CMJEPHMLUE 3A CITPOBOHEE
NCO 9001:2008 Y JABHOJ YINPABIA
bOCHE A XEPLETOBUHE

MeRyuHCTUTYLMOHANHa pajHa rpyna
33 YNPaB/batbe KBAUTETOM




[TPENT'OBOP

Y cknony pedopmcke 0bnact Ynpasibake fbyACKMM pecypcima PeBMaAnpPaHor akLMoHOr
nnaHa (PAM 1) CTpaTeruje pedopme jaBHe yrnpase, 3a KaHuenapnjy KooparHatopa pedopme
jasHe ynpage y buX (MAPUO) nocTasrbeH je cbeaehu ummb:,Ocnocobutn MHCTUTY LK)

[la KOpUCTe MOAEN NOTMYHOT yrnpaB/barba KBANNTETOM (...) ako Tako xene.” CXOOAHO OBOM
3aaTKy, ledUHNCaHe Cy aKTMBHOCTM KOje ce 0fiHOCe Ha NpuUMjeHy 1 cnpoBoherse ogabpaHor
Mofena ynpasibatba KBANUTETOM Te, M3Mehy OCTanor, n npunpema NpupyYHmKa/cMjepHuLa.
KaHuenapvja koopanHaTopa 3a pedopmy jaBHe ynpase y capafrbi ca EBPONCKMM MHCTUTYTOM
3a jaBHY agMuHUCTpauujy (European Institute for Public Administration) v [Tporpamom jayarba
JaBHUX MHCTUTYUWja, KOju Y brX cnposoamn iemauku GIZ, npesena je 1 objaBuna NpUpyYHMK 3a
cnposoherbe modena ynpassbara kBanutetom CAF (Common Assesment Framework), a dokyc
OBUX METOJONOLWKMUX CMjepHMLUa je cnpoBohere mehyHapoaHor cTaHaapaa keanuteta NCO
9001:2008.

CaBjeT MMHMCTapa bruX npeno3Hao je 3Hayaj cMcTemaTCcKor yBoherba ynpaBibatba KBaIMTETOM
Kao CaCTaBHOT [iMjeNa jaBHe ynpaBe Koja je opujeHT1CaHa npema rpahaHrmMa/Kama 1 Kojoj

Cy UWb bpxe, TpaHCNapeHTHe 1 jeIHOCTaBHO [OCTYMHe yCayre, Te je CBOjUM 3aK/byUKOM Off
17.9.2015. roguHe noapxao KaHuenapuvjy koopanHaTopa 3a pehopMy jaBHe ynpase Aa nomohy
capafrse C MIHCTUTYTOM 3a CTaHAapan3auujy buX n AreHumjom 3a apkaBHy cnyoy buX paan Ha
NPOMOLMjM 1 afanTaumjn Moaena ynpasibatba KBaIMTETOM, M3rpaArbi NOTPeOHMX KanayuTeTa 1
Ha M3paAv NIaHCKOr JOKYMeHTa 3a yBOherse ynpaBibarba KBAIMTETOM Y MHCTUTYUMjaMa buX Te Aa
KOOpAVHMLWE HeroBo cnpoBoherse.

Takohe je y CUTMA npuHUMnumMa jaBHe ynpase y nornasby 5 MNpyxare ycnyra npeasrheHa
MOJepPHWja, KOMMETEeHTHM]ja, TPAHCMAPeHTHW]a, ePUKACHN]A, EKOHOMMYHK]A U OTOBOPHWja jaBHa
ynpaBa, koja he nobosbwaTt Npyxarbe jaBHMX YCyra 1 oCTBapuTH ywTeae. YBoherem cuctema
yMpaB/ba KBaIMTETOM OBaj MYT 3HATHO Ce cKpahyje 1 YMHW OAPXKMBUM, @ jelaH Of cucTema

jecte CO 9001, unje he cnpoBohere Y jaBHOj ynpasu 6UTK NpeameT OBUX METOAONOWKMX
cmjepHuua (pame: CvjepHuue). OBaje ce aeTarbHO AedUHMLLY NUTakba CBPXE, HAMjEHe 1N HauMHa
yCnoCTaB/bakba CUCTEMA YNpaB/batba kKBanutetom (eng. Quality Management Systems, QMS) y
MHCTUTYLMjama jaBHe ynpase bocHe n XepuerosnHe. OCHOBHM Unb M3pafe oBux CmjepHuua je
AaBarbe Npenopyka 3a cnposoherbe, anu 1 ofabup KOHCYyNTaHaTa/TKUHba 1 OAPXaBare cucTema.
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[Mpn3Hawa n 3axBane

KrbyuHy ynory y nspagu osunx CmjepHuLa nmana je MehyrHCTUTyumMoHanHa pagHa rpyna 3a
ynpas/batbe KBanuTeTom', a nocebHy 3axsany ynyhyjemo VIHCTUTYTy 3a CTaHAapAn3aumrjy bocHe v
XepLuerosurHe, Koju je Kao NpUAPYKeHW YnaH oBe rpyne CBOjUM CTPYYHUM LONPUHOCOM Y BEMIMKO)
Mjepy YBEO HOBY NepPCneKTMBY carneaaBata cnpoohera QMS-a. 3axBasbyjemMo ce pyKOBOLCTBY CBUMX
MHCTUTYLM]a YnaHnLa OBe rpyne Ha MMEHOBAakby YiaHOoBa 1 UiaHuua rpyne v npyxaky nogpLuke
TOKOM Paja, a NocebHO Npu3Harbe Ha AONPUHOCY ynyhyjeMo 4naHoBKMa 1 YnaH1Lama pagHe rpyne
Te NpuapyxeHom unaHy: Musbany Casuhy - MIHCTUTYT 3a cTaHfapan3aunjy buX; CnobogaHy MaHanhy
- LleHTpanHa 6aHka buX; Mybepu bervh, KeHany Asaarvhy - KaHuenapuja koopanHaTopa 3a pehpopmy
jaBHe ynpase; A3pu KocT 1 AHu Jepkuh - AreHuuja 3a opxasHy cnyx0y buX; EHec XaunedeHauhy,
Jbnbanm OkyKa - AreHuuja 3a ctatnctuky buX; Xawmmm hypak, AopujaHn Hosak-Jyka, burbaHn
Monosuh - AreHunja 3a NpeALWKONCKO, OCHOBHO 1 MPefLKoNcko obpasoBatrbe buX 1 berbammHy
Myxamepnberosuhy - AreHuuja 3a pa3Boj BUCOKOLLIKONCKOr 06pa3oBaHja 1 OCUrypare KBanumTeTe

BuX Te benmu Jaxosuh, KOja Ham je CBOjUM LONMPUHOCOM y pagy rpyne noMorfia 1 Aa je3vik OBu1x
CmjepHuLUa byae poaHO KOPEKTaH..

