreman
za Stampu dostaviti elektronski
(pozeljno e-mailom).

Svi dostavljeni radovi bi¢e recen-

zirani.

SMJESTAJ

Informacije o smjestaju ¢e biti pre-
zentirane u narodnom pozivu.

INFORMACIJE

- telefonom: +382 (0)20 242 - 907,
245 - 003

- E-mail: zdravkok@ucg.ac.me

- http://www.cq.ac.me/sqm/

Autori radova trebaju da poStuju
instrukcije za pripremu radova.

Kotizacija u¢es¢a na Savjetova-
nju iznosi 120 EUR.

Kotizacija se upla¢uje na Ziro-ra-
¢un Masinskog fakulteta u Podgori-
ci broj:

510-154-63 (PIB 02016702)
sa naznakom za SQM2020

(PREDUSLOV PUBLIKOVANJA
RADOVA JE PLACENA KOTIZACIJA).

ADRESA

Masinski fakultet u Podgorici
CENTAR ZA KVALITET
Prof. dr Jelena Jovanovic
(za Savjetovanje)
Cetinjska 2
81000 Podgorica
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ATC

Uvodna rec€

v.d. direktora ATS-a
povodom lzvestaja o radu
za 2019. godinu

Sa ponosom mozemo reci da je i protekla, 2019.
godina, bila znacajna za rad Akreditacionog tela Sr-
bije (ATS), kao i za ¢itav sistem infrastukture kvali-
teta (IK) u Republici Srbiji uzimajuci u obzir da je za
nama uspesno obavljena tranzicija na novi standard
SRPS ISO/IEC 17011:2018, koji definiSe rad samih
akreditacionih tela (AT). A kao potvrda ovoga, poslat je
Izvestaj o samoocenjivanju Evropskoj organizaciji za
akreditaciju (EA), koja treba da, u okviru EA MAS ko-
miteta, oceni izvestaj koji dokumentuje izvrSene prome-
ne sistema menadzmenta ATS-a u skladu sa zahtevima
novog standarda. Takode, 2019. godina je bila godina u
kojoj se uspesno realizovala i tranzicija na novo izdanje
standarda SRPS ISO/IEC 17025:2017, iako nas o¢eku-
je veliki broj ocenjivanja u svrhu prelaska na ovaj stan-
dard i tokom 2020. godine.

Jedan od vaznih zadataka ATS-a, pored odrzava-
nja postojecih akreditacija, je uvecanje broja kompetent-
nih tela za ocenjivanje usaglasenosti (TO U), doprino-
seci na taj nacin ukupnom povecanju kapaciteta i kon-
kurentnosti srpske privrede kako bi IK Republike Srbije
bila spremna na partnerski odnos sa IK zemalja ¢lanica
EU. Ovo potvrduje i Cinjenica da je ukupan broj akredi-
tovanih tela na kraju 2019. godine uvec¢an u odnosu na
prethodnu godinu i iznosi 687. U nastavku ovog Izvesta-
ja moze se detaljnije procitati o samoj realizaciji procesa
akreditacije. Takode je jo$ jedna od znacajnih aktivnosti
ATS-a u protekloj godini bila odrzavanje potpisanih spo-
razuma EA MLA, ILAC MRA i IAF MLA uz potpunu pri-
menu svih obavezuju¢ih dokumenata medunarodnih or-
ganizacija za akreditacija na evropskom i globalnom ni-
vou (EA, ILAC i IAF).

Upravni odbor (UO) je, zajedno sa Savetom za akre-
ditaciju, u 2019. godini razmotrio i usvojio sva potreb-
na tehnicka, stru¢na i finansijska dokumenta i doneo niz
odluka kojima se podrzavaju aktivnosti i inicijative ATS-a
koje uklju€uju i one koje se odnose na proSirenje obla-
sti delovanja.

ATS je, kao i prethodnih godina, radio na promoci-
ji akreditacije i aktivno je u€estvovao u regionalnim i dru-
gim medunarodnim konferencijama i saradivao kako sa
resornim ministarstvom tako i sa ostalim ministarstvima,
drzavnim organima i institucijama iz oblasti IK. Kada je
re¢ o medunarodnoj saradniji, predstavnici ATS-a su re-
dovno ucestvovali u radu svih komiteta EA i njihovim rad-
nim grupama, kao i na redovhom godiSnjem skupu Me-
dunarodne organizacije za akreditaciju laboratorija —

ILAS i Medunarodnog foruma za akreditaciju — IAF kako
bi se zaposleni ATS-a, kao i nasa akreditovana tela, upo-
znali sa najnovijim trendovima u oblasti akreditacije na
medunarodnom nivou.

Kao i prethodnih godina, ATS je i u 2019. godini obe-
lezio svoj znacajan dan, 28. jun, Dan akreditacije u na-
80j zemlji koji je ovoga puta bio posvecen nasim ocenjiva-
¢ima. Takode je, kao i svake godine, odrzan seminar za
akreditovana tela. Mozemo slobodno rec¢i da su oba sku-
pa bila pose¢ena u velikom broju kojeg su &inili i uvaze-
ni predstavnici drzavnih institucija i univerziteta, ¢lanovi
organa i tela ATS-a, kao i drage kolege i prijatelji iz dru-
gih AT.

ATS je i u protekloj godini nastavio da radi na daljem
obezbedenju transparentnosti u radu i dostupnosti po-
trebnih informacija, dokumenata i obavestenja kako svim
TOU tako i svim zainteresovanim stranama. Rukovodeci
se time, tim ATS-a je kreirao nov veb-saijt, koji je i sadrzin-
ski i vizuelno unapreden i na kome se pre svega redovno
azuriraju informacije u skladu sa izmenama dokumenata
sistema menadzmenta ATS-a. Prate¢i savremene nacine
komunikacije, otvoreni su i Twitter i LinkedIn nalozi ATS-a.

ATS ¢e nastojati da, i u 2020. godini, primenjuje svoju
Politiku kvaliteta i da radi na ostvarenju svih planiranih ak-
tivnosti odnosno ciljeva za ovu godinu, pre svega na pro-
&irenju svojih aktivnosti i na unapredenju dosadas$nijih. Ze-
limo da pokazemo i sebi i drugima da je nas sistem rada
pouzdan i da imamo kapaciteta i znanja da unapredimo
IK u nasoj zemlji, ali isto tako i da smo spremni da se jo$
usavrS§avamo i napredujemo kao institucija koja opravda-
va svoj moto: "Poverenje u kompetentnost”.

Zahvaljujem se svim svojim kolegama u ATS-u, ¢la-
novima UO i ¢lanovima drugih tela i organa ATS-a, svim
ocenjivacima i tehni¢kim ekspertima, predstavnicima mi-
nistarstava, strukovnim udruzenjima, akreditovanim TOU,
kao i predstavnicima svih institucija koje saraduju sa
nama, na pozrtvovanom radu i postignutim rezultatima i
Zelim puno uspeha svima nama i u narednim godinama.

S obzirom da je ATS kuca otvorenih vrata, svaka vasa
sugestija i predlog nam mnogo znace, pa stoga zelim da
Izvestaj za 2019. godinu procitate sa velikom paznjom.

S postovanjem,
prof. dr Aco Janicijevic,
v.d. direktora ATS-a
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LUCC

ODGOVOR ORGANIZACIJA ZA STANDARDIZACIJU
NA PANDEMIJU COVID-19

ke, mnoge kompanije Sirom sveta ve¢ su u ozbiljnoj krizi usled

I\/\ a koliko da su prilagodljive promenama i spremne na razne rizi-

pandemije COVID-19, a to se posebno odnosi ha mala i srednja
preduzeca. Kako bi u ovakvom stanju pomogle kompanijama da uspo-
stave i odrze svoje poslovanje, kao i da bi doprinele brzoj proizvodniji
medicinskih sredstava i opreme za kojom je potraznja sve veca, i tela
za standardizaciju su, pokazujuéi svoju drustvenu odgovornost, predu-

zela niz aktivnosti.

Kako Institut za standardizaciju Srbije
pomaze Privredi u aktuelnoj krizi
usled pandemije COVID-19

Institut za standardizaciju Srbije,
kao nacionalno telo za standardizaci-
ju, najpre je, u skladu sa odlukom Pred-
sednickog komiteta CEN-a i CENE-
LEC-a, omogucio slobodno preuzima-
nje grupe standarda iz oblasti zastitne
opreme i medicinskih sredstava, kako
bi se zainteresovanima u industriji koji
se bave drugom delatno§éu omogudi-
lo da svoje proizvodne pogone privre-
meno preusmere na ovakve proizvode,
a da oni budu u skladu sa evropskim
standardima.

Rec je o nacionalnim verzijama sle-
decih standarda:

— EN 149:2009, Sredstva za zastitu
organa za disanje — Filtrirajuce poluma-
ske za zastitu od Cestica — Zahtevi, ispi-
tivanje, odrzavanje

— EN 166:2001, Li¢na zastita oCiju —
Specifikacije

— EN 14126:2003 + AC:2004, Za-
Stitna ode¢a — Zahtevi za performanse
i metode ispitivanja za zaStitnu odecu
koja &titi od infektivnih agensa

— EN 14605:2005 + A1:2009, Zastit-
na odeca koja Stiti od tecnih hemikali-
ja — Zahtevi za performanse za odecéu
koja ima spojeve izmedu razli¢itih de-
lova odece koji su nepropustljivi na tec-
nost (oprema tipa 3), na sprej (oprema
tipa 4), ukljuCujuéi i odevne predmete
koji Stite od hemikalija pojedine delove
tela (tipovi PB [3] i PB [4])

— EN 13795-1:2019, HirurSka odela
i prekrivaCi — Zahtevi i metode ispitiva-
nja — Deo 1: HirurSki prekrivaci i ogrtaci

— EN 13795-2:2019, Hirurska odela i
prekrivaci — Zahtevi i metode ispitivanja
— Deo 2: Sterilna odela;

— EN 455-1:2000, Medicinske ruka-
vice za jednokratnu upotrebu — Deo 1:
Zahtevi i metode ispitivanja za posto-
janje rupa

— EN 455-2:2015, Medicinske ruka-
vice za jednokratnu upotrebu — Deo 2:
Zahtevi i ispitivanje fizickih osobina

— EN 455-3:2015, Medicinske ruka-
vice za jednokratnu upotrebu — Deo 3:
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Zahtevi i ispitivanja za bioloSko vred-
novanje

— EN 455-4:2009, Medicinske ruka-
vice za jednokratnu upotrebu — Deo 4:
Zahtevi i metode ispitivanja za odredi-
vanje roka upotrebe

— EN 14683:2019, Medicinske ma-
ske za lice — Zahtevi i metode ispitivanja

Pored njih, u narednom periodu, a u
skladu sa odlukom Medunarodne orga-
nizacije za standardizaciju (1ISO), Institut
je omogucio slobodan pristup, ali samo
za Citanje, sledecih standarda iz oblasti
medicinskih sredstava, zastitne opreme
i bezbednosti i otpornosti:

— EN ISO 10993-1:2009 + AC:2010,
Biolosko vrednovanje medicinskih sred-
stava — Deo 1: Vrednovanje i ispitiva-
nje u okviru procesa upravljanja rizikom

— EN ISO 374-5:2016, Zastitne ru-
kavice koje Stite od opasnih hemikalija
i mikroorganizama — Deo 5: Terminolo-
gija i zahtevane performanse za rizik od
mikroorganizama

—ENISO 13688:2013, Zastitna ode-
¢a — Opsti zahtevi

—EN ISO 22301:2019, Bezbednost i
otpornost — Sistemi menadzmenta kon-
tinuitetom poslovanja — Zahtevi

—1S0 22395:2018, Bezbednost i ot-
pornost — Otpornost zajednice — Smer-
nice za podr8ku ugrozenim osobama u
vanrednim situacijama

—1S0 22320:2018, Bezbednost i ot-
pornost — MenadZment vanrednim situ-
acijama — Smernice za odgovor na in-
cident

—1S0 22316:2017, Bezbednost i ot-
pornost — Otpornost organizacije — Prin-
cipi i atributi

— 1SO 31000:2018, Menadzment ri-
zikom — Smernice.

Od 2. aprila, imaju¢i u vidu znat-
no povecane potrebe zdravstvenih in-
stitucija za respiratorima i drugom zna-
¢ajnom medicinskom opremom, ISO je
prosSirio spisak standarda koji se mogu
Citati bez naknade. Re¢ je o oko 20 tan-
darda koji se odnose upravo na ovakvu
opremu, a spisak standarda moze se
pronaci na: https://www.iso.org/covid19.

Vebinar o kontinuitetu poslovanja

Pored omogucavanja pristupa ovim
standardima, Institut za standardizaci-
ju Srbije je, u saradnji sa Centrom za
analizu rizika i upravljanje krizama (CA-
RUK), 28. marta organizovao prvi bes-
platni vebinar o kontinuitetu poslovanja,
na kojem su eksperti za menadzment
kontinuitetom poslovanja govorili o do-
macim i stranim iskustvima i dobroj
praksi u tekucoj kriznoj situaciji.

Usled velikog interesovanja korisni-
ka, Institut je 11. aprila ponovio ovaj ve-
binar, kako bi se predstavnicima malih i
srednjih preduzeca iz proizvodne i uslu-
Zne delatnosti pomoglo u izradi plana
kontinuiteta poslovanja i uspostavljanju
i odrzavanju tog kontinuiteta. Ovaj vebi-
nar je bio prilika da predstavnici ovih or-
ganizacija ¢uju korisne savete u vezi sa
tim kako da zastite svoje resurse (ljude,
prostorije, tehnologije i informacije), la-
nac snabdevanja, zainteresovane stra-
ne i reputaciju.

Besplatno tumacenje pojedinih
odredaba standarda

Institut je, takode, pocCetkom apri-
la za sve svoje korisnike obezbedio jo$
jednu besplatnu uslugu. Naime, kako
bi u aktuelnoj krizi olak$ao situaciju ko-
risnicima koji imaju nedoumice u vezi
sa primenom odredenih odredaba srp-
skih standarda, Institut je doneo odlu-
ku da svoju uslugu tumacenja srpskih
standarda i srodnih dokumenata omo-
gu¢i bez naknade do okoncanja van-
rednog stanja. Ova odluka Instituta od-
nosi se na uslugu stru¢nog tumacenja
pojedinih odredaba srpskih standarda i
srodnih dokumenata, a ne za pruzanje
stru¢ne pomoc¢i u primeni tih dokume-
nata u celini.

Kako do standarda
i drugih usluga ISS-a

O svim navedenim uslugama, kao i
o drugim uslugama Instituta, javnost se
moze informisati putem sledecih kontakt
telefona: Infocentar: 011 3409 310/063
640 194 i prodaja standarda: 011/3409-
335; 064/6430-254.

Institut je ranije obavestio svoje ko-
risnike da je, tokom vanrednog stanja,
a u cilju sprec¢avanja Sirenja COVID-19,
obustavljen rad sa strankama u prosto-
rijama Instituta. Institut je svakako obez-
bedio kontinuitet poslovanja, a za sve
informacije potrebno je obratiti se na
telefone objavljene na naslovnoj strani
veb-sajta: www.iss.rs.

Izvor: ISS
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stano izlozena prilikama, izazovima i rizicima. Medutim, deSavaju

Svaka organizacija je u uobi¢ajenom poslovnom okruzenju nepre-

se vanredne situacije ili okolnosti koje su van kontrole organizaci-
je. Trenutno se cela planeta suoCava sa izazovom izbijanja pandemije
i permanentnog Sirenja oboljenja (COVID-19). Pratedi situaciju vezanu
za pojavu korona virusa u nasoj zemlji, kao i aktivnosti koje se sprovo-
de, Akreditaciono telo Srbije (ATS) je preduzelo preventivhe mere kako
bi zastitio svoje zaposlene, ocenjivace i eksperte, kao i akreditovana te-
la za ocenjivanje usagladenosti (TOU).

ATS je veoma posvecen da pra-
ti vladine mere i druge preporuke na-
dleznih organa kako bi procenio rizi-
ke i pokrenuo planiranje svojih aktiv-
nosti u vanrednoj situaciji nastaloj na-
kon izbijanja i kontinuiranog Sirenja ko-
rona virusa na svetskom nivou. Kao re-
zultat toga, ATS je preduzeo neophod-
ne mere predostroznosti koje mogu da
utiu na aktivnosti koje treba da se od-
vijaju u ugrozenim podrugjima, postuju-
¢i sve izdate preporuke od strane me-
dunarodnih organizacija za akreditaciju
EA, ILAC i IAF.

U tom smislu ATS je 13. marta
2020. godine doneo odluku da nece
sprovoditi ocenjivanja na lokaciji tela
za ocenjivanje usagleSenosti u periodu
od 16. marta do 31. marta 2020. godi-
ne, a da ¢e sva planirana ocenjivanja
u tom periodu biti sprovedena koriste-
¢i neku od drugih tehnika ocenjivanja u
skladu sa standardom SRPS ISO/IEC
17011:2018.

Nakon progladenja vanrednog sta-
nja u Republici Srbiji, 15. marta 2020.
godine ("Sl. glasnik RS” broj 29/2020),
ATS je izvrSio ponovo analizu svojih
ranije prilagodenih planova aktivnosti
u periodu mart — april 2020 (sa projek-
cijama do juna 2020.). Ono $to je va-
zno istaci to je da je ATS spreman, kao
i akreditovana TOU, da pokaze oceki-
vani stepen odgovornosti, medusob-
no razumevanje i poverenje i da uspo-
stavi odgovarajuci nacin delovanja kao
odgovor na ovu nepredvidenu situaci-
ju, kao Sto se to oCekuje i od akredito-
vanih TOU.

Postuju¢i Uredbu o organizovanju
rada poslodavaca za vreme vanrednog
stanja ("Sl. glasnik RS” broj 31/2020),
ATS je svim zaposlenima omogucio
rad od kuce sa ciljem da obezbedi kon-
tinuitet svojih aktivnosti. Stoga su svi
zaposleni dostupni putem elektronske
i telefonske komunikacije, a sve dodat-
ne informacije koje su vam potrebne
klijentima mogu se dobiti na jedan od

ponudenih kontakata na sajtu ATS-a
https://www.ats.rs/sr/kontakt.

ATS je doneo odluku, prema saop-
Stenju na svom sajtu od 20.03.2020.
godine, da do isteka vanrednog stanja
sva ocenjivanja predvidena za ovaj pe-
riod, obavlja koriste¢i neku od dozvo-
lienih tehnika ocenjivanja, ali ne i oce-
njivanje na lokaciji tela za ocenjivanje
usaglasenosti (TOU), kao ni na loka-
ciji gde telo sprovodi svoje aktivnosti.
U ovim ocenjivanjima se mogu Koristi-
ti razliCiti nacCini komunikacije koji se
dogovaraju sa TOU (skype, chats, vi-
deo call...).

