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Rezime: Nova serija standarda JUS ISO 9000:2001, JUS ISO 14000:2005, OHSAS
18000:2000 i ISO 22000:2005 zahteva primenu procesnog pristupa u sistemu
menadzmenta organizacije kao osnove za stvaranje integrisanog sistema menadzmenta i
postizanje efikasnosti primenjenih sistema. Ovim radom daju se osnovne smernice za
primenu procesnog pristupa u sistemu menadzimenta kvalitetom i njegove primene u
integrisanom sistemu menadzmenta..
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Summary: New batch of JUS ISO 9000:2001 and JUS ISO 14000:2005 standards require
implementation of the process approach in management system organization as a basis for
creating integrated management systems and attaining applied systems. This work sets a
major directives for process approach of quality management system implementation and
its application in integrated management systems.

Key words: process, organization, management, quality, environment

1. UVOD

Razvoj privrede u svetu prouzrokovao je
veliku i raznovrsnu ponudu proizvoda i usluga i
time je stavio u priblizno istu ravan korisnika i
isporucioca. Zasi¢enjem trziSta, isporucioci se
smestaju u arene da se nemilosrdno bore za primat
na trzi$tu. Korisnici su u areni u ulozi posmatraca i
zirija 1 vrSe vrednovanje kvaliteta  koji
demonstriraju isporucioci. Pobedu ¢e svakako
obezbediti mudar, jak i brz. Biti mudar znaci
predvideti zelje i ocekivanja korisnika, jak - ne
dozvoliti drugima da imaju inicijativu, a brz - uvek
sti¢i prvi na cilj.

Predvideti zelje i oCekivanja korisnika, danas
u vecini razvijenih zemalja, u konkretnom obliku
privredivanja  «trziSnost», zna¢i  sposobnost
proizvoda i usluge da se odrzi na trziStu, jer je
sama po sebi predmet konkurisanja. Organizacije
konkuriSu za kupovnu mo¢ potrosaca, pruzajuci
bolji kvalitet, nizu cenu i bolje rokove isporuke.

Na osnovu dugogodisnjih istraZivanja trzista
utvrdeni su opsti zahtevi i ocekivanja korisnika
(finaliste i krajnjeg kupca) kao §to su:

a) koja organizacija ima kvalitetan proizvod
(onaj koji zadovoljava tehnicke zahteve),

b) koja organizacija ga nudi po nizoj ceni,

¢) koja organizacija ¢e moéi i sutra da isporuci
proizvod (ili pruzi uslugu) (bar) istog
kvaliteta kao danas,

d) kojoj organizaciji ¢e moci da se ulozi zalba
ukoliko dode do narusavanja kvaliteta, s ishodom
da se jednom utvrdene neusaglasenosti
proizvoda/usluga §to brze otklone i vise ne
ponavljaju (uciniti jednu jedinu gresku nije dobro;
ponavljati je, mnogo je gore),

e) koja organizacija ¢e moci da se proverava da
bi se uverdila njena sposobnost da pruzi
kvalitetan proizvod/uslugu,

f)  koja organizacija ¢e pruziti najbolju uslugu
posle prodaje (npr. servis) i sa kojom
organizacijom ¢e se najbolje  moci
komunicirati u vezi sa upotrebom proizvoda
(ili koris¢enjem usluge) i resiti eventualne
nejasnoce,

g) koja ¢e organizacija u buducnosti moéi da
ispuni potrebe kupca koje e se, izvesno,
pojaviti, itd.

Uzimajuéi u obzir sve utvrdene zahteve i
oc¢ekivanja korisnika, medunarodna organizacija za
standardizaciju (ISO) je pristupila definisanju
osnovnih nacela standardizacije sistema kvaliteta
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kao osnovnog elementa poslovnog sistema
privrednog subjekta. Ovo je dovelo do stvaranja
prvih medunarodnih standarda sistema kvaliteta —
serija standarda ISO 9000:1987. godine.

Nakon desetak godina primene serije
standarda za sistem kvaliteta, medunarodna
organizacija ISO je pristupila velikoj reviziji istih,
uzimajuéi u obzir iskustvo i zahteve koje su
postavljali veliki kupci — korosnici prema svojim
isporutiocima, kao i razvoja teorije sistema i
menadzmenta. Serija standarda sistema kvaliteta
ISO 9000:2000 ovom revizijom prihvatila je
osnove menadzmenta 1 procesni pristup kao
osnovu teorije sistema i1 propisuje zahteve za
procese sistema menadzmenta kvalitetom.