Hagamo ce noa he KopucHUUW/e y OBOM [OKYMEHTY Hahv NpakTUUYHW MHCTPYMEHT Ca NpuMjeprma 13
npakce 13 buX, koju he nm nomohn y peanvsaunjy n CTanHoM yHanpehrBary cucteMa ynpasibaka
KBanuteToM. TexuiTe oBux CMjepHMLa CTaBbeHo je Ha cnposoherse ICO 9001:2008, Te he paa
MeDYVMHCTUTYLMOHANHE padHe rpyne 3a yrnpaBibakbe KBANMTETOM Y HapeaHOM Nepruoay pe3ynToBaTy
CmjepHuLama 3a cnposoherse NCO 9001:2015.

BAULWLE NHOOPMALINJA

Ocum npeactojehux CmjepHuua ynyhyjemo 1 Ha npumjeHy ctaHaapaa MCO 18091 CmjepHuue 3a
npumjery MCO 9001:2008 y nokanHoj ynpasu 1 APYrvx cTaHaapda, Koju ce mMory HabaBuTW of
NHCTTyTa 3a cTaHpapavsauujy buX www.bas.gov.ba. MNMosesaHocTt MCO 9001 ca mcnutMBaHem
33[10BOSbCTBA KOPUCHMKA/LUa je Heocnopueo, Te pafo ynyhyjemo Ha CmjepHuue 3a UCNUTUBaHbe
3a[10BOSbCTBA KOPUCHMKA/Lla Koje Cy, Takohe, pe3ynTaT paja oBe pafHe rpyne, Te EY MNpupyyHmk o
ynpaB/barby 3aJ0BOSBCTBOM KOPUCHMKA/ LA, KOjU Ce Hanase Ha Www.parco.gov.ba.

1 Y oksupy [Nporpama javyarba jaBHVX MHCTUTYLMja Koju y BuX cnposoawn GIZ (Gesellschaft fur Internationale
Zusammenarbeit) opopmbeHa je MeRyMHCTUTYLMOHaNHa paAHa rpyna 3a ynpaerbake KBanuTeTOM, Koja Ce CacToju of
MMEHOBaHVX YNaHOBa 13 MapTHEPCKMX MHCTUTYLWja [Mporpama. To cy:

KaHuenapuja koopavHaTtopa 3a pedopmy jasHe ynpase

AreHumja 3a cTatTncTunky bux

AreHuvja 3a ipXKaBHY Ciy»K0y buX

LleHTpanHa 6aHka buX

AreHuja 3a NPeaLWKONCKO, OCHOBHO 1 Cpefe obpa3oBarbe brX

AreHuuja 3a pa3Boj BUCOKOT 06pasoBarba 1 OCUMypare KBanuTeTa buX

Sk wN—

OBa MeRyMHCTUTYLMOHaNHa pafHa rpyna YnHK Nnathopmy 3a pasmjeHy MCKYCTaBa, yuerby O Hajoosbm npakcama u3
LPYrX MHCTUTYLM]ja 1 3emMarba Te 3a Wb UMa U eflyKalujy UnaHoBa 13 06nacTv yrpaeibakba KBANUTETOM, MOCeOHO 13
MCO 9001, CAF 1 meTogonorvjama ncnuT1Barba 3aj0BO/bCTBA KOPUCHIKA jaBHE yrpaBse.
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3a CBa NuTarba M KOMEHTape Ha yC/y3n CMO MyTeM Halux KOHTakaTa Koje MoxeTe fa HaheTe Ha
3a[1tb0j HaBeAeHOj MHTEePHETCKOj CTpaHnuK, y3 Hady Aa he Haw pafd Aa AonpuHece nosehaHom
cTeneHy nobosbllatba KBanMTeTa pafa jaBHe ynpase, ONTUMM3aLMjK YCyra Kao U CTpaTelKoM
AjenoBarby MeHalMeHTa 3a yropoYHO MiaHvparse C UnsbemM 3aj0BO/bHMX KOPUCHMKA/ LA yCyrama
Y pafioM jaBHe ynpase.

CapajeBo, HoseMbap 2016.

AnekcaHpaap Kapuwuk TuxaHa My3uh
LLled onepaTvBHe jeguHuLEe Buwa cagjeTHMUa
KaHuenapuja kooparHaTopa 3a pedopmy jaBHe ynpase MeHallepka TemaTcke 001acTy 3a ynpaBibatbe KBAIMTETOM

[Mporpam jauarba jaBHUX MHCTUTYUMja







YBOa

CncTem ynpaesibarba KBANIMTETOM je yrpaBibayuky
CUCTEM  KOjUM  YCMjepaBamMO  OpraHusaunjy/
MHCTUTYLM]Y Ha OCTBaper-e MOCTaB/bEHNX LiM/beBa
y norneay KBanuteta paga M npyxarba ycnyra.
OBaj cuCTemM UMHe OpraHM3auUMoHa CTPYKTYpPa,
OrOBOPHOCTW, MPOUECK U pecypcn NoTpebHu
33 ynpas/batbe CUCTeMOM. TO je cuctem y Kojem
Ce TaYHO 3Ha KO, WTa, Kal 1 Kako paan, ycMjepeH
jeé MPBEHCTBEHO Ha KOPWCHMKAa/LY, U Kao Takas
yHanpehyje ynpas/barbe M paj Koju Cy OCHOBa
ycnjelwHe NHCTUTyumje, O4QHOCHO jaBHe yrnpase.

Mmajyhu y Buay HaBefdeHO, y MPBOM MOrMaB/by
CMmjepHMUa [aT je NOKylWwaj carneaaBarba
cnpoBohera cucTema ynpas/batba KBANUTETOM
Kao ponpuHoca pedopmM jaBHe ynpaBe, Koja
on Tpebano pa Oyae opwujeHTMCaHa Mpema
edMKACHOM ¥ TpaHCMApeHTHOM pafy, Yy cKnamy
Ca MaHAaToM, GYHKLIMJOM 1 OArOBOPHOCTM NpemMa
KpajHblM KOPUCHMLIMMa/ama.