U zavisnosti od vrste ocenjivanja
(poCetna ocenjivanja, ponovna oce-
njivanja, redovna ocenjivanja u ciklu-
su akreditacije — nadzorna ocenjivanja
itd.) primenjivace se razli¢iti postupci
definisani u dokumentu ATS-a za upra-
vljanjem aktivnostima ocenjivanja za
vreme trajanja vanrednog stanja, po-
tvrdeni pisanim putem od strane (akre-
ditovanog) TOU i ATS-a. Cilj ovog do-
kumenta je da predstavi zahteve i pruzi
smernice TOU akreditovanim od stra-
ne ATS-a o odgovaraju¢em pravcu de-
lovanja. U produzetku teksta su dati iz-
vodi iz dokumenta za pojedine vrste
ocenjivanja:

Pocetna ocenjivanja

Sve aktivnosti u postupku pocetnog
ocenjivanja trebalo bi da se odvijaju u
skladu sa planiranim aktivnostima, na
sledeéi nadin:

— ukoliko je postupak preispitiva-
nja prijave za akreditaciju, kao i ime-
novanja tima za ocenjivanje u toku, po-
stupci ¢e biti nastavljeni odnosno pau-
zirani na osnovu zahteva TOU, i sagla-
snosti ATS;

— ukoliko je postupak u fazi pregle-
da dokumentacije, isti ¢e biti nastavljen
ukoliko se TOU i ATS sloze da je svr-
sishodno nastaviti sa pomenutom fa-
zom;

— ukoliko TOU nije u mogucnosti
da odgovori na zahteve ATS, odnosno
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na nalaze iz izveStaja o pregledu do-
kumentacije, postupak ¢e biti odlozen
na zahtev TOU, do trenutka koje zatra-
Zi TOU, a najkasnije do prestanka van-
rednog stanja;

— ukoliko je zakazano ocenjivanje
na lokaciji TOU, isto se odlaze do dalj-
njeg, a u skladu sa odlukom ATS i do-
govorom sa TOU u postupku;

— ukoliko TOU nije u moguénosti da
odgovori na zahteve ATS odnosno na
nalaze iz realizovanog ocenjivanja, po-
stupak ¢ée biti odloZzen na zahtev TOU,
do trenutka koje zatrazi TOU, a najka-
snije do prestanka vanrednog stanja.
Nakon toga ATS ¢e utvrditi novi rok za
nastavak zapocetih aktivnosti.

Napomena: ATS je u obavezi da
zatrazi pisano izjasnjenje TOU o na-
stavku procesa akreditacije.

Ocenjivanja u ciklusu akreditacije -
nadzorna ocenjivanja

Uzevsi u obzir €injenicu da se prvo
redovno nadzorno ocenjivanje mora
realizovati u intervalu od Sest do devet
meseci od datuma dodeljivanja akredi-
tacije (prvi ciklus akreditacije), ATS ¢e
napraviti detaljan plan realizacije ovih
ocenjivanja. Sva ocenjivanja ¢e biti od-
lozena do poslednjeg moguceg datu-
ma realizacije.

Ukoliko je moguce realizovati oce-
njivanje koriste¢i druge tehnike oce-
njivanja (preispitivanje dokumentaci-
je, pregled fajla, remote assessment)
u dogovoru sa TOU ista ¢e biti realizo-
vana u planiranim terminima, odnosno
pre perioda od dvet meseci od datuma
dodeljivanja akreditacije. Ova oceniji-
vanja ¢e, po pravilu trajati, maksimum
50% vremena ocenjivanja (1/2 ukup-
nog broja ocenjivaé dana). Kada se
stvore uslovi, a ne duze od d&etiri me-
seca od tog trenutka (prestanak van-
rednog stanja), ocenjivanja na lokaci-
ji moraju biti realizovana. Nakon kom-
pletiranja ocenjivanja, ATS ¢e done-
ti odgovarajuc¢u odluku. Ako ovaj sce-
nario nije moguc¢, odnosno TOU nije
u mogucnosti da odgovori na ATS za-
htev (npr. ako je obustavilo svoje aktiv-
nosti u ovom periodu), ATS ¢e u dogo-
voru sa TOU planirati naredne aktivno-
sti, koje ¢e biti verifikovane kroz odgo-
varajucu odluku ATS.

Sva druga nadzorna ocenjivanja,
ukljuCujuéi i ocenjivanja koja ukljucu-
ju zahteve za proSirenje obima akredi-
tacije, ocenjivanje u svrhu prelaska na
novu verziju standarda SRPS ISO/IEC
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17025:2017 se mogu realizovati, ako
postoje uslovi, koriste¢i druge tehnike
ocenjivanja (preispitivanje dokumenta-
cije, pregled fajla, remote assessment)
u dogovoru sa TOU. ATS ¢e definisati
obim dokumentacije koju je neophod-
no da TOU dostavi za realizaciju ovih
ocenjivanja.

U svim ostalim slu€ajevima (npr.
ako proSirenje obima akreditacije nije
mogucée oceniti bez osvedoCenja na
lokaciji TOU), ocenjivanja se odlazu
do daljnjeg, odnosno dok se ne stvo-
re uslovi (prestanak vanrednog sta-
nja). Posebna paznja ¢e biti usmere-
na na ocenjivanja svrhu prelaska na
novu verziju standarda SRPS ISO/IEC
17025:2017 kako bi planirani rokovi za
tranziciju bili ispostovani.

Ako se pojave i druge situacije sem
gore opisanih, ATS c¢e odludivati po
svakom predmetu ponaosob, uzimaju-
¢i u obzir opste principe i rizike po re-
alizaciju ocenjivanja u ciklusu akredi-
tacije.

Ponovna ocenjivanja

Sva ponovna ocenjivanja bi treba-
lo realizovati pre isteka vazecCe akre-
ditacije, ako je to moguce, na slede-
¢i nadin:

Ukoliko je moguce realizovati oce-
njivanje koriste¢i druge tehnike oce-
njivanja (preispitivanje dokumentaci-
je, pregled fajla, remote assessment) u
dogovoru sa TOU ista ¢ée biti realizova-
na u planiranim terminima. Ukoliko su
nalazi ocenjivanja pozitivni, ATS ¢e do-
neti odluku o obnavljanju akreditacije
(na naredne cetiri godine). Ako je ne-
ophodno realizovati osvedoCenja u rad
TOU, ista ce biti realizovana u periodu
ne duzem od Cetiri meseca od prestan-
ka vanrednog stanja. Ova situacija se
primenjuje u slu€aju da je trazeni obim
akreditacije za ponovno ocenjivanje
identian obimu vazece akreditacije.

Ako ovaj scenario nije mogu¢, od-
nosno TOU nije u moguc¢nosti da od-
govori na ATS zahtev, ATS ¢e za sva-
ki predmet akreditacije odlucivati pona-
osob. Ovo odlu€ivanje moze podrazu-
mevati i produzenje akreditacije u tra-
janju utvrdenim Pravilima akreditacije.

U sluCaju zahteva za proSirenje
obima akreditacije u ponovnom ocenji-
vanju, nacin ocenjivanja ¢e biti planiran
od slucaja do slucaja, a u skladu sa sa-
drZzajem trazenog prosirenja.

ATS ¢e nakon ovog saopstenja za-
poceti komunikaciju sa TOU putem pi-
sane informacije (elektronski) kojom ¢e
zapoceti dogovor u vezi realizacije pla-
niranih aktivnosti.

Pomenuto saopstenje ATS-a se od-
nosi na sva TOU i sve vrste akredita-
cije, uklju€ujuci laboratorije, kontrolna
tela, PT provajdere, mada je ATS do-
datno izdao uputstva za sva sertifika-
ciona tela, koja su objavljena na sajtu

6 Kvalitet & izvrsnost 3—4/2020

-

ATS:

mejl: office@ats.rs;

Ste;

kontakt;

nih telefona) izmedu 8:00 i 15.00;

N

~

Izmena nacina komunikacije sa ATS-om
tokom vanrednog stanja

Obavestavaju se klijenti i spoljni saradnici ATS-a, shodno Za-
kljucku Vlade RS (Sl. glasnik RS, br. 35/2020 i 37/2020), da pocev od
23.03.2020. godine do daljnjeg vaze sledec¢a pravila komunikacije sa

— dokumenta, izvestaji i svi ostali zapisi/dokumentovane informa-
cije relevantni za realizaciju procesa akreditacije se prosleduju ATS
-u iskljuc€ivo elektronskom postom nadleznim kontakt osobama ili na

Napomena: ostale stranke komunikaciju sa ATS-om obavljaju elek-
tronskom postom, telefonskim putem a izuzetno preko redovne po-

— informacije se mogu dobiti i telefonskim putem na odgovaraju-
¢e brojeve telefona navedene u delu Kontakti: https://www.ats.rs/sr/

— komunikacija sa zaposlenima ATS je omoguéena putem elek-
tronske ili telefonske komunikacije (koriste se poslovni brojevi mobil-

— svi odgovori na pitanja/zahteve ¢e biti iskljucivo prosledivani
elektronskom postom podnosiocu zahteva;

— sve relevantne informacije o aktivhostima ATS tokom trajanja
vanrednog stanja ¢e biti na vreme dostupne na internet stranici ATS:
https://lwww.ats.rs/sr/vesti, kao i putem Twitter-a.

/

ATS-a 16. marta 2020. godine i 6. apri-
la 2020. godine.

Sertifikaciona tela

Sva sertifikaciona tela su u obave-
zi da prate uputstva data u dokumen-
tu ID3:2011 (IAF Informative Docu-
ment For Management of Extraordina-
ry Events or Circumstances Affecting
ABs, CABs and Certified Organizati-
ons) u vezi upravljanja nepredvidenim
dogadajima koji mogu da uti¢u na rad
sertikacionih tela, a posebno u odnosu
na potencijalne izmene rasporeda ser-
tifikacionih provera odnosno uvodenja
drugih raspolozivih tehnika provere.

Ukoliko se sertifikaciona tela odlu-
Ce da koriste informacije i komunikaci-
one tehnologije koje omoguc¢avaju pro-
veru na daljinu i pruzaju podrsku i odr-
Zanje integriteta procesa provere, po-
trebno je da ista primenjuju obavezuju-
¢i dokument IAF MD 4 (Mandatory Do-
cument for the Use of Information and
Communication Technology (ICT) for
Auditing/Assessment Purposes).

Radi davanja odgovora na neke
od vasih nedoumica |IAF je objavio na
svom sajtu odgovore na naj¢eSc¢e po-
stavljena pitanja (https://www.iaf.nu/ar-
ticles/IAF_COVID19_FAQs/638) u vezi
sa nastalom situacijom. Molimo vas da
pogledate prezentovane odgovore.

Prema preporukama IAF-a (https://
www.iaf.nu/articles/IAF_Statement_
on_COQOVID19/636) sve ove mere uvo-
de se radi oGuvanja zdravlja i bezbed-
nosti osoblja sertikacionih i akreditacio-
nih tela, kao i radi o€uvanja akreditova-
ne sertifikacije na najbolji mogucéi nacin
u ovom trenutku. Naravno, potrebno
je i dalje poStovati sve one mere koje

propisuje Vlada Republike Srbije i na-
dlezni organi.

Poziv za sva sertifikaciona tela
da prate smernice IAF-a
(Lista najéescih pitanja u vezi nastale
situacije sa COVID-19)

Pozivaju se sva sertifikaciona tela
da prate smernice IAF-a date na stra-
nici https://iaffag.com/ putem foruma
za najc¢esSc¢a pitanja i odgovore u vezi
novonastale situacije sa COVID-19, a
u vezi akreditovane sertifikacije.

Radi davanja odgovora na neke
od vasih nedoumica IAF je objavio na
svom sajtu odgovore na najcesce po-
stavljena pitanja (https://iaffag.com/)
u vezi sa nastalom situacijom. Odgo-
vori se azuriraju na dnevnom nivou,
te je potrebno da akreditovana serti-
fikaciona tela redovno prate naznace-
ni forum.

Uticaj izbijanja epidemije virusa

korona na rad TOU

Jasno je da aktuelno izbijanje epi-
demije i uvodenje vanrednog stanja
u Republici Srbiji moze privremeno
uticati na sposobnost TOU da oba-
vlja svoje aktivnosti. Trenutna situacija
moze uticati na rad TOU na viSe naci-
na kao $to su npr: nedostatak osoblja,
ograniceni pristup objektima i usluga-
ma, onemogucéeno dostavljanje uzo-
raka, povecanje obima posla, itd. U
tom slu€aju TOU mora da primeni svo-
je procedure za upravljanje rizikom uz-
imajuci u obzir da ako se od TOU za-
hteva da obustavi rad na krace vreme
Sto ne utiCe u velikoj meri na isporu-
ku njegove usluge (npr. nema nikakav
ili ima minimalan uticaj na vreme ispo-



ruke usluge) ili je neophodno da izvr-
Si reorganizaciju svojih aktivnosti (Sto
mozda podrazumeva i da ne moze da
nastavi da pruza uslugu ili da mora da
odstupi od svojih uobicajenih procedu-
ra), TOU ¢e morati da izvrSi preispiti-
vanje stanja i rizika i ukljucice bar pro-
cenu trenutne i oCekivane situacije sa
kojom ¢e se suoditi u budu¢nosti. Za-
pisi o bilo kojem incidentu ili ishodu
treba da se vode i klijenti TOU treba
da budu obavestavani o aktivnostima
/ merama koje se preduzimaju kako
bi se aktuelna situacija reSila. Prime-
na mera i preispitivanje rizika koje je
TOU preduzeo bi¢e kasnije predmet
ocenjivanja tokom ciklusa akreditacije,
kako bi se ocenilo kako je TOU upra-
vljao rizikom.

Tokom preispitivanja rizika TOU
treba bar da uzme u obzir sledece in-
formacije:

- obim i uticaj nastalog efekta na
usluge, poslovne prostore i lo-
kacije i status tekucih aktivno-
sti TOU;

- detalje o bilo kakvim alternativnim
ili radnjama koje su preduzete ili
su planirane za reSavanje uticaja,
a koje treba da ublaze posledice
ove situacije;

- kada je to relevantno, opravda-
ni akcioni plan TOU za kontinu-
alno ispunjenje zahteva za akre-
ditaciju.

Jedan od mogucih scenarija privre-
menih odstupanja od procedura TOU
moze ukljuCivati, npr. odlaganje plani-
ranog vrsenja periodi€nog etaloniranja
i meduprovere merne i ispitne opre-
me, ucesc¢e u PT aktivnostima, outsor-
sing, internu kontrolu kvaliteta, interne
provere i preispitivanje od strane ru-
kovodstva.

U slucaju potrebe, ATS ¢e obavi-
ti sve neophodne konsultacije sa sva-
kim pojedina¢nim TOU S§to podrazu-
meva procenu predloZenih aktivnosti
TOU, ocenjivanja usaglasenosti i ak-
tivnosti u procesu akreditacije i usa-
glasavanje nastalih privremenih odstu-
panja kako bi se aktivnosti tokom odr-
Zavanja akreditacije sprovodile gde
god je to moguce. ATS ¢ée nastojati, uz
maksimalno razumevanje i strpljivost,
da to uradi na najefikasniji i najefekt-
niji nacin, uzimajuéi u obzir uticaj koji
ova pandemija moze imati na resurse
ATS-a (zaposlene i ocenjivace i tehnic-
ke eksperte).

ATS se zahvaljuje svim TOU i oce-
njivacima na razumevanju i u potpuno-
sti ceni aktivnosti TOU koje ¢e biti pre-
duzete kao bi se izvrSila ponovna pro-
cena prioriteta tokom ove situacije koja
se brzo menja. Vazno je da su konti-
nuirana procena i odluke koje dono-
se TOU opravdane i detalji odstupanja
praceni i zabelezeni.

Ivor: ATS

-

FQCE

Pozivamo organizacije (profitne
i neprofitne) na - 26. po redu, Kon-
kurs za Nacionalnu nagradu za po-
slovnu izvrsnost — ,,Oskar kvaliteta”,
nezavisnu i neutralnu nagradu koja
se dodeljuje za vrhunske rezutate na
unapredenju organizacione i poslov-
ne izvrsnosti i konkurentnosti.

Nagrada ,,Oskar kvaliteta” je krei-
rana prema FQCE modelu izvrsnosti
i dodeljuje se u tri kategorije:

1. Oskar kvaliteta za realni
sektor

2. Oskar kvaliteta za javni
sektor

3. Oskar kvaliteta za
organizacije van teritorije
Republike Srbije

Nacionalna nagrada za poslov-
nu izvrsnost ,Oskar kvaliteta” se, po
ugledu na sli¢ne nagrade u svetu, pri-
lagodava potrebama i praksi privrede
i snazan je podsticaj razvoju ukupne
klime za unapredenje kvaliteta i kon-

kurentnosti u Srbiji i okruzenju.

\_

FONDACIJA ZA KULTURU KVALITETA I IZVRSNOST
FUNDATION FOR QUALITY CULTURE AND EXCELLENCE

raspisuje tradicionalni - 26. po redu
KONKURS za dodelu

NACIONALNE NAGRADE
ZA POSLOVNU IZVRSNOST
OSKAR KVALITETA 2020.

Kriterijumi Nagrade:
1) Liderstvo . .. ... ... 120
2) Strategija . . ....... 120

3) Potencijali organizacje . 150
4) Procesi i tehnologije . . 120
5) Trziste i korisnici
6) Rezultati poslovanja. . . 120
7) Zadovoljstvo zaposlenih . 80
8) Zadovoljstvo korisnika . 100
9) Drustvena odgovornost 100

Nacionalnu nagradu za poslovnu iz-
vrsnost ,,Oskar kvaliteta”, dodeljuje
struéni ziri, novembra meseca na
Svetski dan kvaliteta.
Prijave na konkurs dostaviti do
30. juna 2020.

* % %

Sve informacije o uslovima kon-
kursa i obrascima za prijavu na kon-
kurs, mogu se dobiti na adresi:

FQCE - Fondacija za kulturu
kvaliteta i izvrsnost,
Beograd - Zemun,
Fruskogorska 10;
telefon: +381 11 2199 999,
tel/fax: +381 11 3163 978.

e-mail: office@fqce.org.rs
www.fqce.org.rs
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HRVATSKO DRUSTVO

MENADZERA KVALITETE

21. medunarodni simpozij o kvaliteti

KVALITETA - JUCER, DANAS, SUTRA

Poziv

23-25. rujna (septembra) 2020. Hrvatska, Crikvenica, Hotel Omorika

Uvodna rijec¢

Postovane kolegice i kolege ¢lanovi HDMK, znanstve-
nici i struénjaci u podrucju sustava upravijanja, dragi pri-
Jatelji, zadovoljstvo mi je pozvati vas na aktivno sudjelo-
vanje u radu 21. medunarodnog simpozija o kvaliteti, pod
radnim nazivom KVALITETA — JUCER, DANAS, SUTRA.
Ovaj naziv nosio je i prosli 20. simpozij i odlucili smo da
od tada svi slijedeci simpoziji nose isti naziv.