2. PROCESNI PRISTUP

Poznavanjem osnovnih elemenata procesa,
kao i analizom procesa koji se deSavaju u
organizaciji, moze se utvrditi da su ulazni elementi
procesa Cesto izlazni elementi prethodnih procesa,
kao §to i izlazni elementi posmatranog procesa
predstavljaju ulaze u sledeci proces (Slika 1). Na

PROCEDURA*

(“Utvrden nacin za obavljanje neke aktivnosti ili

efikasnost procesa naroCito uti€u resursi koji se
koriste u procesu transformacije ulaznih elemenata
u izlazne elemente, kao i menadZment datog
procesa.

Primena procesnog pristupa u
menadzmenta kvalitetom omogucava:

= razumevanje i ispunjavanje zahteva,

= stalno razmatranje odvijanja procesa u

odnosu na dodatne vrednosti,

=  kontinualno pracenje rezultata

performansi i efektivnosti procesa i

= stalno poboljSavanje procesa zasnovanog

na objektivnom merenju.

Model sistema menadzmenta kvalitetom
zasnovanog na procesnom pristupu definiSe
standard ISO 9001:2000 kroz svoje zahteve za
procese 1 isti je prikazan na slici 2. Slika 2
pokazuje da korisnici imaju znacajnu ulogu u
definisanju zahteva kao ulaznih elemenata sistema.
Radi pracenja zadovoljenja korisnika neophodno je
vrednovanje informacija u vezi zapazanja koja se
odnose na procenu stepena do koga organizacija
ispunjava njihove zahteve.
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Slika 1: Sematski prikaz prezentacije procesa i njihov medusobni uticaj

Uspeh jedne organizacije, kao poslovnog
sistema, zavisi od sposobnosti rukovodstva da
identifikuje i upravlja procesima u organizaciji.
Polaze¢i od procesnog pristupa kao osnovnog
koncepta standarda ISO 9001:2000, moguce je sve
procese u organizaciji svrstati u tri grupe: osnovni
procesi, pomo¢ni (podrzavajuci) procesi, i
menadzment procesi.

Da bi jedna organizacija mogla da upravlja
sistemom kvaliteta na bazi procesa, potrebno je da
prethodno definiSe navedene procese. Kriterijjumi
za definisanje potrebnih procesa su njihova

povezanost i uticaj na zadovoljenje glavnih

zahteva kupaca (korisnika). Za pravilan izbor

osnovnih poslovnih procesa potrebno je primeniti
sledece kriterijume:

a)  Identifikovati neophodne procese za sistem
menadzmenta kvalitetom, i njihova primena
kroz organizaciju

b)  Odrediti redosled i medusobni uticaj za ove
procese

¢) Odrediti kriterijume i postupke potrebne za
obezbedenje ovih operacija, i efikasano
upravljanje ovim procesima

A-140



d) Obezbediti  pristupacnost neophodnim
resursima i informacijama kao podrsku
operacijama i pracenju ovih procesa

e) Merenja, pracenje i analiza ovih procesa

) Primenjivanje

neophodanih  akcija  za
ostvarivanje planiranog rezultata i stalanog
poboljsanja ovih procesa

Stalno poboljSavanje sistem a
menadzmenta kvaliteto

Korisnici

Korisnici
ilili
zaintereso-
vane grupe

Menadiment
resursima

~ _ Odgovornost
g rukovodstva

ilili
zaintereso-
vane grupe

Merenja,
analize,
poboljSanjae

\

—_— -

Zadovoljsto

Ulaz

Zahtevi

Realizacija
{proizvodnjn% 3

Proizvod Izlaz

Slika 2 : Osnovni procesi sistema menadZzmenta kvalitetom

U toku definisanja potrebnih poslovnih
procesa u sistemu menadzmenta kvalitetom uvek
nam mora biti vodilja koncept PDCA (Slika 3) bez
obzira koliko procesi 1i/ili aktivnosti bili
jednostavni. PDCA je jedan funkcionalan krug koji
moze biti razvijen u svakom procesu organizacije,
i iskljuéivo za sistem procesa u celini. On je
blisko wudruzen sa planiranjem, primenom,
upravljanjem i stalnim poboljSanjima rezultata
izvrSenja i drugih procesa sistema menadZmena
kvalitetom.

“A"

) “P”
2R E Planiraj
“C!! “D!!