EpektBHa ynoTpeba cucTema ynpaB/bakba
KBaIMTETOM HECYMHMBO U [JOKa3aHO HOCU
BULIECTPYKE KOPUCTM 33 VHCTUTYUW]Y, OAHOCHO
PYKOBOACTBO, 3anocieHnKe/le, KopucHuke/ue v
3aVHTepecoBaHe CTpaHe, WTO je OCHOBa ApYror
nornaesba: Kopuctn oa cnposohera MCO 9001.
Y KOHTEKCTYy OBOr CTaHAapAa HEeOoMnxXofgHo je
NO3HaBate OCHOBHMX MPUHLMNA 1 yTeMesbMBaYa
duno3oduje TOTaNHOr ynpaB/bakba KBaNIUTETOM
Te Cy MOTnorfaB/ba YCMjepeHa YynpaBoO Ha
KOHKpeTmn3aLmjy NpuHUMNa ynpas/barba
KBaNMTETOM Y3 MpWKa3s npumjepa M3 npakce
HOCaHCKOXePLIEroBauYKMX jaBHUX MHCTUTYLW]A.

C 063MpoM Ha TO Aa HaMm je jedaH Off LM/beBa
buna u gemucTmdMKauunja Mmetogonoruje U
cnposohere ctanaapaa VICO 9001:2008 y jaBHO]
yrnpasu, NoOKyLLany CMO aTu jacaH Nprka3 Kopaka
Koju 6u Tpebano fga AonpuHecy jeAHOCTaBHOM
M yCcMjepeHoM CnpoBohery cTaHAaapda, WTo je
AEeTa/bHO OMMcaHo y 3. nornasiby CmjepHuLa.
Ocvm npernefia akTMBHOCTM 3a cCnpoBoherse
CTaHOapAa HAaBOAMMO U KOMMJIEMEHTapHE YeTnpu
dasze cnpoBoherba 3a AOAaTHY MOAPLIKY U
objallitbere MeTogonoruje.

Kako je jegHo op obumwexja WMCO 9001
aeduHmcare noapydja npuMjeHe, MOCTaBUIY

cmo cebu 3a UWb Aa OBy TeMy 0OpPaaMMO Yy NeToM
nornas/by y3 npumjep 13 npakce WHCTWTYTa
3a CTaHfapamzauunjy buX, wrto 6u Tpebano Aaa
nocnyxu y pebunHucary noapydja npumjeHe
cMcTemMa  ynpaB/bakba  KBaUTETOM  Te  CMO
HapeaHu Aamo CmjepHuua noceetvam  obyum
PYKOBOACTBA 1 0CObOSba, 33 KOjy CMaTpaMo Aa je of
K/byUHE BaXXHOCTW 3a YCMJeLUHOCT 1 O4PKMBOCT
cnposohera MCO 9001, y3 ynyhuBarbe Ha Beh
nocTojehe moayne obyke y AreHumnju 3a ApaBHY
cnyxoy buX.

MehyHapoaHa opraHu13aumja 3a CTaHaapav3auujy
NCO  (International Standard  Organisation)
npuvnpema, pasBuja ¥ [JOHOCK MehyHapoaHe
CTaHgapae y okBupy cBojux WNCO TexHuukmx
KommTeTa. WHCTUTYT 3a CTaHZapaw3auujy bnX
Ha OCHOBY CMoOpa3yma ca MehyHapogHUM W
eBPONCKMM OpraHmM3aunjama 3a CTaHgapamsaunjy
pagn Ha yBohery MehyHapoaHMX 1 eBPOMCKIMX
CTaHaapAa y cuctem 6HOCaHCKOXepLeroBayke
CTaHOapavsaumje. Takohe MO HaBenu Koje
CTaHAapAe cmatpamo OUTHUM 3a HabaBky U
HaBenu MOCTynak HabaBke y MeToM MOrnaBby
Kako BUCMO OnakWwanu 1 oBaj buTaH Kopak.

Y oKBMpY crnpoBoherba CUCTEMA YMpaB/bakba
KBafIMTETOM HEMMHOBHO Ce MOCTaB/ba MUTarbE
aHraXKMaHa KOHCyATaHTa/Kuhbe, WTO  CBakako
MOXe [la MMa MpeaHOCTW, ann 1 MaHe YKONMKO
Ce aHraXkMaH He MocCTaBW LubaHo. Y3umajyhu y
0031 Halla MCKYCTBa, Te yBakaBajyhu npuHumne
jaBHe HabaBKe, MOKyLWanv CMO KOPUCHULIMMA/aMa
oBux CMjepHM1Ua AaTh NPaKTUYHe CMjepHULIEe Npu
onabupy KOHCYNTaHaTa/TK1Ha.

Kao wWTo npuHUMNKM ynpaBibatba KBaMTETOM
roBope, Nnobosbllake CBUX yCayra, MPon3BoAa u
npoueca jecte KOHTUHYMCaH NpoLec Kojem Lnb
Tpeba OUTU OPWJEHTUCAHOCT MPEMA WCMYyHEHbY
oueKkMBarba KopucHMKa/ua. Ose CmvjepHuue buhe
TeMa da/be obpaje 3a Mucarbe CMjepHuua 3a
cnposohete VICO 9001:2015, Te cMO 3axBanHu
Ha CBMM MOBPATHUM MHGOPMaLIMjaMa Kako 61UCMO
6unn jouwl BUWeE yCMjepeHu npema noTpebama
jaBHe yrpase.

YnaHoBM © unaHuue MeHYMHCTUTYUUOHANHe
pagHe rpyne 3a yrnpaBsbatbe KBaJIMTETOM.