U 23 godine postojanja i rada, HDMK je uspje$no or-
ganiziralo 21 medunarodni simpozij o kvaliteti. Prigoda
Je to da se, gledajuc¢i u buducnost, ukratko ipak osvrne-
mo na proteklo razdoblje i sagledamo razvoj kvalitete kao
koncepta, kao filozofije i kao znanosti. U tom razdoblju
dogodile su se brojne promjene u kontekstu kvalitete: 1)
kvaliteta je uSla u obrazovni sustav, osobito u visokom
obrazovanju; 2) brojne organizacije implementirale su su-
stav upravijanja kvalitetom sukladno sa zahtjevima me-
dunarodnih ISO normi; 3) znacajne promjene u smislu
poboljsanja dogodile su se u brojnim sektorima (zdrav-
stvo, maloprodaja, automobilska industrija, promet i tran-
sport, proizvodnja, usluge i dr.). Najznacajnijim postignu-
¢ima smatramo veliki broj obrazovanih stru¢njaka za kva-
litetu u svim strukama i ¢injenicu da kupac (korisnik) da-
nas ima daleko vecu mogucnost izbora nego je imao ikad.

Jedna od temeljnih karakteristika danasnjega svijeta
je stalnost promjena. Kvaliteta, shvacena u najSirem smi-
slu, dinamicka je kategorija i zahtijeva stalno poboljSanje.
Stoga se pred nas koji se profesionalno i znanstveno ba-
vimo kvalitetom, postavijaju najmanje dva sloZzena zadat-
ka: 1) razumjeti povijest kvalitete, priznati pogreske i za-
blude i 2) razvojem kvalitete kao resursa, strategije i ra-
zvojnog koncepta ostvariti daljnja poboljsanja u svim sek-
torima i podrucjima rada i Zivota kako bi svijet svima po-
stao bolje mjesto za Zivot. A prostora za poboljSanja ima
puno. Najveci globalni problemi svijeta jo$ uvijek traZe
kvalitetna rjeSenja: 1) nejednaka raspodjela svjetskog bo-
gatstva; 2) visoka razina konflikta; 3) klimatske promjene;
4) velika ulaganja u naoruZavanje i represivni aparat; 5)
masovne migracije; 6) neizljeCive bolesti; 7) drasti¢ne ra-
Zlike u kvaliteti Zivota u razli¢itim dijelovima svijeta.

Za razumijevanje povijesnog razvoja kvalitete kroz
faze: pretpovijesti, povijesti i moderne povijesti, ali i za ra-
zumijevanje fenomena kvalitete danas kao i za projekci-
Jje ocekivanja u buducnosti, potreban je trodimenzionalni
pristup fenomenu kvalitete i to kroz istraZivanje i razumije-
vanje: 1) kvalitete konteksta, 2) kvalitete sustava upravija-
nja i 3) kvalitete proizvoda i usluga. Kvalitetu danas obilje-
Zava niz znacajnih aktivnosti: 1) dono$enje ISO normi za
sustave upraviljanja kvalitetom, 2) intenzivna edukacija,
3) razvoj infrastrukture kvalitete, 4) razvoj modela poslov-
ne izvrsnosti, 5) certificiranost u brojnim djelatnostima, 6)
ujednacavanje strukture normi za sustave upravijanja, 7)
modeliranje integriranih sustava upravijanja, 8) istraziva-
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nje generickog modela sustava upravijanja, 9) visok stu-
panj tolerancije u prakticnim rieSenjima.

Za projekciju fenomena kvalitete sutra nuzno je istra-
Zivanje i razumijevanje strateskih odrednica: 1) normiza-
cije, 2) konkurentnosti, 3) rjeSavanje globalnih neravnote-
Za i 4) kvalitete kao znanosti. Sve to u kontekstu stvara-
nja novog sustava vrednota kao temeljne reforme i pola-
ziSta za provedbu svih ostalih reformi u pojedinim nacio-
nalnim ekonomijama i na globalnoj razini.

Kvaliteta kao fenomen shvacena u najSirem smislu,
ne moze rijesiti sve probleme bilo na globalnoj ili nizim
razinama. Ali moZe pokazati put stalnog poboljSavanja i
na taj nacin motivirati svaku zajednicu da ostvari doprinos
viastitom i globalnom napretku. U poimanju kvalitete, po-
red objektivnih kriterija, znaCajnu ulogu ima i subjektivha
percepcija pojedinaca i kolektiviteta. Ova se Cinjenica ne
mozZe zanemariti i subjektivna percepcija u vecoj ili manjoj
myjeri bit ¢e prisutna uvijek. Nastavkom intenzivne eduka-
cije o kvaliteti na svim razinama moguce je pribliZiti su-
bjektivno objektivnom.

Uloga fenomena kvalitete u najsirem smislu kroz povi-
Jest razvoja ljudske civilizacije je gotovo presudna. Za ra-
zliku od nekih drugih fenomena koji su bili karakteristic-
ni za pojedine razvojne etape ljudske civilizacije, kvalite-
ta ima kontinuitet od prapovijesti do danas, a nastavlja se
i bit ¢e njena znacajka i u buducnosti. Visa razina materi-
jalizacije nacCela upravijanja kvalitetom na svim razinama
znacila bi znalajan pozitivan pomak. Najveca prepreka
koja blokira put i sprjeCava napredak jesu postojece na-
vike ljudi, pogreSna predodzba i predrasude kojih se tes-
ko osloboditi.

Kao i do sada, HDMK organiziraju¢i 21. meduna-
rodni simpozij o kvaliteti, ¢ini napor u okupljanju kriticne
mase znanja i kompetencije na podrucju sustava uprav-
ljanja kako bi dalo svoj doprinos razvoju svjesnosti o po-
trebi znalajnije primjene nacela upravijanja kvalitetom u
modeliranju razvojnog koncepta kompatibilnog sa svim
ekonomskim sustavima Tako osmisljen razvoj pospjesuje
konkurentsku sposobnost gospodarstva kao pretpostavku
osiguravanja kvalitetnijeg Zivota svojih gradana, $to je su-
Stina politike svih demokratskih sustava.

S tom svrhom pristupili smo organizaciji 21. meduna-
rodnog simpozija o kvaliteti i pozivamo vas na razmjenu
iskustva i ideja vezano za sustav upravijanja kvalitetom i
druge sustave upravijanja, u cilju iznalaZzenja prihvatljivih
rjeSenja radi bolje buducnosti

21. simpozij organiziramo u Primorsko-goranskoj Zu-
paniji, u gradu Crikvenici. Kontinuitet ljudskog Zivijenja na
ovim prostorima mozZe se pratiti unatrag vise od 3000 go-
dina, o ¢emu svjedocCe brojni arheoloski nalazi.

Doc. dr. sc. Miroslav Drljaca
IAQ — Associate Academician
predsjednik HDMK



TEMATSKA PODRUCJA

Radovi se trebaju odnositi na slijedeéa
tematska podrugja:

- Kvaliteta u javnoj upravi

- Kvaliteta — jucer, danas, sutra

- Kuvaliteta kao strategija

- Kvaliteta i drustvena odgovornost

- Procesno i projektno upravljanje u te-

oriji i praksi

- Kovaliteta i konkurentnost

- Procesno upravljanje okoliSem

- Procesno upravljanje rizicima

- Upravljanje odrzivim uspjehom

- Kovaliteta i logisticki sustavi

- Kovaliteta u proizvodniji i gradevinarstvu

- Kovaliteta u medijima

- Kvaliteta u zdravstvu

- Kvaliteta u turizmu

- Kovaliteta u politici

- Kvaliteta u obrazovaniju i sportu

- Kovaliteta i prometni sustavi

- Kvaliteta kao znanost

- Integrirani sustavi upravljanja

ORGANIZATOR

HRVATSKO DRUSTVO MENADZERA
KVALITETE

ORGANIZACIJSKI ODBOR

- Doc. dr. sc. Miroslav Drlja¢a, Zra¢na
luka Zagreb d.o.o. — predsjednik

- Anita Be$ker, prof., OSKAR d.d.,
Zagreb, Hrvatska

- Juhani Anttila, M.Sc., IAQ, Finska

- Dr. inZ. Renata Stasiak-Betlejewska,
Poljska

- Dr. sc. Marko Besker, OSKAR,
Zagreb, Hrvatska

- Mr. sc. Nevenka Gasparac, HGK,
Hrvatska

- Ljubica Kolbas, prof., Zagreb,
Hrvatska

- lzv. prof. dr. sc. KreSimir Buntak,
Sveuc. Sjever, Hrvatska

- Renato Barisi¢, dipl. ing., Algebra,
Zagreb, Hrvatska

- Zvonimir Polanec, dipl. oec., OSKAR-
EDUKOQOS, Hrvatska

- Sanja Rojcevi¢, dipl. krim. Zagreb,
Hrvatska

- lzv. prof. dr. sc. Violeta éugar, Pula,
Hrvatska

- Dr. sc. Ivanka Lovrendi¢ Mikeli¢, IRB,
Zagreb, Hrvatska

- Doc. dr. sc. lvan Nad, Velika Gorica,
Hrvatska

- Blazenka Vlahovi¢, dipl. oec. Gradska
plinara Zagreb d.o.o.

- Doc. dr. sc. Sasa Petar, Sveuciliste
Sjever, Hrvatska

- Prof. dr. sc. Polina A. Bavina,
St. Petersburg, Rusija

SUORGANIZATORI

- INICIJATIVA ZA KVALITETU ZEMA-
LJA SREDNJE | JUGOISTOCNE
EUROPE MIDDLE AND SOUTH
EAST EUROPEAN COUNTRIES
QUALITY

- INITIATIVE, Zagreb, Hrvatska

- DEPARTMENT OF PRODUCTION
ENGINEERING AND SAFETY,FA-
CULTY OF MANAGEMENT CZESTO-
CHOWA, UNIVERSITY OF TECH-
NOLOGY, Czestochowa, Poljska

- HERZEN STATE PEDAGOGICAL
UNIVESITY, INSTITUTE OF ECONO-

MICS AND MANAGEMENT,
St. Petersburg, Rusija

- SVEUCILISTE SJEVER, Varazdin —
Koprivnica, Hrvatska

- SVEUCILISTE U RIJECI, Rijeka,
Hrvatska

ZNANSTVENO UREDIVACKI ODBOR

- Doc. dr. sc. Miroslav DRLJACA,
Velika Gorica, Hrvatska — predsjednik
Odbora

- Prof. dr. sc. Elena N. AGAPOVA ,
St. Petersburg, Rusija

- Prof. dr. sc. lvanka AVELINI
HOLJEVAC, Hrvatska

- Doc. dr. sc. Tomislav BAKOVIC,
Zagreb, Hrvatska

- Prof. dr. sc. Jani BARLE, Split,
Hrvatska

- Prof. dr. sc. Polina A. BAVINA,
St. Petersburg, Rusija

- Prof. dr. sc. Stipe BELAK, Zadar,
Hrvatska

- Dr. sc. Marko BESKER, Zagreb,
Hrvatska

- Dr. Atul BHASKARRAO BORADE,
Yavatmal, Indija

- lzv. prof.. dr. sc. KreSimir BUNTAK,
Varazdin, Hrvatska

- Prof. dr. sc. Suleyman DEGIRMEN,
Mersin, Turska

- Doc. dr. sc. Zlata DOLACEK-ALDUK,
Osijek, Hrvatska

- Prof. dr. sc. Pedro J. T. DOMINGUES,
Portugal

- Dr. Katarina DURKOVA, PhD.,
Trnava, Slovacka .

- Prof. dr. sc. Vesna DUSAK, Zagreb,
Hrvatska

- Dr. sc. Ines DUZEVIC, Zagreb,
Hrvatska

- Dr. Marilyn DYASON, Bedford, Velika
Britanija

- Dr. sc. Dragutin FUNDA, ZapreSic,
Hrvatska L

- Prof. dr. sc. Dragana GRUBISIC,
Split, Hrvatska

- Dr. ing. Vladimir IHNAT, Bratislava,
Slovacka

~ Prof. dr. sc. Milog JELIC, Beograd,
Srbija

- Doc. dr. sc. Sanja KALAMBURA,
Velika Gorica, Hrvatska

- Profesor Emeritus Michael KAYE,
Velika Britanija

~ Prof. dr. sc. Zivko KONDIC, Varazdin,
Hrvatska

- Prof. dr. sc. Tonéi LAZIBAT, Zagreb,
Hrvatska

- Prof. dr. sc. Ivan MENCER, Rijeka,
Hrvatska

- Prof. dr. sc. Sulejman META, Tetovo,
Makedonija

~ Prof. dr. Ivan MIHAJLOVIC, Bor,
Srbija

- Prof. dr. sc. Marin MILKOVIC,
Varazdin, Hrvatska

- Prof. dr. sc. Natasa NAPRSTKOVA,
Usti nad L., Ceska

- Doc. dr. Ing. Eva NEDELIAKOVA,
Zilina, Slovatka

- Prof. dr. ing. Darja NOSKIEVICOVA,
Ostrava, Ceska

- Dr. sc. lvica OSLIC, Zagreb, Hrvatska

- Dr. Eng. Luminita PARV, Brasov,
Rumunjska

- Prof. dr. sc. Jasmina PASAGIC-
SKRINJAR, Hrvatska

- Prof. dr. sc. Jerko PAVLICEVIC,
Mostar, BiH

- Dr. sc. Diana PLANTIC-TADIC,
Zagreb, Hrvatska

- Prof. dr. ing. Marek POTKANY,
Zvolen, Slovacka

- Dr. sc. Jasminka SAMARDZIJA,
Zagreb, Hrvatska

- Prof. dr. sc. Paulo A. da C. A.
SAMPAIO, Portugal

- Prof. Kanchana SETHANAN, Khon
Kaen, Tajland

- Doc. dr. ing. Katarina STACHOVA,
Bratislava, Slovacka

- Dr. inz. Renata STASIAK
BETLEJEWSKA, Poljska

- Prof. dr. sc. Sanja STEINER, Zagreb,
Hrvatska

- Dr. ing. Katarina LESTYANSZKA
SKURKOVA, Slovacka

- Doc. dr. sc. Igor STIMAC, Zagreb,
Hrvatska

— Prof. dr. sc. Azis SUNJE, Sarajevo,
BiH

- Doc. dr. ing. Daniela TESAROVA,
Brno, Cedka

- Prof. dr. sc. Victor V.TIMCHENKO,
St. Petersburg, Rusija

- Dr. ing. Adam TOROK, Budimpesta,
Madarska

- Dr. sc. Ivan TOTH, Velika Gorica,
Hrvatska

- Prof. PCz. Dr. hab. inz. Robert
ULEWICZ, Poljska

- Prof. dr. sc. Vidoje VUJIC, Rijeka,
Hrvatska

- Prof. dr. sc. Nenad VULIC, Spilit,
Hrvatska

- Doc. dr. sc. Sanja ZAMBELLI, Rijeka,
Hrvatska

IZDAVAC ZBORNIKA RADOVA

Hrvatsko drustvo menadzera kvalitete,
Zagreb, Hrvatska.

Pozivaju se svi koji Zele nastupiti s pi-
sanim radom, prezentacijom ili posterom
da prijave naslov i saZzetak svojeg rada do
15. STUDENOGA 2019. na e-mail adresu:
info@hdmk.hr

ZavrSeni radovi zaprimaju se do 15.
PROSINCA 2019. i nakon pozitivne recenzi-
je i pripreme bit ¢e objavljeni u Zborniku ra-
dova simpozija i na CD-u. Zbornik i CD bit ¢e
objavljeni s ISSN brojem koji izdaje Hrvatska
nacionalna i sveucili$na knjiznica. Svi objav-
lieni radovi imat ¢ée CIP katalogizaciju u pu-
blikaciji. Zbornik radova referira se u sekun-
darnim publikacijama JEL-EconLit, CAB Ab-
stracts and/or Global Health databases i Ci-
teFactor.

PRISTOJBA / KOTIZACIJA

Pristojba za simpozij (cijelo vrijeme tra-
janja) iznosi 1.500,00 HRK ili 200 EUR. Pri-
stojpa za jednodnevno sudjelovanje izno-
si 1.000,00 HRK ili 135 EUR. Cijena uklju-
Cuje: tiskani zbornik radova, zbornik radova
na CD-u, pi¢e dobrodoslice, konzumacije ti-
jekom pauza za kavu, izlet — obilazak grada
Crikvenice, zajedni¢ku veceru.

Za uplatu pristojbe/kotizacije do
15.06.2020. godine, odobrava se 15% popu-
sta. Clanovi HDMK umirovljenici, ne plaéaju
pristojbu/kotizaciju.

Organizator nije u sustavu PDV i isti se
ne obracunava na iznos kotizacije.

Uplata se vrsi u korist HDMK, Radosla-
va Cimermana 36a, 10000 Zagreb, na: IBAN
HR0623600001101505393.
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GRAD CRIKVENICA

Simpozij se odrzava u Crikvenici, gradu smjestenom u Primorsko-goranskoj Zupaniji.
http://www.crikvenica.hr/

HOTEL

Simpozij se odrzava u hotelu Omorika. Sudionici mogu izvrsiti rezervaciju hotela na po-
sebnom obrascu koji ¢e pronaci na web stranici: www.hdmk.hr. Informacije o hotelu mogu se
pronaci na linku: https://www.jadran-crikvenica.hr/en/hotel-omorika-crikvenica

KAKO DOCI DO CRIKVENICE

Zrakoplovom: Zra¢na luka Rijeka http://www.rijeka-airport.hr/ udaljena oko 20 km od Cri-
kvenice; od Zraéne luke Zagreb (http://www.zagreb-airport.hr/) 124 km autocestom A1 iz Za-
greba (Lucko) — Karlovac — Bosiljevo i A6 Bosiljevo — Rijeka — izlaz Ostrovica.

Automobilom: Autocestom A1 iz Zagreba (Lu¢ko) — Karlovac — Bosiljevo i A6 Bosiljevo —
izlaz Ostrovica. Cestarina Zagreb (Luc¢ko) — Ostrovica 61,00 HRK ili cca 8,25 EUR.

Autobusom: Autobusni kolodvor Zagreb — Crikvenica: http://www.akz.hr/

Vlakom: Glavni kolodvor Zagreb — Rijeka: https://prodaja.hzpp.hr/

ZA SVE INFORMACIJE KONTAKTIRATI

Hrvatsko drustvo menadzera kvalitete:
Zvonimir Polanec: (01) 6556-233; E-mail: zvonimir.polanec@oskar.hr

Anita Zado Besker: 098 672292; E-mail: anita.besker@oskar.hr

PROGRAM:

21. MEDUNARODNI SIMPOZIJ O KVALITETI: KVALITETA - JUCER, DANAS, SUTRA

Srijeda: 21.9.2020.

15:00 - 21:00

Registracija sudionika

Hotel Omorika Recepcija

17:00 - 18:30

Okrugli stol ,Kvaliteta u javnoj upravi

Hotel Omorika

18:45 - 19:15

Sastanak Upravnog odbora MSEECQI - Inicijative za kvalitetu zemalja srednje i jugoistocne Europe

Hotel Omorika

19:15 - 20:00

Promocija knjige

Hotel Omorika

20:00 - 23:00

08:00 - 09:30

Pice dobrodoslice
Glazba

Doru¢ak
Registracija sudionika

Hotel Omorika

Cetvrtak: 22.9.2020.