Uradi

Slika 3 - Koncept PDCA
Primenom navedenih kriterijuma na sadrzaj
standarda ISO 9001:2000 (JUS ISO 9001:2001)
mogu se definisati mega procesi kao S§to su
prikazani na slici 2. Naime, analizom sadrzaja
standarda, primenom navedenih kriterijuma, kao i
uzimajuéi u obzir da je pri definisanju pojedinih
zahteva u navedenom standardu utvrdena obaveza
dokumentovanja dokaza usaglasenosti pomocu
zapisa, moze se izvrsiti klasifikacija procesa na
glavne i pomoéne (podrzavajuce). Klasifikacija je
izvrSena tako da su glavni procesi oni za koje se

trazi dokumentovanje dokaza usaglaSenosti
zapisima a ostali procesi su pomoéni
(podrzavajuéi).

3. POBOLJSAVANJE SISTEMA
MENADZMENTA

S obzirom na primenjivost zahteva standarda
ISO 9001 na celokupan sistem menadzmenta (Sto
ga izdvaja od ostalih organizaciono upravljackih
standarda, jer on jedini sadrzi, na nivou svetske
zajednice, priznat sistem opstih organizaciono -
upravljackih zahteva koji se odnosi na celokupan
sistem menadzmenta organizacije), moze se reci da
je zadovoljen prvi uslov da ISO 9001 bude
okosnica integrisanog sistema menadZmenta.

U prethodnom poglavlju je i opisano zasto je
ispravna primena standarda ISO 9001 efikasna i
racionalna, ¢ime je zadovoljen i drugi uslov, pa se
sasvim jasno namece zakljucak da se ISO 9001
moze s pravom smatrati okosnicom buduceg
integrisanog sistema menadzmenta ili Total
Performance Management.

Integrisan sistem menadzmenta c¢ini sistem
menadzmenta kvalitetom (ISO 9001), i sistemi u
kojima su integrisani zahtevi ostalih upravljackih
standarda (od konkretnog slucaja zavisi koji ¢e to
biti standardi).

Postoji samo jedan osnovni razlog za
uklapanje  zahteva  ostalih  organizaciono
upravljackih standarda u sistem menadzmenta koji
primenjuje zahteve standarda ISO 9001. To je
UNAPREDENIJE (POBOLJSAVANIE).

Uklapanje novih elemenata u sistem u opStem
sluc¢aju moze se vrsiti iz viSe razli¢itih razloga:

= proSirenje skupa ciljeva postojanja
sistema,

= funkcionalno unapredenje radi
racionalizacije  postizanja cilja  i/ili
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povecanja efikasnosti ili efektivnosti (tj.
poboljsavanja) ili

= kombinacija prethodnih.

PoboljSavanje menadzment sistema moze se

postici:

=  uvodenjem novih elemenata u sistem i/ili

=  poveéanjem efektivnosti 1 efikasnosti
izmenom postojecih elemenata sistema.

U nastavku bie razmotrena moguénost

integracije  zahteva  slede¢ih  medunarodnih

standarda menadzmenta u sistem menadZmenta

organizacije:

A. ISO 14001:2004 -Sistem menadZmenta
zaStitom zivotne sredine - Zahtevi sa

uputstvom za primenu [4],

B. OHSAS 18001 - Occupational health and
safety management systems — Specification, (
Zdravlje i bezbednost na radu - Detaljni opis)
[5,6],

C. 1SO 22000:2005 - Food safety management
systems -Requirements for any organization
in the food chain, (Sistemi menadzmena
bezbednoséu hrane -Zahtevi za svaku
organizaciju u lancu proizvodnje hrane [7].

A. ISO 14001:2004
zastitom Zivotne sredine

-Sistem menadZzmenta

Stalno unapredivanje

Zahtevi standarda ISO 14001:2004 (sl. 4) se
po mnogo Cemu lako uklapaju u sistem
menadzmenta kvalitetom (ISO 9001), jer su
uslovno zajednicki zahtevi za oba standarda:

= Politika kvaliteta (politika zastite Zivotne

sredine),

= Resursi,

ovlascenja,
= Osposobljenost, obuka i svest,

= Upravijanje dokumentacijom QOMS /

EMS,

= Pracenje i merenje,

= Upravijanje neusaglasenostima,

korektivne i preventivne mere,

= Upravijanje zapisima,

= [nterne provere i

= Preispitivanje od strane rukovodstva.
Integracija zahteva standarda ISO 14001 u sistem
menadzmenta kvalitetom (ISO 9001:2000) zahteva
izradu izvesnog broja dodatnih dokumenata koji se
odnose na specifiéne zahteve u standardu ISO
14001, preispitivanje postojece dokumentacije i
unos$enje manjeg broja izmena.