Capgpxaj:

1. Cnposoherbe CYK-a Kao gonpuHOC pedopmMM jaBHe ynpase

2. Kopuctn op cnposohersa CO 9001

[NpuMjep 13 Npakce

2.1. OCHOBHW NPUHLUMNY YNpaB/bakba KBAaNNTETOM

Primjep 13 npakce

MoeHTndnKaumja ynpaBmbadkmx, Kiby4HWX 1 NpoLeca NoapLKe y AreHumjn 3a
NpeALWKONCKO, OCHOBHO 1 Cpeare obpazosatbe buX (AMNMOCO)

Priumjep 13 npakxce

McnuTrBarbe 3aJ0BO/bCTBA KOPUCHIMKA/Lia 0OYKOM AreHuuje 3a Ap»kaBHY Ciy»x0y bruX

3. MeTogonoruvja u cnpoBohere cTaHaapaa

3.1. Mpernen akTMBHOCTM 3a cnpoBohere CTaHAapaa

3.2. YeTnpwu pasze NpojeKkTHOr cnpoBohema

4. HpeTI_IOCTaBKe 34 ycnjemaH CNCTEM YTpPaBJ/bdkbad KBAJIUTETOM

4.1. leduHuncarbe noapydja npumjeHe

4.2.Jlngepctso 1 npenaHocT

4.3. Obe3bjehHere pecypca

4.4. [IoKyMEHTOBAHOCT

4.5. KomyHMKaLMja ca KOpUCHULMMa/ama

4.56. [lnaHnparbe peanusayuvje NpomnsBoda 1 ycyra

4.7. Hanzop, mjepere, aHannse 1 nobosbliake

5. OppehrBarbe MPUOPUTETHMIX aKLIWja 1 Mjepa Ha NobosbliarbmmMa CYK-a

MNpumjep 13 npakce: IHCTUTYT 3a cTaHaapam3aunjy bux (BAC)

6. Obyka 0cobsba U PYKOBO/CTBA

7. HabaBka cTaHgapaa

8. 1360p KOHCYNTaHTa/KnHbe 3a CrpoBoherbe CTaHaapaa

9. LlepTndunkaunja cucTema ynpasbakba KBaIMTETOM

Bl

10. 3aksbyyak

O



1. CropoBoheme CYK-a Kao AOIIPUHOC
pedopMM JaBHE yIIpaBe

JepaH of HajBaKHWjMX M3a30Ba Ca Kojuma ce

APYWTBO AaHAC Mopa CyouuTu jecte noTpeba

33 V3rpajgHboOM M OfpXKaBarbem Mosjeperba Y

CBOje Bflafie 1 HUXOBE MHCTUTYUMje. Y3umajyhu

y 00631p HaBeLeHo, jaBHa ynpasa WMa

3HaYajHy Ynory y Kpeuparby OAPMMBMX jaBHUX

3ajefHMLA Y KOjMMa  KBalMTeT, TPOLKOBHA
ePEeKTMBHOCT U KOH3WCTEHTHE jaBHe ycChyre

MOMaxy Yy NPOMOBMCary OAPXKNBOI €KOHOMCKOT

npocneputeTa W CouujanHe npasae. JasHe

ynpage 3aBuce of CBOjMX rpahaHa/kv 1 HUXOB

OCHOBHM 33[aTaK jeCcTe 3a40BOSbaBarbe Notpebda

rpabaHa/ku. [pahaHn/Ke ovekyjy 3ajegHuULY Koja

he pga npyxa cBe notpebHe ycnyre, 6e36jeaHOCT,
jeHoCTaBHOCT NpoLeaypa 3a Aobuvjarbe NoTpebHe

AOKYMeHTauuje, TPaHCMapeHTHOCT pafda  WUTA.

Takohe ce ouekyje Oa jaBHa ynpaBa obe3bujean

TpaHCNapeHTHe 34paBCTBeHe U 0Opa3oBHe

cncTemMe, Te NOTPeOHY MHGPACTPYKTYpY. KibyuHa

noapyyja Ha Koja je nMoTpebHO CTaBUTU GOKYC

Kako bu ce ocTBapwna AjeNoTBOPHOCT paja jaBHe

ynpase cy:

- HaunHmM KOMyHMUMpParba Ca CBUM
3aMHTepPEeCcOBaHNM CTpaHamMa NoMohy aHKeTa,
KyTWja 3a cyrectuje, BeO-CTpaHuLe, Mmejna,
NMcMa, 3acjeflatba CKyMNWTUHE, cacTaHak
KOMOpa UTA.

- SWOT aHanusa y ogHoOCy Ha 3ajegHuly,
acoumjaumnje, nHtepHa SWOT aHanmsa, Te
aeduHVCarbe MUCHje, BU3Kje, cTpaTeruje,
LUW/beBa, aKTUBHOCTM 1 OATOBOPHOCTH Of
MeHalIMeHTa

- [lpouecn yHanpeherba Tpeba aa byay
6a3MpaHn Ha CTPYKTYPUCAHOM MPUCTYNY, Kao
wTo je MALA? mogen. Tn npouecn Tpeba aa ce
O[f1BMjajy KOHCTAHTHO, Y3 ynoTpeby npoLecHo-
OpVjeHTNCaHOor cucTema

CucTem ynpassbarba kBanutetoM (CYK) obyxsaha
AKTMBHOCTN  KOjUMa  OpraHu3aumnja/MHCTUTYLMja
MaeHTUOMKYje CBOje uubeBe 1 yTBphyje npouece
W pecypce Koju cy noTpebHn aa bu ce oCcTBapro
Xe/beHu pesyntaT. Takohe omoryhaBa Hajsulem

PYKOBO[CTBY ONTUMM3aLnjy kopuiihera pecypca,
y3umajyhi y 0o63vp AyropouyHe u KpaTKOpouHe
nocsbeamue cBojux ofnyka. CYK npyxa HauvHe
33 uaeHTMOUMKOBake Mjepa Koje ce 6Oase
npeasuheHm 1 HenpeasWheHUM Noc/beanLiama
y MCNOopyUM Npou3BoAa W/wunwu ycnyra®. Ha Husoy
jaBHe ynpaBe W [OPXaBHWUX VHCTUTYLMjA, CUCTEM
yrpaB/batba KBANUTETOM MPeACTaB/ba HauMH Ha
KOju ynpaBa MOXe Aa yCMjepaBa M KOHTponuuwe
CBOje aKTVMBHOCTM, Kako Ov Ce 3ad0BOsbue
noTpebe ¥ O4YekMBarba jaBHE 3ajefHuULE ©
rpahaHa/kn. MocmaTtpajyhn cuctem ynpas/batba
KBAaNIMTETOM jaBHE YyMnpaBe Ca LWKWper acnekta,
OH Ce CaCToju Of OpraHM3aumMoHe CTPYKType
Ca NnaHuparbeM, npouecnma, pecypcumMa U
AOKyMeHTaLmMjom noTpebHMa Kako b1 ce AoCTUMrN
LUWbeBM KBaNUTETa, Te Kako 6w ce omoryhuno
KOHTWHYMCaHO Nobosblake Npou3Boaa M ycayra
Koje npy»kajy jaBHe ynpase. Kagay OBOM KOHTEKCTY
rosoprmo o MICO 9001, oBaj CTaHZapa CNyXKM Kao
WMPOKO NprxBaheHa OCHOBA 3a pa3Bujarbe TaKBUX
CcuCTeMa  yCnpaBfbakba  KBaIMTETOM.  Hberosa
edeKTMBHA MpUMjeHa Mpya W3BPCTaH anaT 3a
pa3Bujarbe CNOCOOHOCTW jaBHE ynpage Aa CTBOPH
noBjepere Kof CBOjuX rpahaHa/ku aa he muxose
noTpebe 1 o4ekrBarba 61T NOTNYHO CxBaherw, Te
CNocobHOCT Aaa he 6UTW 3340BO/BEHN Ha CTaNHO]
OCHOBM