Hotel Omorika Restoran
Hotel Omorika Recepcija

09:30 - 10:30

10:30 - 11:00
11:00 - 12:30

12:30 - 13:00
13:00 - 14:30

Ceremonija otvaranja simpozija

Dodjela Nagrade Dr. sc. Josip Cicek, za najbolji studentski rad

Pauza za kavu

Prezentacija radova, izlaganja (Plenarni dio)

Pauza za kavu

Prezentacija radova, izlaganja (Sekcija 1)

Hotel Omorika
Plenarna dvorana

Hotel Omorika
Hotel Omorika

Hotel Omorika

Hotel Omorika
Plenarna dvorana

Prezentacija radova, izlaganja (Sekcija 2)

Hotel Omorika

14:30 - 15:30

Slobodno vrijeme za pripremu za izlet

15:30 - 19:00

Izlet — razgledavanje grada Crikvenice
(strucno vodenje na engleskom i hrvatskom jeziku).

Hotel Omorika Recepcija
Grad Crikvenica

19:00 - 24:00

08:00 - 09:15

Zajednicka vecera

Promocija nove generacije EOQ menadzera i auditora

Glazba

Dorucak
Registracija sudionika

Hotel Omorika Restoran

Petak: 23.9.2020.

Hotel Omorika Restoran
Hotel Omorika Recepcija

09:15-10:45

10:45 - 11:15
11:15-13:00

Prezentacija radova, izlaganja (Sekcija 1)

Hotel Omorika
Plenarna dvorana

Prezentacija radova, izlaganja (Sekcija 2)

Pauza za kavu

Prezentacija radova, izlaganja (Sekcija 1)

Hotel Omorika
Hotel Omorika

Hotel Omorika
Plenarna dvorana

Prezentacije radova, izlaganja (Sekcija 2)

Hotel Omorika

13:00 - 13:15

Zatvaranje simpozija

Hotel Omorika
Plenarna dvorana

Izlaganja radova u plenarnoj dvorani bit ¢e simultano prevodena s engleskog na hrvatski i s hrvatskog na engleski.
Prezentacije/izlaganja traju maksimalno 15 minuta.
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NEDRELIA KYALITETA 2020

Aktuelne teme i zanimljive prezen-
tacije, primeri dobre prakse dobitnika
nagrada “Oskar kvaliteta” 2019 — pr-
vonagradenih u svojim kategorijama,
okrugli sto koji je dobio sve pohva-
le u€esnika skupa, otvaranje konkur-
sa za Nagradu za poslovnu izvrsnost
za 2020. godinu — neki su od osnov-
nih sadrzaja Nedelje kvaliteta 2020.

Uprkos aktuelnim vanrednim okol-
nostima izazvanim merama spreca-
vanja Sirenja infekcija virusom koro-
na u svetu i u naSem neposrednom
okruzenju, 29. po redu Nedelji kvali-
teta prisustvovali su predstavnici po-
jedinih institucija, asocijacija i organi-
zacija iz Citavog regiona: Crne Gore,
Hrvatske, Severne Makedonije, BiH,
Republike Srpske...

Vladimir Trajkovi¢ je, obraéaju-
¢i se prisutnima, pozdravio predstav-
nike suorganizatora i domacina sku-
pa — PKS; predstavnike pokrovitelja —
Ministarstva privrede RS; Uz zahval-
nost za podrsku ovoj zajedni¢koj ma-
nifestaciji, posebne pozdrave je upu-
tio: Akreditacionom telu Srbije, Institu-
tu za standardizaciju Republike Srbi-
je, Direkciji za mere i dragocene me-
tale i Asocijaciji za kvalitet i standardi-
zaciju Srbije; Pozdrav je upucen svim
organizacijama i stru¢nim saradnici-
ma koji su pomogli organizaciju ove
manifestacije; U¢esnicima iz regiona;
Predstavnicima partnerskih organiza-
cija FQCE; Ekspertima, autorima sa-
opsStenja; Predstavnicima sponzora
manifestacije; Studentima Akademi-
je tehnickih strukovnih studija — Beo-
gradske politehnike.

KVALITET 4.0 | MODELI POSLOVNE
IZVRSNOSTI, ZA BRZU |
KVALITETNIJU PRIMENU NOVIH
ZNANJA | TEHNOLOGIJA

Predsednik FQCE Viadimir Trajko-
vi¢ je, prilikom obracanja prisutnima,
naglasio da je Nedelja kvaliteta prvi
u nizu skupova u godini, koji tretira-
ju problematiku vezanu za standarde
menadZzmenta baziranih na kvalitetu
i primeni modela poslovne izvrsnosti.

Sto se tiGe oblasti kvaliteta, broj-
ne institucije, asocijacije i organizaci-

radicionalna, 29. po redu manifestacija Nedelja kvaliteta u Srbiji,
Todriana je od 4. do 6. marta 2020. godine u Beogradu — Privredna

komora Srbije. Fondacija za kulturu kvaliteta i izvrsnost — FQCE u
saradnji sa PKS, pod pokroviteljstvom Ministarstva privrede — resornog
ministarstva za kvalitet i bezbednost proizvoda, uz podrsku Akreditaci-
onog tela Srbije, Instituta za standardizaciju Republike Srbije, Direkcije
za mere i dragocene metale, Asocijacije za kvalitet i standardizaciju Sr-
bije — AKS i Inicijative za kvalitet zemalja srednje i jugoisto&ne Evrope —
MSEECAQI, okupila je, uprkos situaciji izazvanoj virusom korona, brojne
autore i u€esnike iz zemlje i okruzenja. Skup je u ime Ministarstva pri-
vrede otvorio gospodin Nikola Mirkovi¢, u ime domacina — Privredne ko-
more Srbije prisutnima se obratio mr Dusan Stoki¢, a u ime FQCE Via-

dimir Trajkovic, predsednik Fondacije.

Radno predsednistvo prilikom otvaranja Nedelje kvaliteta 2020:
Viadimir Trajkovi¢, dr Milos Jeli¢, mr DuSan Stokic i Viadimir Simi¢

je ¢ine svakodnevne napore da se ta
oblast u Srbiji i u zemljama u okruze-
nju stalno unapreduje.

Kvalitet je termin koji je danas do-
minantan u svim aktivnostima, u bilo
kojoj organizaciji kod nas i u svetu.
Standardi menadzmenta bazirani na
kvalitetu se broj¢ano stalno umno-
Zavaju i pokrivaju gotovo sve oblasti
i aktivnosti u organizaciji. To su veo-
ma korisni alati ukoliko se savesno i
ispravno primenjuju, a za takvu pri-
menu je neophodna obuka zaposle-
nih i permanentno pracenje svih ino-
vacija na tom planu.

Isto to vazi i za modele poslovne
izvrsnosti, koji predstavljaju snazan

menadzment alat za proveru i una-
predenje svih performansi organiza-
cije, koji je proiziSao iz bogatog isku-
stva najuspesnijih organizacija u sve-
tu. Na$ domaci FQCE model izvrsno-
sti prati trendove najuspes$nijih mode-
la u Evropi i svetu, a takode i prak-
su najuspesnijih organizacija iz Srbije
i zemalja iz okruzenja. Sa tom prak-
som se vec¢ 25 godina za redom upo-
znajemo na takmicenjima za nagradu
“Oskar kvaliteta”.

Kada je u pitanju savremeni pri-
stup inovacijama kroz koncept Indu-
strija 4.0, treba istaci da koncept Kva-
litet 4.0, za koji smo svi mi veoma za-
interesovani, treba da omoguci, sva-
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kako i uz primenu modela poslovne
izvrsnosti, brzu i kvalitetniju primenu
novih znanja i tehnologija koje donosi
koncept Industrija 4.0. Mi smo veoma
zahvalni nasem doajenu Viadimiru Si-
micu §to je ulozio veliki trud da kon-
cept Industrija 4.0 i Kvalitet 4.0 medu
prvima lansira na naSim skupovima i
time otvori ovu veliku temu. U nasim
balkanskim uslovima moramo poseb-
no da vodimo racuna da u potpuno-
sti ispunimo najpre zahteve koje pred
nas postavlja prethodni koncept Indi-
strija 3.0, mada neki eksperti smatraju
da se tu mogu preskakati brda i doline
(tj. imati revolucionarni pristup), ume-
sto postepenog osvajanja novih zna-
nja i tehnologija (tj. Putem evolucije).

Koristim priliku da se ujedno za-
hvalim i ostalim autorima saopstenja
na Nedelji kvaliteta 2020. i njihovom
truda da za ovu priliku odaberu aktu-
elne teme i pristupe.

Viadimir Trajkovi€ je na kraju svog
obrac¢anja istakao da je za ovu prili-
ku obezbedeno ucesce predstavnika
tri proslogodi$nja pobednika na tak-
micenju za nagradu “Oskar kvaliteta”,
sa primerima njihove dobre poslovne
prakse, izrazavajuéi nadu da ¢e niji-
hovi primeri biti inspiracija mnogima
da krenu njihovim stopama u stica-
nju renomea i konkurentske predno-
sti na trzistu.

Otvaranjem Nedelje kvaliteta
2020, oglaSen je i zapo€eo konkurs
za “Oskar kvaliteta” 2020.

SKUPOVI O KVALITETU - DOPRINOS
ODGOVORU NA IZAZOVE SA
GLOBALNOG NIVOA

Mr DuSan Stoki¢ je pozeleo do-
brodoslicu prisutnima u ime domadi-
na skupa — Privredne komore Srbije.

Pozdravljaju¢i predstavnike insti-
tucija infrastrukture kvaliteta, goste iz
regiona, privrednike, predstavnike in-
stitucija i organizacija, gospodin Sto-
ki¢ se osvrnuo na teme koje ucesni-
ci Nedelje kvaliteta iz godine u godi-
nu kandiduju i koje privlate paznju,
pa Cak i kada se u isto vreme, ili bar
delimiéno, odrzava Biznis forum na
Kopaoniku, gde se govori o temama
o kojima se vec¢ godinu ili dve, inten-
zivno razgovara na ovim skupovima o
kvalitetu. Razlika je u tome Sto su na
Kopaoniku teme usmerene na makro
nivo kao $to je digitalizacija, kao sto
su klimatske promene, problemi veza-
ni za migraciju, odliv mozgova..., dok
se na skupovima o kvalitetu globalni
trendovi prenose na nacionalni nivo,
na nivo organizacije i na nivo koji go-
vori o tome kako se kroz primenu no-
vih poslovnih modela, standarda si-
stema menadzmenta, standarda za
proizvode, procese, doprinosi odgo-
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Mr Dusan Stoki¢: Teme Nedelje
kvaliteta doprinose odgovoru na
izazove Koji nam dolaze sa globalnog
nivoa...

voru na izazove koji nam dolaze sa
globalnog nivoa.

Na kraju svog obracanja mr Du-
San Stokic je Cestitao Fondaciji za kul-
turu kvaliteta i izvrsnost na istrajnosti,
da iz godine u godinu okuplja ugledne
predstavnike struke i nauke na raz-
menu dragocenih iskustava.

Prof.dr Zdravko Krivokapi¢: Kvalitet
Je cist, ako ga bilo ¢ime unizite, to
vie nije kvalitet.

OKUPLJANJE U DUHU KVALITETA
| IZVRSNOSTI

Prof. dr Zdravko Krivokapic, je pri-
sutne pozdravio u ime saradnika Cen-
tra za kvalitet MaSinskog fakulteta u
Podgorici, a govoreci o kvalitetu rekao
je da se ovaj skup odrzava: “u najbla-
goslovenijem dobu, a to je doba ¢a-
snog posta, kada su prva tri dana pri-
mirje, koje podrazumjeva da se tihu-
je, miruje i suvojede”, naglasio je prof.
Krivokapié¢, govoreci dalje o kvalitetu:
“koji je Cist, njega ako bilo ¢ime unizite
to viSe nije kvalitet. Kvalitet je tih, on
ne buci, on ne huci i njemu ne treba

truba da bi dokazao svoju vrijednost.
Isto tako je i sa organizatorima ovih
savjetovanja. Oni uvijek istrajno, pot-
puno u duhu kvaliteta i izvrsnosti nas
okupljaju i daju nam moguénost da is-
kazemo ono $to je po prvi put u toj go-
dini moguce, a to je da prikazemo ono
Sto smo radili u dosadasnjem radu”.

Anita BeSker je uCesnicima i or-
ganizatorima Nedelje kvaliteta uputila
veliki pozdrav ispred Hrvatskog dru-
Stva menadzera kvalitete koje, kao i
Fondacija, svake godine okuplja emi-
nentne stru¢njake.

Govoreéi o vremenu u kome Zi-
vimo, ona je rekla : “Danas, kazu da
sa zapada dolazi mir, sa istoka izbje-
glice, iz zraka meteori, a mi smo ov-
dje, svi zajedno, okupljeni oko jed-
nog nazivnika, koji se zove kvaliteta.
Ovaj skup, je osobno meni posebno
drag i uvijek sam prisutna kada god to
mogu, zato $to je povezan sa nasom
organizacijom, koja se zove OSKAR —
Centar za ravoj i kvalitetu”.

Anita BeSker, prof: Veliki pozdrav
ispred Hrvatskog drustva menadZera
kvalitete!

Gospoda Besker je ovom prili-
kom najavila simpozij u Crikvenici (od
18. do 20. marta), u organizaciji Hr-
vatskog drustva menadzera kvalitete
— HDMK, pod nazivom: Kvaliteta ju-
Cer, danas i sutra. Skup je, na zalost,
u meduvremenu odlozen zbog viru-
sa korona.

Prof. dr Zoran Puno$evac, pred-
sednik Asocijacije za kvalitet i stan-
dardizaciju Srbije, zbog neodloznih
poslovnih obaveza, nije prisustvovao
otvaranju Nedelje kvaliteta 2020, ali
je uCesnike skupa pozdravio drugog
dana savetovanja. Uz Zelje za uspe-
S$nim radom i verom da ¢e i ovog puta,
bez obzira na vanrednu situaciju iza-
zvanu virusom korona, biti prezentira-
ni kvalitetni radovi, uz korisnu diskusi-
ju i razmenu misljenja.

Prof. PunoSevac je ovom prilikom
najavio 22. nacionalni i 8. medunarod-



Prof. dr Zoran PunoSevac:
Ocekivanje da ce i ovog puta
biti prezentirani kvalitetni radovi,
uz korisnu diskusiju i razmenu
misljenja...

ni nau¢no-struéni skup: ,Sistem kvali-
teta — uslov za uspesno poslovanje i
konkurentnost®, koji se ve¢ tradicio-
nalno organizuje na Kopaoniku, a ove
godine ¢e biti odrzan od 25. do 27.
novembra 2020. godine.

Aleksandar Cincar: Vrlo dobra
saradnja Instituta za standardizaciju
BiH sa ISS.

ISS - LIDER U OBLASTI
STANDARDIZACIJE U REGIONU

Aleksandar Cincar, direktor Insti-
tuta za standardizaciju BiH je u svom
pozdravnom govoru, izmedu ostalog,
rekao da njegova institucija ve¢ 12-13
godina, ima implementiran sistem u
skladu sa ISO 9001 i da u poslednje
dvije godine implementira ISO 27001,
kao dobar alat svim organizacijama
za unapredenje poslovanja. On je na-
glasio da je Institut za standardizaci-
ju Srbije lider u ovoj oblasti u regionu
— prvi $to se ti€e ispunjavanja kriteriju-
ma i principa evropske standardizaci-

je, tako da je prac¢enjem njegovih ak-
tivnosti olak8ano poslovanje instituci-
ja u okruzenju.

— Sa Institutom za standardizaciju
Srbije imamo vrlo dobru saradnju, tre-
nutno imamo zajednicki projekat po
pitanju izrade nacionalnog dodatka za
evropski standard za nadzemne vo-
dove nadzemnog napona iznad jed-
nog kilovolta, imamo aktivnosti na za-
jedni¢koj organizaciji obuka o atraktiv-
nim standardima. To je zajednicki rad
Republickog zavoda za standardiza-
ciju Republike Srpske iz Banja Luke,
Instituta za standardizaciju BiH, Insti-
tuta za standardizaciju Srbije — rekao
je gospodin Cincar.

Tatjana Bojani¢: ISS — platforma
okupljanja poslenika kvaliteta i
standardizacije...

Tatjana Bojanic, direktorka Institu-
ta za standardizaciju Srbije je izrazila
svoje zadovoljstvo prisustvom pred-
stavnika iz instituta za standardizaci-
ju iz Bosne i Hercegovine, Crne Gore,
Republike Severne Makedonije... §to
pokazuje da je standardizacija jedna
tacka okupljanja, ¢im su oni prepo-
znali znacaj da budu na ovom skupu.

Govoredi o ulozi i saradnji ISS sa
institucijama u regionu, gospoda Bo-
janic je rekla: “Mi smo se u prethod-
nih nekoliko godina zaista trudili da
Institut za standardizaciju Srbije bude
mesto, odnosno platforma gde ¢ée se
okupljati poslenici kvaliteta i poslenici
standardizacije, odnosno oni koji rade
na standardizaciji. Izmedu ostalog, u
nasim aktivnostima potrudili smo se
da se otvorimo i da uspostavimo sa-
radnju u regionu koja je zaista znacaj-
na, jer sustina je u tome da ne radi-
mo iste stvari na vise mesta, nego da
neke stvari radimo zajedno.

Takode je vrlo vazno da Institut
bude otvoren pre svega za privredna
drustva i za privredu, a isto tako i za
organe drzavne uprave, kao i za sve
druge zainteresovane strane, jer su-
Stina je u tome da mi na ovim poslo-

vima radimo zajedno, da zajedno Sa-
liemo jednu poruku koja je po svojoj
prirodi plemenita, koja zaista nema u
sebi niSta Sto bi moglo da bude pogre-
Sno ili Stetno.

Ja sam i prethodni put rekla da je
Institut u prosloj godini mnogo ulozio
u investicije. Investirali smo u zgra-
de i opremu da bismo napravili svima
vama bolje uslove za rad, da bismo
pratili savremene trendove, da bismo
mogli da se povezujemo sa evrop-
skim i medunarodnim organizacijama
za standardizaciju, da bi se ta poruka
dalje i glasnije Cula”.

Prof.dr Aco Janicijevi¢: Predstavio
aktivnosti ATS za naredni period

AKTIVNOSTI ATS U SKLADU
SA STRATESKIM CILJEVIMA
| NA NACIONALNOM | NA
MEDUNARODNOM PLANU

Prof. dr Aco Janjicijevi¢, direktor
Akreditacionog tela Srbije je, izmedu
ostalog, predstavio aktivnosti ATS-a
za naredni period.