zadaci, odgovornosti i

Politika zastite
zivotne sredine

Preispitivanje od
strane rukovodstva

Proveravanje

N~

Planiranje

Primena i
sprovodenje

/

Slika 4 - Elementi uspe§nog sistema menadZmenta zastitom Zivotne sredine

Uvodenjem ISO 14001 postize se:

= obezbedenje stalnog pradenja uticaja
procesa rada organizacije na Zzivotnu
sredinu 1 definisanje reagovanja na
akcidentne situacije Cime se sa velikom
verovatnocom sprecavaju nezeljeni uticaji
na zivotnu sredinu, ali i obezbeduje
sigurnost u radu,

= svima poznata komparativna prednost na
trzistu,

= demonstriranje ozbiljnosti organizacije u
teznji da ocCuva i poboljSa poziciju na
trzistu i

= dokaz o zadovoljenju interesa Sire
drustvene zajednice kao zainteresovane
strane.

B. OHSAS 18001 - ( Zdravlje i bezbednost na
radu)

Uvodenje zahteva standarda OHSAS 18001
(sl.5) u sistem menadzmenta kvalitetom (ISO
9001) je, takode, jednostavno jer su sledeci
elementi menadzment sistema za ova dva
standarda delimic¢no ili u potpunosti zajednicki:

= Politika zdravlja i bezbednosti

zaposlenih,
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= Upravijanje dokumentacijom i zapisima,

= Preispitivanje od strane rukovodstva,

= Resursi, zadaci, odgovornosti i
ovlaséenja,

= Pracenje i merenje performansi,

= Vrednovanje uskladenosti (interne
provere),
= Upravijanje neusaglasenostima i

= Korektivne i preventivne mere.

A5y a0’
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Stalna pobojsanja

HES oolitha /
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Slika 5 - Elementi uspe§nog sistema menadZmenta zaStitom zdravlja i bezbednoséu na radu

Slicno kao kod ISO 14001, implementacija
zahteva OHSAS 18001 podrazumeva izmenu
postoje¢ih, izradu izvesnog broja  novih
dokumenata, proveru sistema i sertifikaciju.

Unapredenje se ogleda u tome $to, integriSuci
zahteve standarda OHSAS
18001 u sistem menadZmenta, organizacija:

= deklariSe  brigu  menadZmenta o

bezbednosti 1 zdravlju zaposlenih ¢ime
svojim korisnicma (naro€ito u uslovima
rada koji znacajnije uticu na bezbednost
na radu, kao npr. u gradevinskoj i
hemijskoj industriji) stavlja do znanja da
zeli da zadrzi svoje zaposlene Cime
doprinosi stabilnosti svog poslovanja,

= ucvrSCuje uverenje korisnika da svojom

brigom o zaposlenima neée doc¢i u
konfrontaciju sa zakonodavcem

(drzavom), jer se OHSAS 18001 naslanja
na zakonsku regulativu i obavezuje na
njeno postovanje,

= pruza pozitivan primer ostalim subjektima
u drustvenoj zajednici ¢ime se ostvaruje
interes drzave kao zainteresovane strane i

= gpreéavanjem neZeljenih akcidenata na
radu pospesuje stabilnost funkcionisanja
radnih procesa i ostvarivanje
proizvoda/usluga Zeljenog kvaliteta.

C. ISO 22000:2005 - Sistemi menadzmenta
bezbednoséu hrane -Zahtevi za svaku
organizaciju u lancu proizvodnje hrane
Zahtevi standarda ISO 22000:2005 i HACCP

sistema (sl.6) se, takode, lako uklapaju u sistem

menadzmenta kvalitetom (ISO 9001).