Cepuja craHpgapga WMCO 9000 npeu nyT je
objamweHa 1987. roaunHe. OBa cepuja CTaHAapaa
LoxunBjena je namjeHe 1994, 2000. n 2008. Te cBojy
Bennky pesusnjy 2015. roonHe n cafa je uvHe
UeTPK OCHOBHA CTaHAapaa:

1. BAC EH MCO 9000 Cuctemu ynpasrbatba
KBanuteTom - OCHOBE U pPjeyuHMK

2. BACEH MCO 9001 Cuctemn ynpasbarba
KBa/IMTETOM - 3axTjeBu

3. BAC EH MICO 9004 Cunctemn ynpasbarba
KBannteToMm - Boamu 3a nobosbluarbe edekTa

4. BAC EHMCO 19011 Bognu 3a aygmToBatbe y
0bnacT cnuctema ynpasrbarba KBanmMTeToMm

2 Plan, Do, Check, Act — [leMWHroB Kpyr KBanuteTa

3 1SO 9000
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[MpUAnKoM Tymauyera TeKCTa CTaHAapda Tpeba,

Npvije ceera, 06paTUTK Naxkkby Ha TO:

- KaKo rnace nojeanHayHe npenopyke u
3axTjeBW CTaHdapAa

- KOje mjepe Mopajy Aa byay npeaysete Kako ou
Ce Npenopyke cnvjeaune, OAHOCHO 3axTjeBn
UCNYHUAN.

Mpy Tymauery nocebHa MNaxha Tpeba da ce
obpatn Ha pujeun Mopa u Tpeba. Kog pujeun
Mopa paav ce O 3axTjeBy, a KOA pwvjeun mpeba
paav ce o npenopyum.

M3rpaarbacucTemaynpasrbatrba KBanuteTomTpeba
nabyae cTpaTelwka ognyka MHCTUTYUWje. CtaHaaps
Hema Hamjepy fa Mmnanuvpa jeaHoobpasHocT
CTPYKTYype cCucTema Yynpas/batba KBaIMTETOM
AN jeaHOOOPa3HOCT [OKYMeHTaunje, Hero ce
opujeHTiWe npemMa onTMMKM3aunmiK  npoleca,
AOHOWEHa  OAnyKa, Behoj  MOTMBMCAHOCTY
3anocnennka/ua, Behem creneHy 3af0OBO/bCTBA
KOPWCHMKA/ U@ 1 KOHTUHYMCAHOM NOOOsbLIAHY.

Ynpae/batbe KBanMTeTOM Yy AyXy CTaHAapga
MCO 9001 oppebyje wra Tpeba yuuHWTM Aa
NHCTUTYLMja:

- MCNYHW OYeKMBakba KOPUCHMKA/La,

- NpW TOME MOLUTYje 3aKOHCKe OKBMpPE,

- nosehaBa 33aJ0BO/LCTBO KOPUCHMKA/Lia 1

- 0be3bunjean KOHTUHYMCaHa NOBObLIAHA

npoueca yHyTap opraHu3sauuje.

1.1. TIOILIA MeTomoiioruja

OHOo wTto Kapaktepuwe MCO 9001 je nosHaTa
n onwte kopuwTteHa TIALUA  meTomonoryja,
KOja je YyBOAHO HarnaweHa, a Koja ce cmatpa
OCHOBOM 3a YCnjelHOCT cnpoBohera CYK-a Te je
NPUXBaT/bMBA 1 338 KOHTEKCT jaBHe YyMpaBe:

MeTogonorvja ce npumjersyje Ha CBe npouece
M 3aCHMBa Ce Ha YeTnpu Kopaka/mpasuna paau
KOHTpOMe U  KOHTUHyMCaHor  nobosbliakba
npoueca. Takohe je no3HaTta Kao [leMHros* Kpyr:

4 B.EpBapa lemnHr je jedaH ofl T3B. rypya KBanmTeTa, umjm
ce noctynatv n3 MALA metogonorvje n faHac Kopucte

farbe yHanpehyjy.

[IAHWUPAJ (PLAN)

YCNOCTaBUTY LWbeBe 1 Mpolece noTpebHe 3a
peanun3auujy unsbesa.

YPAZIN (DO)
Cnposectn nfaH, peannsoBaTth
CMPOBECTU aKTUBHOCT.

MPOBJEPU (CHECK)

[poyunTn aKkTyenHe pesyntate (NpUKyrbeHe u
n3mjepeHe nof kopakom YPAZIM) 1 ynopeantu 1x
C 063MPOM Ha OuYeKMBaHe pesynTaTte (UMBEBN 13
Kopaka MNTAHWPAJ) 1 yount noctojehe pasnuike.
MHbopmaumje cy OHO WTO Bam je MoTpebHO 3a
HapefHu Kopak JJEJTYJ.

npouece U

LIENY (ACT)

3axTjeB 3a KOPEeKTUBHE Mjepe Ha 3HayajHe pasfvike
M3Mehy CTBapHOr ¥ MAaHMPaHOr  pesynTaTa.
AHanM3MpaTK pasfvke Kako bu ce YTBPAMO HMXOB
y3pok. OnpeanTtv raje ce Mory npujaBnti NpomjeHe
pagv nobosbllaka npoueca. [Npeaysetn mjepe
33 CTanHO nobosbliarbe NepdopmaHcK npoLeca
CMCTema ynpassbatkba KBaIMTETOM.