— 8to se tige 2020. godine, u skla-
du sa svojim strateskim ciljevima i po-
litikom kvaliteta aktivnosti ATS, ra-
dicemo na zavrSetku svih zapocetih
procesa akreditacije, odrzavanju po-
stoje¢ih akreditacija i akreditaciji no-
vih, reSavanju neusaglasenosti, pot-
punoj primeni sistema menadzmen-
ta ATS usaglaSenog sa zahtevima
standarda 17011 i drugih obavezuju-
¢ih dokumenata medunarodnih orga-
nizacija: Evropske akreditacije, Medu-
narodne asocijacije za akreditaciju la-
boratorija ILAC i Medunarodnog foru-
ma za akreditaciju IFA, Cija je prime-
na obavezna u 2020. godini. Radice-
mo posveceno na utvrdivanju proce-
sa ocenjivanja u cilju povecanja nje-
gove efikasnosti, uz potpunu prime-
nu izmenjenih. Sistem koji sam zate-
kao, u skladu sa potrebama je osve-
Zen, izmenjen ne na ustrb kvaliteta,
vec sa projekcijom pobolj$anja i pove-
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¢anja kvaliteta izmenjenih dokumena-
ta, odrzavanju potpisanih sporazuma
EA MLA, ILAC MRA, IAF MLA, koje
ve¢ imamo, saradnji sa regulatorima
i vlasnicima $ema ocenjivanja usagla-
Senosti, na uspostavljanju operativne
saradnje u skladu sa potpisanim spo-
razumima i protokolima — a imamo ih
na mnogim poljima, povecanju kom-
petentnosti zaposlenih, povecanju
broja ocenjivaca i tehnickih ekspera-
ta. Radi¢emo na: utvrdivanju sistema
ocenjivanja kroz uspostavljanje jedin-
stvene liste dobre ocenjivacke prak-
se, sa ciliem harmonizacije rada oce-
njivaca, na potpunoj primeni izmenje-
nih kriterjuma za njihovu kompetent-
nost; na preispitivanju registra oceniji-
vaca i tehnickih eksperata za obez-
bedenje njegove potpune operativno-
sti na u€escu u organizaciji programa
i projekata, a ima ih ve¢ dva-tri, a bi¢e
ih Cetiri-pet do kraja godine; u oblasti
akreditacije infrastrukture kvaliteta u
zajedniStvu sa Ministarstvom privre-
de; na uspostavljanju i primeni akci-
onih planova operativne saradnje sa
drugim akreditacionim telima u skladu
sa potpisanim bilateralnim sporazu-
mima; na operativnoj implementaci-
ji informacionog sistema na kome in-
tenzivno radimo; sprovodenju politike
promocije potpisanih sporazuma kroz
promociju, akreditacije i ekvivalent-
nosti sistema akreditacije u Republi-
ci Srbiji sa sistemima akreditacije pr-
venstveno u zemljama ¢lanicama EU.

Pored navedenog, radi¢e se: pro-
Sirenje oblasti akreditacije na oblast
koja je obuhvacena zakonom o gra-
devinskim proizvodima i pripadajuéim
pravilnicima; prosirenje akreditacije
na oblast koja je obuhvaéena Zako-
nom o medicinskim sredstvima; oce-
njivanje u svrhu zavrSetka prelaska
na novo izdanje standarda 17025;
unapredenje uspostavljenog procesa
akreditacije sertifikacionih tela za ser-
tifikaciju sistema menadzmenta; me-
dicinska sredstva 13485, proSirenja
akreditacije za oblast akreditacije me-
dicinskih laboratorija za oblast akre-
ditcije prema standardu 15189, plus
22870; na nastavku zapocCetih aktiv-
nosti na akreditaciji u oblasti usagla-
Senosti kvalifikovanih usluga od pove-
renja; na nastavku aktivnosti na akre-
ditaciji poslova u vezi sa primenom
zakona u vezi sa zastitom podataka o
licnosti; na nastavku planiranih aktiv-
nosti na akreditaciji tela za verifikaciju
izvesStaja o0 emisijama gasova sa efek-
tom staklene baste prema standardu
14065, koje ¢e biti usaglasene sa do-
nosiocem nacionalnog propisa u ovoj
oblasti, s obzirom da u toku 2019. go-
dine nije bilo aktivnosti od strane do-
nosioca propisa”.
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MANIFESTACIJE KVALITETA
- ZNACAJNA PODRSKA U
IMPLEMENTACHJI | PRIBLIZAVANJU
PROPISA STRUENOJ JAVNOSTI |
PRIVREDNICIMA

Nikola Mirkovi¢ je pozdravio uce-
snike Nedelje kvaliteta 2020. u ime
ministra privrede, gospodina Gora-
na KneZevica i pomocnika ministra za
ovu oblast, Aleksandra Starlevica, i u
svoje licno ime. On se zahvalio Fon-
daciji za kulturu kvaliteta i izvrsnost
Sto ve¢ dugi niz godina uspesno or-
ganizuje ovu manifestaciju.

Nikola Mirkovic: Skupovi o kvalitetu
vec godinama podizu lestvicu na
Jedan visi nivo...

— Drzavni organi koji kreiraju re-
gulatorni okvir, kao &to je Ministarstvo
privrede, smatraju ove manifestaci-
je zna€ajnom podrskom u implemen-
taciji propisa i u priblizavanju propisa
Siroj i struénoj javnosti i privrednici-
ma, jer na taj nacin doprinose boljem
okviru, i regulatornom i institucional-
nom, za primenu tih propisa. Skupovi
o kvalitetu ve¢ godinama na neki na-
Cin i podizu lestvicu na jedan visi nivo
i vrlo su uspesni u tome. Cestitam
ovu godisnjicu kolegama iz FQCE...
Mi ¢emo nastaviti sa zajedni¢kim ak-
tivnostima. O tome $ta je Ministarstvo
privrede uradilo od nasSeg poslednjeg
skupa, imate sve informacije na nasoj
web stranici TECHNICS Ministarstva
privrede — i 0 zakonodavnom okviru, i
0 pregovarackom procesu, i o sarad-
nji sa privredom i institucijama infra-
strukture kvaliteta. Gospodin Mirko-
vi¢ je pozvao ucesnike skupa da pra-
te jako zanimljiva i korisna predava-
nja koja slede, proglasavajuci Nedelju
kvaliteta 2020. otvorenom.

IZ PROGRAMA NEDELJE KVALITETA
2020 - AKTUELNE TEME, PRAKSA
USPESNIH, OKRUGLI STO

Uvodne teme Nedelje kvaliteta
2020. bile su: Poslovna izvrsnost na

pragu nove decenije, koju je izlozio
dr Milo$ Jeli¢ i Evropski “Zeleni dogo-
vor’— mr DuSan Stokic.

U okviru panela |, izlozeni su ra-
dovi: Industriy 4.0 — Quality 4.0: Kom-
petentnost ljudskih resursa — glavni
rizik ili prilika, naSeg eksperta Viadi-
mira Simi¢a; Modernizam vrijednosti i
kvalitet — prof. dr Zdravko Krivokapic;
Odredivanije prilika primjenom modela
organizacione kompetentnosti — prof.
dr.sc. Kresimir Buntak; Operativni ri-
zik — kljuéni rizik postizanja odrzivog
uspjeha — dr Radoica Luburi¢; Agilni
pristup upravljanju investicionim pro-
jektima — dr Radoslav Rakovic.

Navodimo joS neke zanimljive
teme sa Nedelje kvaliteta 2020: Sma-
njenje rizika od katastrofa i upravlja-
nje vanrednim situacijama u Republici
Srbiji — dr Nenad Komazec, Mjerenje
performansi pametnog grada u oblasti
saobracaja — emeritus prof.dr Milan
Perovié¢ i mr Dragoljub Sarovi¢; Uloga
i znacaj standarda za vestacku inte-
ligenciju — dr Snezana Cerepnalkov-
ska Dukovska i dr Sonja Cerepnal-
kovska; Odrzavanje tehnickih sistema
i bezbednost zaposlenih — prof.dr Zo-
ran PunoSevac; Organizaciona kultu-
ra: faktor uspesnosti — Tatjana Nesic;
Metodoloski pristup procesu preispiti-
vanja od strane rukovodstva — Brani-
slava Milovanov...

Predstavljeni su primeri do-
bre prakse apsolutnih pobednika
za “Oskar kvaliteta” 2019, odrzan je
okrugli sto sa temom: Autsors: part-
nerstvo sa visokim stepenom zajed-
ni¢kog rizika?

PRIMERI DOBRE PRAKSE

Dobitnici prvih nagrada u svojim
kategorijama za Nagradu za poslov-
nu izvrsnost “Oskar kvaliteta” 2019 —
25. jubilarne dodele, predstavili su se
svojim primerima dobre prakse.

Apsolutni pobednik u kategoriji
javnog sektora — Specijalna bolnica
za rehabilitaciju “Banja Koviljaca”, sa
prezentacijom primarijusa dr Aleksan-
dra Jokica, direktora Bolnice, koji je
predstavio Kvalitet usluga ove izuzet-
ne institucije.

Sampion izvrsnosti u kategoriji re-
alnog sektora — Opsta bolnica Medi-
group, N. Beograd, sa prezentacijom
dr Miodraga Stefanovi¢a o Korisnic¢-
kom iskustvu 360°.

Sampion izvrsnosti za organizaci-
je van teritorije Republike Srbije, 13.
Jul — Plantaze, Podgorica, predsta-
vljen je sa temom: MenadZzment kva-
litetom vina i bezbjednost proizvoda,
autora MSc Sase Vujicica.

Podse¢amo da je na 25. konkur-
su za dodelu “Oskara kvaliteta”, uru-
¢eno prvi put novouspostavljeno spe-
cijalno priznaje za Lidera poslovne iz-



Viadimir Trajkovi¢ i dr Milo§ Jelic, predsedavajuci na prezentaciji
Primera dobre prakse

vrsnosti, koje je dobila gospoda Veri-
ca Maras — izvrSna direktorka kompa-
nije 13. Jul — Plantaze.

Dr Miodrag Stefanovi¢

Zavr$nu re¢, nakon prezentaci-
je primera dobre prakse izvrsnih, dao
je dr Milo$ Jeli¢, predsednik Program-
skog odbora FQCE i predsednik oce-
njivackog tima za Realni sektor i za
Organizacije van teritorije Republike
Srbije. Prenosimo njegove utiske.

— OPSTA BOLNICA ,MEDIGRO-
UP* je najveca privatna bolnica u Sr-
biji, koja impresionira ne samo portfo-
lijom zdravstvenih usluga koje nudi,
vec i najsavremenijem pristupu svo-
jim korisnicima usluga.

Brigu o pacijentima, pored medi-
cinskog osoblja koje je zaduzeno za
le€enje, vode Patient Care manager,
koji prati pacijenta po pruZenoj uslu-
zi (npr. pozivanje pacijenta koji je bio
na bolni¢kom le€enju nakon izlaska iz

bolnice prvog, tre¢eg i sedmog dana),
ali i Pacijent navigator, lice koje pre-
uzima Kkorisnika usluge po prijemu u
bolnicu i usmerava ga na sve aktiv-
nosti kojima se pacijent podvrgava u
medicinskom tretmanu.

Savremenost u komunikaciji se
ogleda i u komunikaciji sa spoljas$njim
okruzenjem. U Opstoj bolnici Medi-
group su shvatili da je vreme javnog
reklamiranja proslo i da se potencijal-
nim pacijentima sve vise prilazi preko
drustvenih mreza.

U tom smislu, funkcija marketinga
u Bolnici sve viSe saraduju sa influen-
cerima, i to sa onima koji su lideri u
broju pratilaca na mrezama.

— SPECIJALNA BOLNICA ZA RE-
HABILITACIJU ,BANJA KOVILJACA”
— Kada kazemo banje u Srbiji, prva
nam je asocijacija na nase ljude koje
tamo srecemo kao korisnike. Zami-
Sljamo da svaka zemlja upuéuje svoje
gradane na oporavak u svojoj zemlji.

Banji Koviljai je poSlo za rukom
da promeni ovakav nacin razmislja-
nja. Nju je posetila austrijska delega-
cija i posto je Banja ostavila povoljan
utisak, ponudila je da da svoje osigu-
ranike uputi u Banju Koviljacu ukoliko
ispuni sve uslove koje se u Austriji za-
htevaju od tamos$njih banja.

Banja Kovilja¢a tu priliku nije pro-
pustila i danas ima svoj “izvoz” uslu-
ga, jer boravak i tretman austrijskih
gostiju placa austrijsko socijalno osi-
guranje, budu¢i da se Banja dokaza-
la da pruza najmanje isti nivo usluga
kao banje u Austriji.

PKS — Nedelje kvaliteta 2020: Verni prijatelji kvaliteta ni ovog puta nisu izostali
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Primarijus dr Aleksandar Joki¢

MSc Sasa Vujicic

— 13 JUL — PLANTAZE - Svi
znamo da je ova kompanija u sve-
tu poznate po svojim brendiranim vi-
nima, ali verovatno ne znamo da je
ova kompanija, koja ima 600 stalnih
i 1000 sezonski zaposlenih ljudi, spe-
cificna po mnogo ¢emu. Ako se kao,
na primer, kao master ekonomije za-
poslite u Plantazama, nemojte oceki-
vati da ¢ete prvog radnog dana dobiti
radni sto i kompjuter.

Prva tri radna meseca provesce-
te u vinogradu pored loze. Koliko god
to u prvom trenutku delovalo razoca-
ravaju¢e za mladog ambicioznog ¢o-
veka, iskustvo je pokazalo da to stva-
ra jednu retko videnu privrzenost de-
latnosti, odnosno Plantazama.

Malo je ljudi koji zele da napu-
ste Plantaze, a dobar deo njih odla-
Zi u penziju sa samo jednim popunje-
nim mestom u radnoj knijizici. Da je
to tako, najbolje govori €injenica da
je generalna direktorka zapocela svoj
radni vek u Plantazama pre 35 godi-
na i prirodnim putem napredovala do
¢elnog mesta u preduzecu.
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AUTSORS - PARTNERSTVO
SA VISOKIM STEPENOM
ZAJEDNICKOG RIZIKA?

STEPENOM ZAJEDNICKOG RIZIKA?, odrzan je 6. marta u okvi-

Okrugli sto na temu: AUTSORS — PARTNERSTVO SA VISOKIM

ru Nedelje kvaliteta 2020, sa uvodniéarem Slobodanom Sekari-
¢em iz Prvog partizana Uzice i moderatorom dr Milo§em Jelicem, pred-
sednikom Programskog odbora FQCE.
Gospodin Sekari¢ je dobio sve pohvale za izuzetno uvodno izlaganje
i izazvao veoma zanimljivu i konstruktivnu raspravu, sa velikim brojem
ucesnika u diskusiji i bez konacnog odgovora: $ta je autsors?

Akteri okruglog stola: dr Milos Jeli¢, moderator i Slobodan Sekarié, uvodnicéar

Dr Milos Jeli¢ je, kao uvod u iz-
laganje Slobodana Sekarica, pred-
stavio tri definicije autsorsa, od ko-
jih su dve iz standarda. Standard ISO
37500 kaze da je to poslovni model
kojim isporucilac isporucuje proizvod
ili uslugu Klijentu — prili¢no jednostav-
na definicija. Ona koja mu se vise svi-
da je definicija iz ISO 9000, koja je si-
stemska i kaze da je to aranZzman u
kome eksterna organizacija obavlja
neki proces ili funkciju organizaciji, pri
¢emu je eksterna organizacija izvan
sistema menadzmenta organizacije,
a funkcija ili proces unutar sistema
menadzmenta. Tre¢a definicija koju
je naveo, kaze da je to: snabdevanje
proizvodima i uslugama od trece stra-
ne, kroz visoko integrisane procese i
organizacione modele.

Dr Jeli¢ je naglasio da ove defi-
nicije daju prostor za dalje razmislja-
nje i postavio nacelno pitanje u od-
nosu na poslovanje: zasto je uopSte
taj autsors uSao, kako je uSao, da li
je to reakcija na tekuce poslovanje,
Sto bi bilo neko tradicionalno gleda-
nje? Kada kaZem tradicionalno — do
pre desetak godina, ili neko moder-
no gledanje — da je to deo poslovne
strategije koja ide u pravcu poslovne
izvrsnosti.

Uvod dr Jelica je za gospodina
Slobodana Sekarica bio nesto neoce-
kivano i novo, tako da ja on izjavio da
sada mora da improvizuje, da je za-
boravio kako treba da pocne, ali ne i
Sta treba da kaze. Problem nastaje jer
ustvari nema odgovor na pitanje i ne
zna $ta je autsors.



Ovakva izjava uvodniara okru-
glog stola nagovestila je veliko inte-
resovanje prisutnih, a kasnije i zani-
mljivu i konstruktivnhu diskusiju, zbog
¢ega u daljem tekstu prenosimo vedi
deo njegovog izlaganja.

Slobodan Sekarié:
UVOD U OKRUGLI STO

Moji problemi dolaze verovatno od
toga Sto nisam tu re€ autsors primio.
U bukvalnom prevodu kazu da to zna-
¢i spoljni izvor. To je potreban, ali ne
i dovoljan uslov da bi nesto bilo aut-
sors. Onemogucena je potpuna ver-
balna komunikacija, koja se zasni-
va na jeziku i na reci koja mora ima-
ti jasno znacenje i potpunu smisao-
nu vrednost, da bismo mogli da ko-
municiramo.

Odatle pocinju moji problemi. Ja,
opet, radim u sluzbi koja je servis me-
nadZmentu i koja treba da da odgo-
vore na neka pitanja koja se ticu stan-
darda i nekih pojmova iz standarda.
Lako mi je sa eksternim posetiocima
i proveravaCima da izadem na kraj,
kada oni pitaju kako upravljate autsor-
som, ja pitam: a Sta vi smatrate pod
tim autsorsom? Nakon toga se razgo-
vor na ovu temu zavrSava.

Medutim, moram da nadem odgo-
vor za svoj menadzment, s obzirom
da je moj zadatak da zahteve stan-
darda pretvorim u Zzivot, zbog toga
sam pocCeo da istrazujem i naiSao
sam na neke podatke.

Kazu da se ta reC pojavljuje ne-
gde 80-tih godina proslog veka, kada
pocinju da se deSavaju drustvene pri-
like kao $to je globalizacija, ekonom-
ska kriza, ekspanzija informacionih
tehnologija, kada se ta re¢ nekako
odomacuje, postaje sve vise u upo-
trebi. Ona u tom trenutku znadi iz-
mestanje procesa iz organizacije u
neko povoljnije okruzenje. Obi¢no su
to tada bili neki manje vazni proce-
si. Medutim, vremenom se autsorsu-
ju i vazniji procesi i, po nekim teoreti-
Carima, sve se moze autsorsovati od-
nosno izmestiti, osim menadzmenta.
Osim neke zZelje za sticanjem profita,
ono $to je sustina i smisao autsorsa,
Sto je plemenito u toj ideji, jeste da se
svoje sporedne aktivnosti pretvore u
klju€ne aktivnosti isporucioca. 1z tog
smisla proisti¢e i poboljSanje efekata
koji su zanimljivi, ali su nama najva-
Zniji — poboljSanje fokusa i pobolj3a-
nje kvaliteta. Ako imate neki spored-
ni proces kojem ne mozete toliko da
se posvetite, vi ga izmestate i to ne-
kome postaje Zivotno pitanje presud-
no za opstanak, ¢emu se potpuno po-
svec€uje. S obzirom da se radi o vrlo
vaznom aranzmanu, jer vi deo svoje
organizacije poveravate nekome, iz-

mestate je, onda se to izmesStanje ne
deSava onako ogoljeno, nego je ono
obogacéeno. Tim izmeStanjem proce-
sa izmeSta se i deo kulture organiza-
cije, 8to je veoma znacajno. lzmesta
se i deo upravljackog i stru¢nog ka-
dra, izmeStaju se i neka specificna
tehnoloska zvanja i tehnoloska reSe-
nja. Obavezno se izmesta i deo siste-
ma menadzmenta koji se odnosi na
to podrucje primene, a uz to ide i do-
bra praksa. PokuSsavamo da izmesta-
mo i ono §to smo naucili u svojoj or-
ganizaciji.