Legislation |
Regulations |

Science f
Experience :

Continuous improvement of the

STAKE-
HOLDERS

General

Slika 6 - Korespondencija izmedu I1SO 9001:2000i ISO 22000

Standard ISO 22000 po svojoj strukturi
najvise odgovara standardu ISO 9001. U nastavku
su dati samo neki reprezentativni zajednicki
zahtevi standarda ISO 9001 i1 ISO 22000:
= Politika kvaliteta (politika bezbednosti hrane),
= Odgovornosti i ovlaséenja,

= Predstavnik rukovodstva (Voda tima :za
bezbednost hrane),

= Preispitivanje od strane rukovodstva,

= Ljudski resursi,

= Utvrdivanje zahteva koji se odnose na

proizvod (Nameravana upotreba),
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Nabavka,

Upravljanje uredajima za pracenje i merenje,

Interne provere,

Korektivne i preventivne mere.

Uvodenje ISO 22000 je unapredenje jer:

= propisuje i obezbeduje stalno pracenje
kriticnih ~ parametara  za  ostvarivanje
bezbednog prehrambenog proizvoda, definise
reagovanje na situacije u kojima se pojave
opasnosti (prekoracenje kritiénih kotrolnih
granica) ¢ime se sa velikom verovatno¢om
spreCavaju nezeljeni dogadaji u vezi sa
plasmanom  nebezbednih  prehrambenih
proizvoda na trziste,

=  Cini, takode, komparativnu prednost na trzistu,

= demonstrira ozbiljnost organizacije u teznji da
ocuva i pobolj$a pozicije na trzistu i

= pruza dokaz o zadovoljenju interesa Sire

drustvene zajednice kao zainteresovane strane.

4. ZAKLJUCAK

Sistem koji u sebe integriSe zahteve vise
standarda prvenstveno obezbeduje zadovoljenje
zahteva viSe zainteresovanih strana, iako je Cest
slucaj da razliCite zainteresovane strane zahtevaju
razliite sisteme menadZzmenta, tj. sisteme
menadzmenta usaglaSene samo sa odredenim
standardom ili standardima. Moze se desiti da
javnost trazi usaglasavanje zahteva nekih npr.
hemijskih postrojenja sa zahtevima ISO 14001,
dok, istovremeno, korisnici traze da postrojenje
usaglasi svoj rad sa zahtevima standarda ISO
9001.

Prikazanom analizom zahteva za procese
standarda JUS ISO 9001:2001, sa aspekta
potrebnih procesa za realizaciju proizvoda za
korisnika i njihovog ugradivanja u postojecu
organizacijsku formu, moze se zakljuciti sledece:
= SO 9001 je standard koji ¢ini okosnicu

integrisanog sistema menadzmenta,
= necka sistemska reSenja koja su deo zahteva

standarda ISO 9001 (upravljanje
neusaglasenostima, interne provere,
sprovodenje korektivnih i preventivnih mera,
upravljanje uredajima za merenje i pracenje,
preispitivanje od strane rukovodstva i sli¢ni)
postoje u svim ili u skoro svim ostalim

medunarodno priznatim standardima
menadzmenta,

= ISO 9001 je otvoren sistem koji omogucava
organizacijama nadogradnju ostalim

sistemima u trenutku kada to postane potreba
za organizaciju

= SO 9001 je standard koji ponajvise utice na
celokupan sistem uredujuéi prvenstveno
tokove informacija, ¢ine¢i ga stabilnijim i
efikasnijim,

= Primenom procesnog pristupa u sistemu
menadzmenta kvalitetom obezbeduje se veca
efikasnost poslovanja privrednog subjekta,

= Pojedini procesi zahtevaju fleksibilnu
organizaciju i primenu radnih timova za
njihovu realizaciju, Sto omogucava bolje
pracenje uslova trzista i zahteva korisnika i
njihovo ispunjavanje od strane privrednog
subjekta,

= Privrednom subjektu stvara osnovu za razvoj
stalnog poboljSanja kvaliteta sopstvenog
poslovanja i razvoj potrebnih metoda za
dostizanje poslovne izvrsnosti sa krajnjim
ciljem primene Total Quality Menagement

(TQM) odnosno Total Performance
Management (TPM),
= Izlozeni procesni pristup u  sistemu

menadzmenta kvalitetom moguce je primeniti
u svim drugim sistemima menadzmenta
definisanim standardima ISO 14000, ISO
22000, ISO 18000 i dr. ¢ime se navedeni
princip primenjuje na celokupan poslovni
sistem privrednog subjekta,

= Standardi ISO 9001, ISO 14001, OHSAS
18001, i ISO 22000 su nacelno primenjivi u
svim tipovima organizacija (pravnih lica -
proizvodnih i  usluznih  firmi, javnih
preduzeca, itd.), a ostali u pojedinim tipovima
organizacija..
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