Of cBake jaBHe ynpae Oyekyje ce fa nocjenyje
PAa3BOjHM MfaH WM NpPOrpam pafa, Ha KpaTkn
WA Oyrm poK, Te [a Taj MNnaH HaanexHu
3anocneHnun/ue  gate  MHCTUTyUMje  yCBOje,
cxBaTe 1 cnposepy. MehyTnm, camo nocTojarse U
cnpoBohere nnaHa He rapanTyjy aa he notpebe
M OueKMBarba rpahaHa/ku 1 OpYyrux KOPUCHMKA
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OVTV 3a[0BO/bEHA, HAPOUMTO ako Cy MpoLecy
noTpebHW 3a ePpeKTMBHO CnpoBoheHe MatKasu
WM YaK He nocToje. Ynpaso notpeba fAa ce Te
MarbKaBOCTM NpeBa3nhy 610 je OCHOBHM NOKpeTay
3a MICO 18091. Unsb je nomohu jaBHMM ynpasama
y cnpoBohery epeKkTUBHON CUCTeMa ynpaBibatba
KBaNIMTETOM.

[Mpema WNCO 18091, cuctem ynpas/bakba
KBanuTeToM Tpeba fAa Oyde WTO jeAHOCTaBHWjK
Kako Ou OYHKLMOHMCAO Ha adeKkBaTaH HauuH.

2. KopucTtu of
cripoBolema
MCO 9001

Kako ce HaBoau y cTanaapay MCO 9001:,YcBajare

cMcTeMa  ynpae/bakba  KBanuteTom Tpeba [Aa

byae cCTpaTellka oOfflyka oOpraHmsauuvje’, Tako

Aa cnposohetbe 3axTjeBa cTaHaapaa MCO 9001

HenocpeaHo 3aBMCe Of HEKOMKO  KIbyUYHMX

bakTopa:

® [OCTaB/bEHNX LNIbEBS;

® yK/bYUYEHOCTN PYKOBOACTBA CBMX HMBOA 1
FoXOBE CMPEMHOCTI [la MOKPEHY 1 CNpoBedy
npomjeHe 1 yHanpehema;

® MOAPLKe 3anoCfeHmx, HaunHa CnpoBohemsa.

Y noctynky pedpopme jaBHe ynpase NoTpebHo je
YCNOCTaBUTM CUCTEM YMNpaB/bakba WHCTUTYUWje
Koju 6u obe3bujeamo nosehare 3a40BO/bCTABA
KOpWCHMKa/Ua>,  prnpBOr Of OCamM OCHOBHMX
NpVHUMNA ynpaB/barba Y CBAKOj OpraHv3aumju,
na ¥ y oOpraHusauvjn jasHe ynpase. Pa3Boj
UHCTUTYUMja BrX 3axTujeBa CaBpemeHn NpucTyn
jaBHe ynpase 3a CBOje KOPUCHMKE/Le 1 YCMOCTaBy
Mofena jaBHe ynpase, koju he omoryhutu
CTanHO nosehare 3340BO/BCTBA KOPUCHMKa/Lia
y nepuofdy cnposoherba pedopmu jaBHe ynpase
n obe3bujeanT Moaen pas3soja jaBHe ynpase u
HaKOH 3aBplieHe pepopme.

5  MehynHCTUTYUMOHaNHa pagHa rpyna 3a ynpassbarbe
KBanmMTeToM 13paguna je n CmjepHule 3a UCnnTUBarmbe
3aJ0BOSbCBA KOPWCHMKA Y JaBHOj yNpasyi:

WWW.parco.gov.ba.

Cuctem Tpeba aa byae 4OBOSbHO Nak 3a CXBATUTK,
Kako 6u ce Mornv nocTuhuv LnbeBu 1 NonnTuKe
KBanuTeTa jaBHe ynpase. OBO je HapouuTo OBUTHO
3@ jaBHy ynpaBy, raje Cy TpaHCNapeHTHOCT u
OArOBOPHOCT Mpema rpahaHuma/Kama BUTaNHM
Kako bW ce CTeKNo HKXOBO MoBjepetrse. 360r
Tora je noTpebHO pAa noy3gaH M ycnjewwaH
CUCTeM ynpaB/batba KBAJIMTETOM MOKPUBA CBe
aKTMBHOCTU W Mnpouece Koju Mory ga yTuuay
Ha CNocOOHOCT jaBHe ynpaBe fa 3af40BOSbYU
3axTjeBe CBOjUX KOPUCHMKA/Ua, gakne, rpahaHa/
KM, KaO N 3axTjeBe CBMX OCTaNMUX UHTEPECHUX

YTULAjHUX CTPaHa.

YcnocTaBa cuCTema yrpassbarba 3aCHMBA Ce Ha:

- jacHOM [peduHMCarby MNOAUTMKE U LWbEBA
opraHv3auuje;

- NOCTYNKy pafa Koju Tpeba Aa ce 3acHMBa Ha

VHTEPHO  CTaHOapAM30BaHMM  MOCTYNLMMA
KOHKPETWM30BaHNM 33 CBaKy UHCTUTYLM]Y
nocebHo.

Mpouec pedopme ycknaheH ca 3axTjeBMMa
CYK-a3axTujeBa npumjeHy npoLecHor npuctyna
M YCNOCTaB/beH Mopen cTanHux yHanpehema
nnn nobosbluama, CBe C Uuwbem npahemwa u
nobosblwarba  3aJ0BOSbCTBA  KOPMCHMKa/Ua
ycnyra.

Cnpooherse ctaHaapaa MCO 9001 goHocu vy
NpBOj da3n WHTepHe KopucTu nomohy 6osbe
KOHTpOne npoueca, nobosbliakba KBanuTeTa,
NPOAYKTUBHOCTU U e(pEeKTUBHOCTM KOjU BOAe
Ka 3a[0BOSbCTBY KOPWUCHMKA/UQ, WTO Ha Kpajy
JOHOCK U eKCTepHe KOpPWUCTU CUrHanum3syjyhu
KBanuTeT. 3a CnpoBoherbe cucTeMa KBanuteTa
3HayajHe Cy MHTepHa UK ekCcTepHa MOoT1BaLMja.

AHanm3a nopataka 06e36jehyje nHdopmauuje
O 33[0BOSbCTBY KOPWCHMKa/Ua, YycknaheHocTu
Ca 3axTjeBMMa 3a YCJYrOM, KapakTepucTmkama
W TpeHAOBMMa npoueca v ycnyre, ykbydyjyhu
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MOroAHOCTM 33 MPEeBEHTMBHE® U KOPEKTMBHE
akumje, Te oAHoce ca AobaBfbadvma/lama.
MehyTim, He cmuje ce 3abopaBUT MOTUBMCAHOCT
3an0C/1eHnKa/La Koju Cy KibyUYHM 3a LijeNIoKynaH
ycnjex MHCTUTYUMje, Ma Tako M 3a cnpoBoherse
CYK-a. Camo pefoBHUM cnposoherem
NCMUTMBaMa  3a[OBO/bCTBA  3aMOC/IEHUX, Te
aHanM3oM NoBpaTHKX NodaTtaka moryhe je 4obuTu
BanuagHe WHPopmaumje, n3mehy octanor, u o
MNPOLECHOM MPUCTyny.