Uz proces koji se izmeSta, izme-
Sta se mreza isporucilaca, nacin ko-
munikacije, kultura i td. Tada ovaj
aranZzman poprima neke atribute,
stvara se i prirodna je velika meduza-
visnost. Ove dve organizacije su ve-
zane viSe nego partneri. Slededéi atri-
ji postoji izuzetna solidarnost u pode-
li rizika i u prihvatanju rizika, za razli-
ku od klasiéne nabavke, gde to nije
bas tako izrazeno. Prenosi se i sistem
menadzmenta, nekako je harmonizo-
van i koordiniran razvoj i upravljanje i
prenosi se i deo zajedni¢kog nasleda,
sve $to je nasledeno i stvoreno u ma-
ticnoj organizaciji kao kultura, kao us-
postavljene veze, odnosi itd., sve to
moze da se prenese u organizaciju
koju sada zovemo autsors.

Ja bih ovde mogao da stavim ta¢-
ku i da budem zadovoljan svojim is-
traZivanjem i svojim saznanjem, po-
priliéno mi je jasno Sta je to autsors,
da nema standarda i da nema defini-
cija u tim standardima koje me bune i
ni u jednoj od tih definicija ja sada ni-
sam naSao da je to ba$ taj izmesteni
proces iz organizacije. Dakle, proces
koji je nekad bio u organizaciji pa smo
ga sada izmestili da bismo dobili neki
bolji rezultat.

U daljem izlaganju gospodin Se-
kari¢ se osvrnuo na definiciju autsor-
sa iz 2008. godine, gde se spominje
re¢ izabere, koja govori o slobodi or-
ganizacije.

|Izabrati, znadi biti slobodan. Kod
nabavke vi nemate ba$ slobodu, na-
bavka je najéeSce nuzda, pogotovu
u situaciji monopola, viSe nema nika-
kve slobode. U ovom sluc¢aju standard
kaze da organizacija izabere.

Prethodna definicija otvara neka
pitanja, koju vrstu i nivo upravljanja
je potrebno uspostaviti nad procesi-
ma iz autsorsa, kako napraviti pode-
lu upravljanja procesom, kako, ako je
upitna sposobnost dostizanja neop-
hodnog upravljanja primenom zahte-
va 74, kako je obezbediti na drugi na-
¢in. Na ovo pitanje potrudila se da da
odgovor nova definicija iz 2015. godi-
ne, koja kaze da je autsors ustvari na-
praviti aranzman na osnovu koga ek-

sterna organizacija obavlja deo funk-
cije procesa organizacije, uz jo$ jed-
nu napomenu: eksterna organizaci-
ja je izvan predmeta i podrucja prime-
ne, iako je funkcija ili proces unutar si-
satema menadzmenta. Jasnije je to u
zahtevu 842 za nabavku, gde se kaze
da organizacija mora da obezbedu-
je da se eksterno nabavljenim proce-
sima upravlja u okviru njenog siste-
ma menadzmenta kvalitetom. Dakle,
organizacija postavlja zahtev da pod
njen kiSobran ude i taj proces iz aut-
sorsa. On ne trazi da se bavimo iz-
laznim elementima iz procesa, vec¢
upravljanjem procesom, a to znadi
da se bavimo upravljanjem: aktivno-
stima i njihovim redosledom, planira-
njem i strategijom, ciljevima, ljudima,
odgovornostima, znanjem, informa-
cijama,...sve je tu. |, odjednom sada
dolazimo do saznanja da ona prak-
sa koja je bila prisutna i kakvu smo
mi u organizacijama objasnjavali kako
upravljamo procesima iz autsorsa,
viSe ne moze da se odrzi. ViSe ne mo-
zemo da kazemo da je upravljati pro-
cesom iz autsorsa moguce prilikom
ugovaranja utvrdivanjem nekih spe-
cifikacija za izlazne elemente, ili reci-
mo primenom plana kvaliteta, koji je
vrlo zanimljiv dokument i on je mozda
najblizi ovom upravljanju procesom iz
autsorsa. Ne mozemo da kazemo ni
da to radimo proverom sa druge stra-
ne sistema menadzmenta kvalitetom,
jer mi proveravamo proces, ali ne
upravljamo tim procesom. Ispitivanje
i kontrolisanje kod isporucioca u svim
fazama realizacije proizvoda, ni tu
nije odgovor. Na osnovu uspostavlje-
nog partnerstva i tu nesto nedostaje.
Mi viSe ne moZemo te modele da pri-
menimo i da kazemo, to je odgovor na
pitanje kako ste obezbedili upravljanje
procesima iz autsorsa. Ne znam kako
se to moze obezbediti ako je organi-
zacija suverena? Znadci, postoji neka
organizacija koja ima svoj zivot, hoc¢e-
mo da uspostavimo sa njom neki po-
slovni odnos, sada treba da joj namet-
nemo svoj menadzment, recimo upra-
vljanja kvalitetom. Ne znam kako je
to uopste moguce. Moguce je mozda
ako se radi o izmeStenom procesu,
koji je nekada bio kod nas pa smo ga
sa onim kompletnim paketom koji sa-
drzi i menadzZment, odnosno upravlja-
nje tim procesom, preneli. U ovoj defi-
niciji ima jo$ jedna rec koja je zanimlji-
va, a to je aranzman. AranZman, zavi-
sno od konteksta, moze da znaci spo-
razum ili nagodbu, ali mozZe da znadi i
razvrstavanje snaga, novi raspored ili
poredak, Sto opet pomalo vezuje za
onaj izmesteni proces. Organizacija
je odlucila da napravi novi raspored
snaga, $to znadi da je moguce pod ki-
Sobran staviti ono $to je bilo vade, pa
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ste ga izmestili. To je samo slabaSan
nagovestaj, nije pouzdan kriterijum
da kazemo ponovo da je autsors iz-
mesten proces, ali je neki nagovestaj.

Kada smo kod definicija, ima jo$
jedna definicija u standaru iz 2015.
godine, u prilogu A tacka 8, koja kaze:
autsors uvek ima sustinsku karakteri-
stiku usluge, buduci da ima najmanje
jednu aktivnost koja se nuzno obavlja
kroz interfejs izmedu isporucioca i or-
ganizacije. Ova re€ interfejs opet mi
unosi neku zabunu. Pretpostavljam
da ona ovde ima znacenje zajednic-
ka aktivnost izmedu ove dve organi-
zacije. Ona takode moze da znadi,
posrednik izmedu ove dve organiza-
cije i ovo $to se deSavalo u tom me-
duprostoru. Ali kada se ovde kaze da
autsors ima karakter usluge, onda se
ja pitam, a u ¢emu je razlika izmedu
nabavke usluge, autsorsa i, recimo,
nabavke proizvoda? Zaklju€ujem da
je razlika u karakteru predmeta na-
bavke. Nabavka proizvoda i nabav-
ka usluge se bavi izlaznim elemen-
tom iz procesa, a autsors se bavi pro-
cesom, nabavkom procesa. To je jed-
na razlika. Druga razlika je sprem-
nost na preuzimanje rizika. lzmedu
neke organizacije od koje vi kupuje-
te i kod vas ne mora uopste nikakva
podela rizika da postoji. Kod autsorsa
oni su sudbinski vezani, rizik odrzanja
je u pitanju i ta je veza vrlo ozbiljna i
jaka. | tre¢a razlika je u nivou primene
sistema menadzmenta organizacije...
Vec je reCeno da mora pod onaj kiSo-
bran da ide, autsors, dok kod nabav-
ke usluge i nabavke proizvoda to uop-
Ste ne mora biti pod tim kiSobranom.

Gledaju¢i sada ove definicije, po-
kusavam da definiSem neke karakte-
ristike autsorsa, koje iz njih proisticu:
1. to je eksterna organizacija; 2. utiCe
na postizanje usaglasenosti; 3. po ka-
rakteru je usluga; 4. predmet nabavke
je proces; 5. proces je u okviru pred-
meta i podru¢ja primene sistema me-
nadzmenta.

Nakon prethodnih sagledavanja,
Slobodan Sekari¢ se osvrnuo na tu-
macenja iz prakse.

Imamo tumacenje da je autsors
spoljni resurs ili spoljni izvor. Na pri-
mer, Valjaonica bakra iz Sevojna koja
isporucuje Prvom partizanu UZice ula-
zne elemente za proizvodnju Caure je-
ste spoljni izvor, ali nije autsors. Od
ovih pet kriterijuma koji su pomenuti,
ona jeste eksterna organizacija, proi-
zvod koji mi nabavljamo uti¢e na usa-
glasenost, ali po karakteru nije uslu-
ga, mi kupujemo proizvod od njih.
Predmet nabavke nije proces i nije
unutar naseg sistema menadzmenta.
Oni imaju svoj sistem menadzmen-
ta. Nesto Sto je malo blize, recimo mi
opremu za pracenje i merenje Salje-
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Slobodan Sekarié: Sta je autsors?

mo u ,Krusik®, u njihovu laboratori-
ju na etaloniranje. Od onih pet karak-
teristika Sta zadovoljava? Zadovolja-
va ovaj da je to eksterna organizacija.
UtiCe na usaglaSenost svakako. Ka-
rakter je usluga, predmet nabavke je
proces, ali nije u naSem sistemu me-
nadZmenta. Sve se slozilo, ali ta koc-
kica fali. Cuje se ponekad da je aut-
sors aranzman kada eksterna orga-
nizacija radi po tehnologiji organiza-
cije korisnika. To nije svakako dobro
tumacenje, tehnologija je promenljiva
stvar, promeni se za€as. Recimo, mo-
dernizacija nekad i sad, to gubi karak-
ter autsorsa.

Neko tre¢e tumaclenje kaze da
je autsors nabavka resursa €iju usa-
glasenost sa zahtevima organizacija
kontroliSe. A to nije autsors, zato Sto
recimo mi to radimo i za nabavku proi-
zvoda. Mi odredene proizvode kontro-
liSemo, naravno, koji su na listi obave-
znog kontrolisanja, pre nego Sto udu
u organizaciju. Dakle, ovo tumacenje
ne pravi razliku izmedu nabavke proi-
zvoda, nabavke usluge i nabavke pro-
cesa, a ne bavi se ni onim sadrzajem
u upravljackom paketu.

Kada je re¢ o obimu teksta o zna-
¢enju autsorsa, 2015. ga je bilo tri
puta manje nego 2008. godine. Mo-
gao bi se izvuci zaklju¢ak da je u me-
duvremenu prihvacen taj pojam i da
nema potrebe da se viSe objasnjava.
Medutim, sigurno nije to razlog, jer se
u svim standardima pojavljuje defini-
cija kvaliteta, bez obzira $to smo ga
konacno prepoznali i usvojili. U isto
vreme, obrnuto proporcionalno, raste
teks koji se odnosi na nabavku. Puno
ga je vise u standardima iz 2015.
nego u standardu iz 2008. godine. Za-
klju€ak koji izvla€im jeste, da mozda i
autor standarda viSe nece previse da
insistira na pitanju — Sta je to autsors.
Mozda to i nije tako vazno. Bi¢e da je
vaznije da mi uspemo da obezbedimo

toliki nivo upravljanja da ovo Sto dobi-
jemo od isporucioca ne uti¢e na posti-
zanje usaglasenosti, ili da utice, zna-
¢i da nam ne kvari posao. | drugi moj
zaklju€ak jeste, da je autsors ustva-
ri izmesten proces, sa svim onim atri-
butima koje sam, prethodno naveo.
Autsors podrazumeva visok stepen
medusobne zavisnosti, podelu rizika
i usaglasene sisteme menadZmenta.
Slobodan Sekari¢ je svoje izla-
ganje zavrsio reCima dervisa Ahme-
ta Nurudina (Me$a Selimovic, ,Dervis
i smrt“): ,Eto, to su neke moje muke,
muka razgovora sa samim sobom®.

DISKUSIJA

Nakon izloZzene ove provokativ-
ne teme sa joS provokativnijem po-
Cetkom, kada je uvodnicar rekao da
ne zna ono o ¢emu treba da upozna
prisutne, podstaknuta je diskusija ve-
likog broja uéesnika okruglog stola.

Diskusiju je zapoceo dr Milos Je-
li¢é, koji se osvrnuo na primer ,Krusi-
ka“ i onih pet (sjajnih) navedenih ele-
menata, sa dilemom u vezi petog —
etaloniranje, za koji je reCeno da se
nalazi unutar sistema menadZmenta
Prvog partizana:

— Dakle, tema je provokativna, po-
Cetak je bio joS provokativniji, kada
vam neko kaze da ne zna ono o ¢emu
treba da vas upozna, pa verujem da
¢emo biti dovoljno isprovocirani za di-
skusiju sada posle izlaganja. Dok ko-
lege razmi$ljaju, da nesSto kazem u
vezi primera ,KruSika“. Kod onih pet,
po mom misljenju sjajnih elemena-
ta, bas ¢u ih potpuno akceptirati, iz-
ostao je onaj peti. Re€eno je da je to
usluga etaloniranja, koja se ne nalazi
unutar vaseg sistema menadzmenta.
To je meni malo izazvalo dilemu, re¢
je o etaloniranju. Da li je to nesto Sto
je izvan vaSeg sistema menadzmen-
ta, ako je etaloniranje zahtev koji se
nalazi unutar vaseg sistema. Niste li
vi na taj nacin autsorsovali nesto Sto
bi inace trebalo da bude vas$ proces?

Slobodan Sekari¢ je rekao: Ovde
mi ne upravljamo procesom etalonira-
nja, koji se odvija u ,Krusiku“ po njiho-
vim pravilima i njihovim standardima,
po njihovom sistemu menadzmenta.
Oni imaju svoj sistem menadZmenta,
svoje planiranje, svoje resurse, svoje
ljude, svoje nacine, odnosno procedu-
re kako to rade i mi time ne upravlja-
mo. Zbog toga taj zahtev nije ispunjen
i ne mozemo da smatramo da je i to
nesto Sto je iz autsorsa i ne moze da
ponese taj naziv.

Milos Jeli¢: Da otvorimo i tu pole-
miku, s obzirom da se u literaturi koju
sam ja Citao pronalazi nekoliko nivoa
autsorsovanja. Od jednog koji je pri-
licno redukovan, do dela gde vi kada
autsorsujete imate pravo i na vrstu



neke provere druge strane, pa i uvo-
denje kontrolnih taaka i u njegovim
procesima, dakle ne bi se mogao ova-
ko tvrdo postaviti kriterijum, da ukoliko
vi ne kontroliSete njegov proces, da to
onda nije autsorsovanje. Mislim da bi
to trebalo malo razmek3ati.

Tatjana NeSi¢ je, izmedu osta-
log, zapazila da postoji razlika u nivou
upravljanja, a opet treba da bude po-
vezana sa onim koliko je onaj proces
koji mi nabavljamo kriti€an za naSe
poslovanje. Nivo upravljanja, moze
da ispunjava redovno kriterijume koje
smo mi postavili, i da radi onako kao
Sto bismo mi radili. To se vrlo retko
deSava. A ovde vam je recimo, u pri-
meru, biometroloSka laboratorija ko-
joj je kriterijum da je akreditovana po
17025, itd...

Slobodan Sekarié: To §to Vi ka-
Zete je tacno, to je sve definisano u
standardu iz 2008. godine, tamo se
poziva na nivo upravljanja, kaze se da
taj nivo upravljanja zavisi opet koliko
je ta organizacija spremna da zado-
volji naSe zahteve. Ali, u ovom stan-
dardu iz 2015. godine samo stoji ova
napomena i u tacki 842 — vrsta i obim
upravljanja kaze: organizacija mora
da obezbeduje da se eksterno na-
bavljenim procesima upravlja u okvi-
ru njenog sistema menadzmenta. U
okviru njenog sistema menadzmenta,
to meni pravi zabunu.

Branislava Milovanov je najavila
nowvu verziju standarda 2023. godine,
u kojoj nece biti autsorsa.

— Znadi, bi¢e nabavka proizvoda,
procesa i usluge, a autsors je nabav-
ka procesa. Ne nabavljamo mi pro-
ces, ako nam neko etalonira, to nije
nas proces. Ali, na primer, ako neko
pravi ¢okoladu pod mojim imenom,
znaci pitanje je odgovornosti, preno-
sa odgovornosti, ja odgovaram za tu
¢okoladu na trzistu, a pravi mi je tamo
xx iz Surdulice, onda je on za mene
autsors. Moze da radi po mojoj recep-
turi, moze da radi po svojoj recepturi.
Ja sam njemu dao ulaze, ja zahtevam
izlaze. Interesuje me izlaz, da odgo-
vara mojim kriterjumima. Ja 3Saljem
svoje ljude, tamo imam stalno ¢oveka
koji ih nadgleda — to je autsors. Citav
proces mi radi neko drugi — standard
kaze ceo ili deo. Sve drugo je usluga,
stvar je da se upravlja tim procesom.

Dr Jeli¢ je konstatovao da je ovaj
problem sada malo jasniji, ali da ima
Jjo$§ otvorenih pitanja i pozvao na raz-
jasnjenje nekih dilema kroz konkret-
ne primere.

— Mislim da je ovo malo razjasnje-
no, kada kazem malo znaci da ima si-
gurno jo$ otvorenih pitanja. Autsorso-
vanih usluga ima puno, kao i nivoa
kontrolisanja tih autsorsovanih proce-
sa. Hoce li se raditi pre nego $to aut-

sorsujete proveru preko druge stra-
ne, gde Cete postaviti kontrolne tacke,
da li kod sebe na ulazu ili na njego-
vom izlalu, da li ¢ete stavljati kontrol-
ne tacke i nad njegovim procesom....?
Nagovestaj verzije za 2023. razreSa-
va donekle dilemu, da je ovo eksterno
nabavljeni procesi, proizvodi i usluge,
to ¢e biti nova terminologija.

Danica Gluhaji¢ je navela primer
firme u kojoj radi.

— Posao bezbednosti i zdravlja na
radu obavlja autsors, Institut za be-
zbednost, ali i pored toga u organiza-
cionoj strukturi uopste, realno u pre-
duzecu, postoji inzenjer za bezbed-
nost koji se zove HS inzenjer. Da li
je angazovanje Instituta pogresno, ili
je to plus, s obzirom na na$ bezbed-
nosni inZenjering, koji kontrolise nase
sprovodenje zakona. Ljude Saljemo
na raznorazne obuke, specifi¢ne stva-
ri rade, proveravamo da li smo sve is-
punili. Dakle, od njihove strane dola-
zi odgovorno lice i kontroliSe nas, ali
pored toga mi imamo neke nase unu-
traSnje zahteve, imamo zahteve na-
Sih narucilaca za na$e usluge i pojavi-
la se potreba da imamo svog inZenje-
ra, koji koordinira sa Institutom i ujed-
no jo$ interno proverava nas. Da li je
to suvisno, ili je preporucljivo?

Dr Milos Jeli¢ je izneo svoj uti-
sak, da u ovom slu¢aju nema ni¢eg
suvisnog.