Pasno3n 3a cnpoBohewe cTaHgapma WCO
9001 cy: yHanpehere noctojehe opraHu3auuje
pafa, nosehate KBanMTeTa MNPOM3BOAA WK
ycnyra, nosehare eprKacHOCTM 1 pafd y3 CTanaH
Hanpedak, YCnocCTaBa KOH3WCTEHTHOr cCucTema
oaroBopHocTM 1 osnawhera, nosehare
33[0BO/bCTBA  KOPUCHMKA/La, yCrnoCTaB/barbe
NpeBEHTUBHOI Cc1CTeMa, 60/ba AOKYMEHTOBAHOCT
HauMHa pafa, nosehare  33[0BO/HCTBA
3aMN0C/IeHNX, YMpexaBarbe Ca CIMYHUM WUHCTU-
TyumMjama Koje Cy OpUVjeHTHCaHe npemMa KeanuTeTy
y buX, pernoHy, EY 1 Ha CBjeTCKOM HI1BOY.

[prmjep 13 npakce:

Kopuctn  op  cnpoBoherba  3axTjeBa
cTaHgapga MCO 9001:2008 y VIHCTUTYTY 3a
CTaHZapAv3auunjy bux

® YcnocTaBbeHW 1 fedUHMCAHN Cy CBM MpoLiecy,
rMaBHW npouec npunpemarba, AOHOLWeHba
n objaBbuBatba BAC cTaHaapaa M mpolecu
nogpwke 33 YCnjewHo  QyHKUMOHUCaHe
NHCTWTYTa 3a CTaHAapAn3aumjy bux.

® YCNOCTaB/bEH je CUCTEM NMOCIOBHOT MNaHnpatba
3a OCTBapVBarbe NOCIOBHIMX LIW/beBa.

® YcrnocTaB/beHa je jacHa pacnogjena
HaLNeXHOCTN M OArOBOPHOCTM Y CKfady ca
AOHECeHUM MpaBuIHULMMA W NHTEPHUM
AOKYMEHTVMA.

e (Cnposohetbe 3axTjeBa cTaHaapda EH CO 9001
NO3WTUBHO je oLnjereHo of MehyHapoaHUX 1
€BPOMNCKMX OpraHm13aumja 3a ctaHgapam3sauujy.

® YTBpheHa je cTpaTernja 3a AyropoyHu pas3eoj 1
NONNTUKE Yy norfiedy KBanuteTa ycayre Kojuma
Ce 3aJ0BOJbaBajy 3axTjeBn KOPUCHMKA.

® YCnocTaB/beH je W CTafHO ce nobosbluasa

6 HoBa peBu3vja cTaHhapaa He npeasuha Buwe
NMPEeBEeHTUBHE aKkLuje, jep ce CTaHdaph cmaTpa
NMPEBEHTUBHIM AijeNI0BaHbEM.

MapTHEPCKM  OOHOC  Ca  OpraHu3aumjama
KOje [AMPEeKTHO W WHAWPEKTHO Y4YecTByjy Yy
pagy WHCTMTYTa 3a CTaHpgapawsauujy buX
(3aMHTepecoBaHe CTpaHe - CTpyyHa Tujena
NHcTuTyTa, fnobGaB/baun, Tvjena jaBHe ynpae,
CTPYKOBHa yApYyKetba..) Kpo3 MOoACTMLarbe
OTBOPEHe KOMYyHMKauuje, TPaHCMapeHTHOCTH
Yy pady, NpoMoBMCarba CTaHZapga W CTaH-

Japavsauuvje v ap.

2.1. OCHOBHM IIPUHLIUIINA
yIIpaBibakha KBAJIUTETOM

NoeHTdMKOBaAHO je 0caM NPUHLMMIA yNpaB/bakba
KBanuteToMm (matv cy y ctaHgapay MCO 9000:2005
Cnuctemmn ynpasrbarba KBanutetom — OcCHOBe U
PJEYHMK) KOje HajBMLLIe PYKOBOACTBO MOXe Aa
KOpUCTVM Npu BOhery OpraHuMsaumje C LUMbem

nobosbliarba nepdopMaHCcK.

1. OpujeHTaumja npema
KOpUCHUUMMa/ama ycnyra

JaBHa ynpaBa 3aBWCK Of CBOjUX KOPWUCHMKa/Ua
¥ 3aT0 Tpeba Aa pasymuje hKxoBe cafdallrbe U
6ynyhe notpebe, a 33[J0BO/bU HUXOBE 3axTjeBe
M A TeXM Aa HaaMallX HMXOBa OYeKBatba.
MoeHTndunkoBaTy cafalrbe n byayhe notpebe n
OueKMBakba KOPUCHMKa/Ua. NoTpebHo je mjepuTy
33/10BOSBbCTBO KOPUCHMKA/La M AjenosaTuy cknagy
Ca pesynTaTMMa mjeperba C Lnbem nobosbliarba.
To ce moXe NoCTUAM YNUTHULMMA, aHKeTamMa UTA.

2.JlnpepcTtBo

Jlnpepn/ke Ha CBUMM HMBOMMA YCMOCTaB/bajy
jedMHCTBO CBpXe U YyCMmjeperba jaBHe yrnpase
M CTBapajy YC/oBe Yy KOjUMa Cy JbYACKM
MNOTEHUMjaNN aAHraXOBaHM Ha OCTBapuBakby
LUnbeBa KBanuTeTa jaBHe ynpase. OHUK Tpeba
[a CTBOpe W OfpxaBajy pafHy CpeauHy vy
Kojoj he mbyan 61Ty y NOTAYHOCTU YKIbYUYEHN Y
OoCTBapuBarbe UnbeBa jaBHe yrnpase. Jingepw/
Ke yTBPhHYyjy MNOAUTUKY W UWbEBE KOjU cCe
mMory BepudUKOBaTW, NpPUMjerbYjy MNOMUTUKY,
0be36jehyjy pecypce 1 ycnocTaB/bajy NOBOSbHY
aTMocdepy 3a KBanuTeT Te CBOjUM MPUMjepOoM
NO3NTUBHO YTUYY HA MOTUBMCAHOCT CBUX
3anoceHrKa/ua.
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3. YKJby4eHOCT 3anociieHnKa/ua

JaBHy ynpaBy uvHe 3anocneHw/ue Ha CBUM
HVBOMMA, a FUXOBO MOTAYHO  YK/byuyehe
omoryhasa fJa cCe HMXOBE  CMOCOOHOCTY
KopucTe 3a J06pobUT ApYWTBa UM YK/byUyeHUX
3aMHTEepecoBaHux CcTpaHa. [oTpebHo je y cknagy
Ca OpraHM3aunMoHOM CTPYKTYpoM AeduHMCaTH
HVWBOE  CTPYYHOCTM, OBy4YyeHOCTM Ca  jaCHO
yTBPHEHVM HaIeXXHOCTMMA 1 OAFOBOPHOCTUMA.