— U svakoj firmi imate pravnika,
koji ne mora da ima pravosudni ispit,
ali za odredene situacije vase pre-
duzec¢e moraée da zastupa na sudu
neko ko ga ima. Znadi, za taj deo pro-
cesa morate da angaZujete nekoga
spolja. Verovatno éemo otvoriti po-
lemiku, meni to ima karakter autsor-
singa, a ne usluge, zato Sto sustinski
taj proces u svim situacijama normal-
no radi pravnik koji zastupa firmu, a
oVvo je jedna situacija gde ste vi mora-
li da ga autsorsujete zbog nedostatka
kompetencije na vasoj strani.

Branislava Milovanov se opet
osvrnula na pitanje oko toga — $ta je
definisano?

— Ako je definisan proces bezbed-
nosti i zdravlja na radu, taj proces ne
moze nikada da se autsorsuje 100%.
Dakle, ne moze da se autsorsuje Sta
mi radimo u firmi, kako vodimo brigu
0 bezbednosti i zdravlju na radu. Mi
imamo eksterno angazovano lice koje
obavlja deo tog procesa, a to je pra-
¢enje zakona i pisanje onih eviden-
cija. Sve drugo radimo kroz na$ si-
stem, kroz onih 16 procesa koji se za-
htevaju sistemom bezbednosti i zdra-
vlja na radu. Ne moze eksterno neko
da obezbedi da ja bezbedno radim na
svom radnom mestu, sam moram to
da obezbedim.

Dr Radoslav Rakovicé:

— Pre svega, Zakon o bezbednosti
i zdravlju na radu predvida da organi-
zacije obavljanje tih poslova mogu da
urede na dva nacina. lli ¢e imati svoje
sopstveno obrazovano lice, ili ée aut-
sorsovati time $to ¢e angazovati neko
pravno lice, koje ¢e to obaviti.

Citava ta pri¢a je tesno poveza-
na sa rizicima, jer necete autsorsova-
ti nesto ako bas ne morate i ako bas
nemate neki veliki interes da to radi-
te. Nekako se Covek najlagodnije ose-
¢a kada sve stvari drzi na neki nacin
pod svojom kontrolom. 1z nekog razlo-
ga autsorsujete nesto i onda delite ri-
zik. Delite i dobit, jer time neSto dobi-
jate i vi i ta organizacija koju vi anga-
zujete. Klju€na stvar je ipak taj rizik,
zbog toga $to smo recimo u nasoj de-
latnosti mi kao organizacija kroz ugo-
vor odgovorni naSem klijentu za ono
Sto nastane kao rezultat, bez obzira
da li smo mi kumovali nekom proble-
mu ili je to uradio neko koga smo an-
gazovali, mi smo ustvari krivi. | to je
sad neki rizik koji vi morate svesno da
snosite... Znadi, ta pri¢a sa autsorsom
se u krajnjem slu€aju svodi na proble-
matiku oko rizika. Mislim da se danas
malo preteruje u svemu tome, autsor-
suje se i ono §to ne mora. Neko je
i celi biznis zasnovao na gomili aut-
sorsa.

Dr Jeli¢ se nije slozio sa konsta-
tacijom da se danas preteruje, jer se
autsorsuje i ono §to ne mora.

— Autsorsuje se ono $to ¢e biti is-
plativije, blize ciljevima organizacije,
jer neko moze to da uradi bolje, jefti-
nije i sigurnije, sa manje rizika. To ne
treba povezivao sa moranjem, nego
sa poslovnim ciljevima.

Vladimir Simié, na$ svima poznat
eksperat za kvalitet, uz sve pohvale
za izlaganje S. Sekari¢a nazivajuci ga
impresivnim, svoje u¢esce u diskusiji
Jje zapoceo izjavom da nema proble-
ma sa terminom autsors, da ga pot-
puno razume i u praksi primenjuje sa
nekoliko ogranicenja.

Gospodin Simi¢ se osvrnuo na
prethodna izlaganja komentariSuci
vlasni$tvo procesa, smatrajuci da je
veoma lako da se utvrdi razlika izme-
du nabavke i autsorsovanja.

— lzuzetan primer etaloniranja
koje ,Krusik“ obavlja za PPU je uslu-
ga, a ne proces. Proces odrzavanja
opreme i merila je proces Prvog par-
tizana, za koji je ova kompanija vla-
snik, dok je ,Krusik* vlasnik procesa
etaloniranja i za to je dobio i akredita-
ciju od Akreditacionog tela Srbije.

Ako sada uzmemo primer trans-
porta, ukoliko morate zbog iznenadne
potrebe da angazujete kamione, Sle-
pere, hladnjate, mehanizam oceniji-
vanja, kontrole, sopstvenog autsorsa
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kojim se upravlja je jedna pri¢a, dok je
autsors dopunskog kamiona, koji radi
dok se ne vrati iz iznenadne potrebe
npr. izvoza potpuno druga pri¢a i tu
imamo nabavku, koja ide prema kami-
onima, a upravljanje sopstvenim pro-
cesu. Znaci, imamo kontrolu nabav-
ke, da li je kamion pripremljen..., ali
ne mozemo da upravljamo time koji
¢e Sofer da vozi, kojom ¢e marsrutom
da se ide, kontrolu merenja tempe-
rature, vlage, tahograf koji je bazda-
ren, kalibriran, da li Sofer ima sve to
treba — time ne moZemo da upravlja-
mo, veé¢ samo da to kontroliSem, sto
je utvrdeno u ugovoru i to je ono Sto
je jako bitno.

Sto se tiée terminologije, u ori-
ginalnim tekstovima je re¢ kontro-
la, koju smo preveli kao upravljanje...
Zbog toga i dolazi do razgovora sa
ocenjivatem o tome Sta autsorsuje-
te, gde se postavlja kontra pitanje —
Sta Vi mislite da je autsors? Odgovo-
ra nema, razgovor po tom pitanju se
tu zavrSava.

Vladimir Simi¢ se saglasio sa sta-
vom dr Jelica, smatrajuci da je potpu-
no u pravu govoreci o autsorsovanju
kao procesu od koga se ne mozZe po-
beci, upravo zbog tehnologija, ustede
i zajednic¢kog razvoja.

Draga Kolarov je iznela neka is-
kustva Zavoda za javno zdravije Su-
botica. Ona je najpre istakla da je jako
vazno da imate bilo koji standard, ba-
viti se sertifikacijom i akreditacijom
znaci pruzati viSe od drugih i biti uvek
bolji medu jednakima.

— Sto se ti¢e autsorsa, ono o demu
se vodi racuna i Sto je jako bitno jeste,
da je fokus uvek na korisniku. Uvode-
njem autsorsa, ili kojom ce se vec ter-
minologijom nazvati, ne sme da se
narusi kvalitet garantovane usluge
koja ¢e se pruziti korisniku.

Posmatrajci to sa aspekta akredi-
tacije laboratorije po 17025 ili 15189,
iskustvo je pokazalo da laboratorije
Cesto imaju rizike, ili probleme zbog
velikog obima posla, nedostatka re-
sursa... pa mora da se krene u po-
stupak dosadasnjeg podugovaranja,
a sada se to zove eksterno nabavlje-
ne usluge na stalnoj osnovi. Tom prili-
kom se pribegava proveri kompetent-
nosti laboratorije sa kojom se ostva-
ruje ugovor o eksterno nabavljenoj
usluzi, autsorsu, ili nekadasnjim po-
dugovaranjem sa kompetentnim labo-
ratorijama.

Veliki je broj faktora o kojima se
mora voditi rauna kada se odabira
korisnik sa kojim ¢e se vrsiti autsors,
podugovaranije ili ekterno nabavljanje
usluge, jer su sada to tri termina koji
se otprilike na isto odnose. Trku pola-
ko dobija termin — eksterno nabavlje-
ne usluge, jer kao $to se najavljuje u
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standardima 9001 i 17025, to je ve¢
svrstano u eksterno nabavljene proi-
zvoda i usluga na stalnoj osnovi. Pro-
istice zaklj¢ak da uvek treba voditi ra-
¢una ukoliko postoji potreba za takvim
aktivnostima, $to ne sme da utiCe na
smanjenje kvaliteta usluge koju ispo-
ruCuje sertifikovana ili akreditovana
organizacija.

Milinko Lukié, govoreci o kljuc-
nom problemu ove diskusije — uz sve
pohvale za zanimljiv uvod u ovaj okru-
gli sto, smatra da je problem u prevo-
denju reci autsors.

— Prevodioci u naSem standardu
nisu razumeli $ta znaci autsors, pa
ga nisu ni preveli. Da su ga preve-
li barem rogobatnom kovanicom da
autsors znaci prepustanje, prepusta-
nje nekakvih procesa, funkcija, poslo-
va nekome drugome, da razresi pro-
blem...

Luki¢ je miSljenja da je termin pre-
pustanje puno bolji od termina izme-
Stanje: Ja mogu da izmestim nesto
Sto je moje, a prepusStam nesto Sto bih
mogao i trebao prvo ja da zavrSim da
bih zadovoljio svog kupca, a ja pre-
pustam nekome da mi to uradi, jer to
radi brze, bolje, jeftinije.

Slobodan Sekarié¢ se sloZio sa
terminom izme$tanje, koji je uzet kao
najpriblizniji opisu. Spomenuo je i pre-
dloge premestanje, relokacija, koje
namerno nije upotrebio u ovom izla-
ganju, jer mu je — kako je rekao, zai-
sta teSko da vlada tim stranim pojmo-
vima uz autsors koji ga je ve¢ dovolj-
no namucio.

Prof. dr Zoran PunoSevac se,
nakon pohvala organizaciji okruglog
stola i uvodnic¢aru, osvrnuo na autsors
i problem bezbednosti.

Dali je autsors, da li je usluga, po-
stavlja se pitanje da li se u tim sluca-
jevima dupliraju lica za bezbednost.
Prof. PunoSevac je, s obzirom na svo-
je dugogogodisnje iskustvo, imao sle-
deci komentar: siguran da osoba koja
radi u firmi na poslovima bezbedno-
sti ima polozen strucni ispit, Sto je
prvi uslov.

— Lice za bezbednost iz firme —
koje radi na poslovima bezbedno-
sti i ima polozen strucéni ispit, Sto je
prvi uslov i po €l. 40 Zakona, bolje ¢e
i kvalitetnije da zna potencijalne opa-
snosti i Stetnosti na radnom mestu,
van radnog mesta i u okolini, nego ek-
sterna osoba, koja u pocetku izuzet-
no dobro postavlja sve ono $to se ti¢e
zakonskih obeveza, uradi akt o pro-
ceni rizika, merenje mikroklimatskih
uslova i td., nakon Cega sledi faktura i
zavrsetak posla.

Uz napomenu da su nam pravni-
ci i knjigovode obesmislili lice za be-
zbednost, prof. Punosevac je naveo

sledeci primer: Firme koje nisu proi-
zvodne delatnosti i imaju do 20 zapo-
slenih, imaju pravo da angazuju ek-
sternu osobu, poslodavci za to daju
veliki novac, a imaju sistem gde se
dogadaju znatne povrede. Iz tog ra-
zloga, moja blaga preporuka je — 8ko-
lujte vaSe kadrove za lice za bezbed-
nost, njegovo angazovanje ¢e biti
puno korisnije, nego onog eksternog,
prednost je svakako na strani vaseg
zaposlenog.

Prof. dr KreSimir Buntak je po-
stavio pitanje, u kom kontekstu se na-
lazi autsorsing.

— Mene interesira kada kazemo
autsorsing, da li ga stavljamo u kon-
tekst nabave ili ga stavljamo u kon-
tekst procesa realizacije proizvoda
i usluge. To je prva stvar koju bih ja
volio da mi znamo kada govorimo o
tome. Ako ga stavljamo u kontekst
nabave, ja se slazem sa Demingom,
onih 14 nacela, u nabavi izbacite na-
tje€aj i tak dalje idete s partnerima, jer
partner treba. Ako smo u dijelu rea-
lizacije procesa, onda ¢emo ozbiljno
raspravljati o tome $ta to stvarno zna-
¢i onaj zahtjev i ovaj zahtjev da sam ja
odgovoran za proces realizacije kod
mog partnera.

Tre¢a stvar koja mi je ovde jako
interesantna, u danasnje vrijeme digi-
talne transformacije i nekih novih po-
slovnih modela ajmo pogledati npr.
Uber, kad vi pogledate platformu u
kojoj svi oni koji rade za tu platformu
su ko — partneri, autsorseri, ko su?
Nije istina da nemaju kulturu. Uber
vam jako definira kulturu, svako ko je
u tom dijelu autsors, minimum stan-
darda, prati to kompletno i daje jo$
neke nove elemente, ajmo to tako
re¢, u cijeloj prici.

S toga, mislim da je mozda bo-
lie re¢i OK, idemo to svest na uslu-
gu uzimanja druge usluge, procesa i
td. Jer ako ¢emo sada krenuti jo§ du-
blje u cijelu pri€u, onda ¢emo tek udi
u ozbiljan problem, Sto je da se sada
toliko razvijaju poslovni modeli i naci-
ni funkcioniranja da ¢e se morati pro-
mijeniti sve to skupa, pa zato sada i
ova izmjena.

Zaklju¢aka sa ovog okruglog sto-
la nije bilo, umesto toga ostaje pitanje
za sve, da li je sada jasnije: STA JE
AUTSORSING?
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STALNO POBOLJSANJE PROCESA KAO
IMPERATIV UNAPRIJEDENJA SUSTAVA
UPRAVLJANJA KVALITETOM U ZDRAVSTVU

tvu opada. Pojavom novih zahtjeva kupaca zdravstvenih usluga, zdrav-
tvene organizacije moraju svoje procese prilagodavati i optimizirati ka-

ko bi oni bili u sukladnosti s novo definiranim zahtjevima. No, zahtjevi kupa-
ca nisu jedini koji koreliraju poboljsanje procesa. Pozitivnim zakonskim pro-
pisima i normama koje definiraju sustave upravljanja kvalitetom zdravstve-
nim organizacijama namece se imperativ stalnih poboljsanja procesa kao i
mjerenja zadovoljstva kupaca njihovih usluga. Poboljsanja procesa ne utje-
¢u samo na zadovoljstvo kupaca vec i na smanjenje troskova odvijanja pro-
cesa kao i na proto¢nost resursa u procesu. Poboljsanjem i unaprjedenjem
procesa svake od zdravstvenih organizacija unutar zdravstvenog sustava dr-
zave unaprjeduje se i ukupni zdravstveni sustav sto je od posebne vaznosti
u uvjetima sve vece zaduzenosti zdravstva i pada efikasnosti usluga. Samo
kroz stalna poboljsanja zdravstvena organizacija moze odgovoriti na porast

K/aliteta zivota pod utjecajem sve ¢escih i dinamicnijih promjena u drus-

zahtjeva iz okoline.
Klju¢ne rijeci: stalno poboljSanje procesa, sustav upravljanja kvalitetom,

zdravstvene ustanove, zdravstveni sustav.

1.UVO0D

Turbulentne i dinami¢ne promje-
ne u dana$njem drustvu ¢esto narusa-
vaju kvalitetu Zivota. Usporedno s pa-
dom kvalitete zivota mogu se pojaviti
zdravstvene smetnje koje iziskuju nove
nadine pristupa njihovom tretmanu.
Analogno tome, zdravstvene organiza-
cije moraju pristupiti optimizaciji i po-
boljsanju svojih procesa kako bi mogle
zadovoljiti novo stvorene zahtjeve za
zdravstvenim uslugama.

Stalno poboljsanje procesa kao i
naglasak na zadovoljstvo kupaca dva
su od zahtjeva koje norma ISO 9001
postavlja na organizacije i sustav upra-
vljanja kvalitetom. Za ispunjenje za-
htjeva za stalnim pobolj$anjima orga-
nizacija na raspolaganju ima niz alata,

T Izv.prof.drsc Kresimir Buntak, Sveu-
¢iliste Sjever Trg Zarka Dolinara 1, 48000
Koprivnica, Hrvatska

2 Matija Kovaci¢, bacc.oec, Sveudiliste
Sjever Trg Zarka Dolinara 1, 48000 Koprivnica,
Hrvatska

3 Maja Mutavdzija, bacc.oec, Sveutiliste
Sjever, Trg Zarka Dolinara 1,48000 Koprivnica,
Hrvatska

metoda i metodologija, a izbor pri-
mjene kojih ovisi o organizacijskom
rukovodstvu. No, poboljsanje procesa
zdravstvene usluge mora biti temelje-
no na postoje¢em zadovoljstvu kupca
iste, odnosno na njegovim zahtjevima
koje je potrebno identificirati i uzeti u
obzir prilikom procesa planiranja po-
bolj$anja. Zahtjevi kupaca mogu biti
opisani kvalitativnim ili kvantitativ-
nim pokazateljima koji se mogu priku-
piti istrazZivanjem pomocu intervjua,
anketiranja, provodenja fokus grupa
itd. Dobiveni rezultati postaju smjer-
nica za poboljsanje procesa.!

Zdravstveni sustav je poput kari-
ka medusobno povezanih u lanac. Sla-
bosti u jednoj od karika mogu utjecati
na slabosti cjelokupnog lanca $to zna-
¢i da se poboljsanja moraju koncentri-
rati na najslabije dijelove sustava kako
bi se oni poboljsali? i kako bi se razvila
dovoljna fleksibilnost za zadovoljenje
promjenjivih zahtjeva kupaca zdrav-
stvene usluge.

No, ISO 9001 norma nije jedina
koji naglasava vaznost pristupa stal-
nom poboljsanju procesa. U kontekstu

Republike Hrvatske (RH) pravilnikom
o standardima kvalitete zdravstvene
zadtite i nacinu njihove primjene u
¢lanku 3. jasno je i nedvosmisleno de-
finirano da svaka zdravstvena usta-
nova kao i pojedinci koji su zaposle-
ni u njoj moraju provesti vrednovanje
procesa i svojeg nacina rada i suklad-
no dobivenim rezultatima vrednova-
nja pristupiti pobolj$anju.®) Drugim
rije¢ima, stalno vrednovanje i pobolj-
$anje obvezujuce je za sve zdravstve-
ne ustanove u sklopu zdravstvenog su-
stava RH.

2. TRANSFORMACIJA KLASICNIH U
PROCESNO ORGANIZIRANE

Sustav upravljanja kvalitetom,

kako ga vidi norma ISO 9001, temelji

") Griffin, Abbie, and John R. Hauser. ,The
voice of the customer. Marketing science 12,
no. 1(1993): 1-27.

2 Tabish, Syed & Syed, Nabil. ,A Systems
Approach to Continuous Improvement in
Health Care! International Journal of Science
and Research (IJSR). (2015). 4. 2674-2695.

3 Pravilnikom o standardima kvalitete
zdravstvene zastite i nacinu njihove primjene
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se na procesnom pristupu §to pod-
razumijeva transformaciju klasi¢nih
organizacijskih struktura u procesno
orijentirane. Transformacija moze biti
rezultat evolucijskih promjena ali i re-
volucijskih dogadaja® koji su temelje-
ni na promjenama u organizacijskom
okruzenju. Transformacija organiza-
cije zahtjeva identifikaciju postojec¢ih
procesa kao i definiranje procedura
nuznih za njihovo odvijanje. Identifi-
cirani procesi moraju biti dokumenti-
rani i prikazani u procesnoj mapi. Na-
dalje, organizacija izraduje prirucnik
kvalitete kao i $to provodi edukaci-
je zaposlenika za provodenje internog
audita procesa.”)

Transformacija tradicionalnih or-
ganizacijskih struktura podrazumije-
va i decentralizaciju sustava upravlja-
nja, definiranje vlasnika procesa i po-
vezivanje svih radnih tijekova u nepre-
kinuti lanac. Uz to, transformacijom se
utjece na organizacijsku kulturu koja
fokus stavlja na kupce, timski rad, ko-
munikaciju i razvoj kulture stalnih po-
bolj$anja. Organizacija transformaci-
jom prihvac¢a odgovornost za provo-
denje mjerenja usmjerenih na preven-
tivu nastanka nesukladnosti, a organi-
zacijska struktura postaje plica sto je
¢ini fleksibilnijom uz moguénost brze
prilagodbe novonastalim uvjetima i
zahtjevima kupaca.®)

Implementacijom procesnog pri-
stupa, organizacija svoj fokus usmjera-
va prema zahtjevima kupaca koji po-
staju sredi$nja figura ¢iji zahtjevi di-
rektno koreliraju izgled organizacij-
skih proizvoda i usluga. Norma ISO
9001 naglasava vaznost upravo ova-
kvog pristupa.” No, implementacija
procesnog pristupa znaci i definiranje
tocaka u procesu na kojima ce se mje-
riti procesne performanse koje su te-
melj za pristup poboljsanju.

Transformacija tradicionalnog su-
stava u procesno orijentiran pretvara
pacijente u kupce zdravstvenih usluga,
medicinsko osoblje u dobavlja¢a, od-
nosno prodavatelja zdravstvene uslu-
ge dok se na operativnoj, odnosno tak-
tickoj razini definiraju vlasnici procesa
koji procesom upravljaju.?)

3. PRISTUPI POBOLJSANJU PROCESA

ISO 9001 norma jedan je od naci-
na koji organizaciji stoji na raspolaga-
nju kao vodi¢ za unaprjedenje susta-
va upravljanja kvalitetom, a ¢ijom se
implementacijom organizacija obve-
zuje na stalno poboljsanje procesa”
kako bi odrzala razinu konkurentnosti
i zadovoljstvo zainteresiranih strana.
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No, zahtjev ISO 9001 norme nije je-
dini zahtjev koji zdravstvene organi-
zacije obvezuje na stalna poboljSanja.
Zdravstveni sustav RH pravilnikom o
standardima kvalitete zdravstvene za-
§tite i nacinu njihove primjene tako-
der kao imperativ naglasava mjerenje
zadovoljstva kupca zdravstvene uslu-
ge, procesnih performansi kao i pri-
stup poboljsanju procesa temeljen na
izmjerenim performansama.'”’ Nada-
lje, razlika izmedu izmjerenih perfor-
mansi i zeljenih performansi proce-
sa sastavni je dio teorije ogranicenja
koja spomenutu razliku uzima kao te-
melj za poboljsanje kroz analizu razlo-
ga zbog kojeg je do odstupanja doslo i
definiranje, u prvom redu korektivnih,
a zatim i preventivnih radnji usmjere-
nih prema problemu.!?

No, implementacija ISO standar-
da, koji unutar sebe naglasava PDCA
metodologiju pobolj$anja kao domi-
nantan pristup poboljSanju, nije jedi-
ni nacin koji organizacijama stoji na
raspolaganju za pobolj$anje procesa.
Lean 6sigma pristup zajedno s DMA-
IC metodologijom pobolj$anja kroz
prijedloge pobolj$anja koji dolaze od
zaposlenika koji su u svakodnevnom
doticaju s procesima za koje predla-
zu poboljsanja, kroz eliminaciju pro-
cesnog otpada povecava efikasnost i
efektivnost procesa paralelno sa sma-
njivanjem ukupnih troskova.!? Unu-
tar Lean 6sigma pristupa poboljsa-
nju organizaciji na raspolaganju stoji
niz alata i metoda primjenom kojih se
pristupa svakodnevnim pobolj$anjima
temeljenim na zahtjevima koje kup-
ci zdravstvenih usluga naglasavaju kao
njima vaznima.

Potpuno upravljanje kvalitetom
(TQM), kao jo$ jedan od nacina pri-
stupa poboljsanju procesa i unaprjede-
nja sustava kvalitete, naglasava kreira-
nje sustava u kojem ne postoje nesu-
kladnosti, odnosno zdravstvene uslu-
ge koje bi mogle ugroziti zdravlje

kupca. Zaposlenici ukljuceni u pruza-
nje zdravstvenih usluga moraju kon-
stantno usavr$avati svoja znanja i vje-
$tine kroz edukacije $to im omogucu-
je, uz povecanje kvalitete pruzene uslu-
ge, identificiranje mjesta u procesu na
kojima je moguce provesti poboljsa-
nja. Uz to, TQM u potpunosti svrstava
kupca kao centralnog faktora ¢ije je za-
dovoljstvo organizacijski imperativ.'?

4. IMPERATIV POBOLJSANJA PROCESA
PRUZANJA ZDRAVSTVENE USLUGE

U kontekstu RH, jedan od proble-
ma s kojima se susrece zdravstveni su-
stav je neefikasnost i neefektivnost
§to utjece na generiranje visokih tro-
§kova pruzanja zdravstvenih usluga.
No, uz interne faktora unutar bolni¢-
kog sustava postoje i vanjski faktori na
koje zdravstvena organizacija ne moze
utjecati ve¢ su definirani zdravstvenim
sustavom RH u cjelini.'¥ Sustavna

4 Hernaus, Tomislav. ,Transformacija kla-
si¢ne organizacije u organizaciju orijentiranu
na poslovne procese.” (2008).

5 Van den Heuvel, Jaap, Lida Koning,
Ad JJC Bogers, Marc Berg, and Monique EM
van Dijen.,An ISO 9001 quality management
system in a hospital: bureaucracy or just
benefits? International Journal of Health Care
Quality Assurance 18, no. 5 (2005): 361-369.

6 Hernaus, Tomislav. ,Transformacija kla-
si¢ne organizacije u organizaciju orijentiranu
na poslovne procese.” (2008).

7 Hrvatski zavod za norme. Hrvatska
norma HRN EN ISO 9001:2015 sustavi uprav-
ljanja kvalitetom - zahtjevi. Hrvatski zavod za
norme, 2015

8) Patel, Gunjan. ,Total quality manage-
ment in healthcare.!” The Midas Journal (2009):
1-4.

9 Ibid.

10 http://www.kb-merkur.hr/userfiles/
pdfs/Djelatnost/Jedinica%20za%20kvalite-
tu/propisi/001-Pravilnik%200%20standar-
dima%?20kvalitete%20zdravstvene%20za%-
C5%A1tite%20i%20na%C4%8Dinu%20njiho-
ve%20primjene.html

" Tabish, S. A., and Nabil Syed.,Securing
the Future: A Systems Approach to Continuous
Improvement in Health Care by Applying the
Theory of Constraints” International Journal
of Science and Research (IJSR) 438, no. 1
(2015): 2674-2695.

12 Van Den Heuvel, Jaap, Ronald JMM
Does, and John PS Verver. ,Six Sigma in
healthcare: lessons learned from a hospi-
tal” International Journal of Six Sigma and
Competitive Advantage 1, no. 4 (2005): 380-
388.

13 patel, Gunjan. ,Total quality manage-
ment in healthcare!” The Midas Journal (2009):
1-4.

4 https://www.hlk.hr/ek-rashodi-za-zdr
avstvo-u-hrvatskoj-stagniraju-i-slicni-su-oni-
ma-iz-2011.aspx



reforma zdravstvenog sustava moze
dati rjeSenje problema rastucih tro-
$kova, ali ako se u obzir uzme teori-
ja sustava proizlazi zakljucak da se po-
bolj$anjem pojedinacnih organizacija
utjece na poboljsanje sustava u cjelini.
Dobra praksa pokazala je da se, kroz
poboljsanja procesa pruzanja zdrav-
stvenih usluga, ukupni troskovi orga-
nizacije mogu smanjiti, a dodana vri-
jednost dana kupcima povecati.!”

Uz to, potreba za pobolj$anjem ne
odnosi se samo na smanjenje troskova
ve¢ i na eliminaciju procesnog otpada
kao $to je to cekanje, nepotrebni trans-
port, nepotrebni pokreti, nepotreb-
ne zalihe i nepotrebni procesi itd.!®
No, potreba za pobolj$anjem proizla-
zi i kroz nove zahtjeve kupaca zdrav-
stvenih usluga kao i kroz zahtjev za
povecanje kvalitete pruzanja postoje-
¢ih zdravstvenih usluga. Novi zahtjevi
mogu biti determinirani i opéom kva-
litetom Zivota kupaca koja moze utje-
cati na pojavu novih zdravstvenih pro-
blema. Kvaliteta Zivota opisuje se kroz
mjerenje fizi¢kih i psihickih faktora, a
oba faktora mogu biti korelirana kvali-
tetom pruzenih zdravstvenih usluga.!”

Procesi u zdravstvenim organiza-
cijama sukladno Zakonu o kvalite-
ti zdravstvene zastite i socijalne skr-
bi moraju biti usmjereni prema zado-
voljenju zahtjeva kupca zdravstvene
usluge'® za $to je predviden niz poka-
zatelja definiranih kroz klini¢ke poka-
zatelje kvalitete.!” Klini¢ki pokazate-
lji kvalitete mogu ukazati na postoja-
nje razlike izmedu planiranih perfor-
mansi procesa pruzanja zdravstvene
usluge i ostvarenih performansi kao i
zadovoljstva kupaca usluge. Svako od-
stupanje moze ukazivati na postojanje
anomalija u procesu $to moze rezulti-
rati pojavom nesukladnosti, odnosno

nezadovoljstvom kupca. Nesuklad-
nosti u sustavu pruzanja zdravstve-
ne usluge rezultiraju rizikom vezanim
uz narusavanje kvalitete Zivota kupca
usluge kao i mogu¢im smrtnim isho-
dom $to je pokazatelj sigurnosti paci-
jenta definiran pravilnikom o standar-
dima kvalitete zdravstvene zastite i na-
&¢inu njihove primjene.?”)

Poboljsanje procesa, osim $to do-
vodi do smanjenja ukupnih troskova
odvijanja procesnih ciklusa, utjece i na
performanse zdravstvene organizaci-
je u cjelini. Naime, eliminacijom pro-
cesnog otpada, mapiranjem toka vri-
jednosti kao i potpunom usmjerenosti
prema zadovoljstvu kupca zdravstvene
usluge, zdravstvena organizacija moze
izravno utjecati na klinicke pokazatelje
kvalitete u koje se ubrajaju ¢ekanja na
pruzanje zdravstvene usluge, iskoriste-
nost operacijskih sala, duljinu boravka
u zdravstvenoj organizaciji i drugo.?"

5.SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM
U ZDRAVSTVU

Implementacijom sustava upra-
vljanja kvalitetom (SUK) u poslova-
nje, organizacije mogu ostvariti pred—
nosti koje se ocituju u ve¢em zadovolj-
stvu kupaca, sposobnosti organizacije
da postuje pozitivne zakonske propise
kao i norme koje definiraju kvalitetu
pruzene usluge ili proizvedenog proi-
zvoda. No, najvaznije od svega, imple-
mentacijom SUK-a organizacija ujed-
no poduzima korake vezane uz upra-
vljanje rizicima i prilikama?? $to je
od posebne vaznosti za pruzanje uslu-
ge zdravstvene zaStite i moze biti pre-
sudno za zadovoljstvo ali i kvalitetu zi-
vota kupca.

Sukladno Zakonu o kvaliteti zdrav-
stvene zaStite i socijalne skrbi nadle-
zni ministar donosi planove i mjere

temeljem kojih se nastoji osigurati jed-
naka kvaliteta pruZzene zdravstvene
usluge za sve kupce u svim zdravstve-
nim ustanovama u kontekstu RH za
$to se donosi pripadajuéi pravilnik.2?)
Svaka zdravstvena organizacija u pro-
cesu akreditacije prolazi audit u kojem
nadlezni auditor sukladno Pravilniku
o akreditacijskim standardima za bol-
nicke i zdravstvene ustanove kroz uvi-
de u postupke i dokumentaciju provje-
rava zadovoljava li zdravstvena organi-
zacija definiranim propisima i norma-
ma®? §to je proces vrlo sli¢an procesu
audita sukladno ISO standardu.

Nadalje, sukladno Zakonu o kvali-
teti zdravstvene zastite i socijalne skr-
bi svaka zdravstvena ustanova osni-
va Povjerenstvo za kvalitetu zdravstve-
ne ustanove koje je zaduzeno za pro-
vodenje poboljSanje, uspostavu sigur-
nosti, sudjelovanje u provodenju audi-
ta®® kao i ostalim aktivnostima pove-
zanim uz osiguranje kvalitete te pozi-
tivnim zakonskim propisima i norma-
ma definiranih zahtjeva.

15 Yurtkuran, Alkin, Duygu Ozdemir, D.
Merih Yurtkuran, and Erdal Emel. ,Lean tran-
sformation to reduce costs in healthcare:
A public hospital case in Turkey.” Journal of
Hospital Administration 6, no. 4 (2017): 10.

19 Kumar, Ajit, R. Girish Kumar, N. S.
Narahari, and K. M. Mithilesh. ,Case study on
identification and elimination of waste thro-
ugh lean implementation in an automotive
part manufacturing industry.” International
Journal of Lean Enterprise Research 1, no. 3
(2015): 253-265.

7). http://resources.hwb.wales.gov.uk/
VTC/2011-12/vocational/health-and-so-
cial-care/tinopolis/deploy_unit_1/data/teac-
hers/assets/U1_M1_Factors%20affecting%20
quality%200f%20life.doc

18) https://www.zakon.hr/z/508/Zakon-
o-kvaliteti-zdravstvene-za%C5%A1tite-i-
socijalne-skrbi

19 http://www.aaz.hr/hr/kvaliteta/poka-
zatelji

20)  http://www.kb-merkur.hr/userfiles/
pdfs/Djelatnost/Jedinica%20za%20kvalite-
tu/propisi/001-Pravilnik%200%20standar-
dima%?20kvalitete%20zdravstvene%20za%-
C5%A1tite%20i%20na%C4%8Dinu%20njiho-
ve%20primjene.html

20 |bid.

22) Hrvatski zavod za norme. Hrvatska
norma HRN EN ISO 9001:2015 sustavi uprav-
ljanja kvalitetom - zahtjevi. Hrvatski zavod za
norme, 2015

23 https://www.zakon.hr/z/508/Zakon-
o-kvaliteti-zdravstvene-za%C5%A1tite-i-
socijalne-skrbi

24) Pravilnik o akreditacijskim standardi-
ma za bolnic¢ke zdravstvene ustanove

25 https://www.zakon.hr/z/508/Zakon-
o-kvaliteti-zdravstvene-za%C5%A1tite-i-
socijalne-skrbi
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Kao $to je opisano, u kontekstu
RH, pozitivnim zakonskim propisima
definiran je pristup pobolj$anju kva-
litete kao i zahtjevi vezani uz sustav
upravljanja kvalitetom. Zdravstvene
organizacije imaju obvezu pristupi-
ti stalnom poboljSanju procesa kao i
mjerenju postojeceg zadovoljstva za-
interesiranih strana, a poglavito kupca
zdravstvene usluge.

6. ZAKLJUCAK

Na zdravstvene organizacije posta-
vljaju se zahtjevi za stalnim pobolj-
$anjem procesa i unaprjedenjem su-
stava upravljanja kvalitetom sukladno
pozitivnim zakonskim propisima. Za
poboljsanje procesa organizacija moze
upotrebljavati razli¢ite alate i metodo-
logije, a jedna od njih je DMAIC meto-
dologija koja je temelj Lean 6sigma pri-
stupa poboljsanju.?® Imperativ stalnih
poboljsanja nije povezan samo uz nor-
me ve¢ i uz rastuce zahtjeve zainteresi-
ranih strana, a posebice kupaca. Kva-
liteta zivota kupaca zdravstvenih uslu-
ga moze biti korelirana kvalitetom pru-
zenih zdravstvenih usluga®”), a $to zna-
¢i da nedovoljno kvalitetne zdravstve-
ne usluge mogu narusiti kvalitetu Zivo-
ta ili kao posljedicu imati smrtni ishod.

Poboljsanjem procesa, zdravstvena
organizacija ne utjece samo na pove-
¢anje zadovoljstva kupca ve¢ i na tro-
$kove odvijanja procesa. Eliminacijom
procesnog otpada organizacijski pro-
cesi odvijaju se efikasnije i efektivnije
kao $to se povecava i proto¢nost resur-
sa kroz proces. No, najvaznije od sve-
ga, uklju¢ivanjem zaposlenika u pro-
ces poboljsanja, odnosno identifikaci-
ju prilika za poboljsanje?®, organizaci-
ja razvija kulturu stalnih poboljsanja.
Jedan od alata koji se koristi u sklopu
stalnih pobolj$anja procesa temeljen

26 Tjahjono, Benny, Patrick Ball, Valentin I.
Vitanoy, Claudia Scorzafave, Juan Nogueira, J.
Calleja, M. Minguet et al.,Six Sigma: a litera-
ture review.” International Journal of Lean Six
Sigma 1, no. 3 (2010): 216-233.

27) http://resources.hwb.wales.gov.uk/
VTC/2011-12/vocational/health-and-so-
cial-care/tinopolis/deploy_unit_1/data/teac-
hers/assets/U1_M1_Factors%?20affecting%20
quality%200f%20life.doc

28) Apreutesei, Mihai, Emil Suciu, and
lonela Roxana Arvinte.,Lean Manufacturing-A
Powerfull Tool for Reducing Waste During the
Processes.” Analele Universitdtii Eftimie Murgu
Resita. Fascicula de Inginerie 17, no. 2 (2010):
23-34.

29) Sobek 1l, Durward K. and Art
Smalley. Understanding A3 thinking: a criti-
cal component of Toyota’s PDCA management
system. CRC Press, 2011
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na PDCA metodologiji stalnih po-
boljanja, a koji ukljucuje i potic¢e na
ukljucenje zaposlenika u prijedloge za
poboljsanje je A3 izvjestaj. A3 izvjesta-
jem organizacija potice zaposlenike na
identifikaciju i prijedlog poboljsanja?”
§to moze rezultirati povecanjem za-
dovoljstva kupca proizvoda ili usluge.

Transformacijom tradicionalnih
organizacijskih struktura u procesno
orijentirane, zdravstvene organizacije
potenciraju kupca zdravstvene usluge
kao sredi$nju figuru u poslovanju sto
moze utjecati na njegovo zadovoljstvo.
Uvazavanjem misljenja i zahtjeva kup-
ca organizacija prilagodava svoje pro-
cese identificiranim zahtjevima $to su
zahtjevi pozitivnih zakonskih propi-
sa ali i norma koje definiraju sustave
upravljanja kvalitetom. Unato¢ razli¢i-
tim metodoloskim pristupima pobolj-
$anju, svaka primijenjena metodologi-
ja ima slican ili isti rezultat, poboljsa-
ne procese.
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