4. lMpouecHn npuctyn

KerbeHn pesyntat edukacHuje ce ocTBapyje
Kafa Ce MOBEe3aHVM pecypcrMa U akTUBHOCTU-
Ma Yynpae/ba Kao npouecom. [loTpebHo je
NOKYMEHTOBATK CBe Mpouece, WTa NPBEHCTBEHO
Oofnakwaea  AeduHMCarbe,  ynpas/mbarbe U
nobosbllaBatbe npoueca.  Mmajyhu y Buay aa
je NCO 9001 npouecHO OpujeHTUCaH CTaHAaPA,
cammm cnposoherem uHCTUTYUMja he 6uTu
doKycnpaHa npema naeHTMPUKaumnj BnacH1Ka u
onepartopanpoueca, Te yfnas3a unsnasa. AKTMBHOCT
WK CKYN aKTMBHOCTM KOje KOpuCTe pecypce u
KOjuma ce ynpae/ba Ca Hamjepom omoryhasarba
npeTBaparba ynasa y mM3nase, MOry ce cmartpatu
npouecom. Yecto wm3na3 u3 jedgHor npoueca
AMPEKTHO UYMHM yna3 y cbegehn npouec v 3ato
UeCTO TFOBOPUMO O “MHTEPHUM KOPUCHULMMA/
ama”. TlpnmMjeHa cucTema npoueca yHyTap Heke
opraHuzaunje, 3ajeAHO ca UAeHTUUKOBAHEM
1 mMehycobHVM [fjenoBarbeM TUX npoueca, Te
FOMXOBO YyMpaB/barbe fa ce Aobuje KerbeHu
pe3ynTaT, Ha3lBaMO NPOLECHUM NPUCTYMNOM.

[MpeoHOCT MNpouecHOr MpWUCTyna je WTo Ham
omoryhaea cTanHa nobosbllartba MNPUMjEHOM
npasuna 13 emrHroBor Kpyra (MnaHnpaj, ypaau,

NpoBjepu 1 ajenyj).

MNpumjep 13 npakce:

MoeHTnduKaumja ynpaBmbadkmx, KibyUYHMX
M npoueca nogplike y AreHumjy 3a npeg-
LIKOJICKO, OCHOBHO U Cpefre O6pa3OBa|-be
BuX (AMNOCO)

5. CucTemMcKu NpUCTyn ynpaBibakby

MpoeHTndurkauumja, pasymmnjeBarbe U ynpasibatbe
cncteMoM  MehycobHO — moBesaHMx — mpoueca,
HaMVjerbeHNX OCTBapery MOCTaB/beHOr  Liba,
nobosbliaBa ePUKACHOCT U epeKTMBHOCT jaBHe
ynpase.

6. CtanHa nobosbluara

CranHa nobosblatba Tpeba aa byay UMb CBake
opraHv3auuje na Tako 1 jaBHe ynpase. [lytem
npencnnTnBarba Of PYKOBOACTBA, MHTEPHUX U
eKCTepHWX ayauTa, Te Ha 6a3n KOPEeKTUBHUX U
NPeBeHTUBHMX akKlMja NoTpebHO je HacTojaTu

KOHTUHYMCaHO  nobosbliaBatv  edeKTUBHOCT

CUCTeMa ynpaBssbatba KBAUTETOM.

7.0anyumnBarbe Ha OCHOBY
YnHbEeHMLA

EpekTMBHO OOHOWeHe ofdnyka 3acHMBa Ce Ha
aHanv3n nopataka W MHGopmMaumja. [JoHowerse
OAJ1yKa O PYKOBOACTBAYHYTap CUCTEMA KBanuTeTa
Tpeba fa Ce 3acHMBA Ha aHanM3u NPOBjepeHnx
nofataka W  MHGoOpmaumja, AobUjeHUX 13
M3BjeLlTaja O MPOoBjepama, KOPEKTVBHVM Mjepama,
pjeluaBarby HeycarnaweHocTH, NpUTYKOW
KOPUCHMKa/LUa 1 ApYrx n3sopa.

8.Y3ajaMHO KOPMCHW OHOCK Ca
NHTEPECHNM CTpaHama

YycnocTtaB/batbe  CTpaTtelwke — capagre  1au
napTHepCKor — oAHoca, obe3bjehyjyhn  paHo
yK/byuderbe 1 yyecTBOBakbe y AedrHMCarby 3aXTjeBa
33 3ajefHWuYKM pPa3Boj M nobosbllakbe yCnyra,
npoueca M cucrtema MMa BULLECTPYKE KOPUCTH
npw passujarby MHCTUTYLMjE Te je KIby4HO U 3a
pa3eoj CYK-a. Pa3Bujarbe y3ajaMHOI MoBjeperba,
nowToBarba W MNocBeNeHOCTV  3a0BOSBCTBA
KOPWCHMKa/Ua 1 cTanHor nobosbluakea Moryhe je
CaMO Y3 NMPOAaKTMBHE 1 TPaHCMapeHTHe OQHOCe Ca
NHTEPECHVM CTPaHama.
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[TPOLIECHU YIIPABJbAIBA

M3pada 1 npaherse cnpoBoheta cTpaTelkmx JoKymeHaTa 4;5;6;9
YcnocTaB/bakbe NapTHEPCKMX OfIHOCa Ca KOPUCHULMMa 4;5;6,9
[naHMparbe 1 OfpxaBarbe CUCTeMA YrpaBrbakba KBanutetom 4;5;6,9;10
Pag meHaumeHTa 1 Ogbopa y Be3n ca KibyuHUM npoliecuma 4;6;8;9;10
M3BjeliTaBarbe npema HagnexHum Tujenuma (CM buX, MUIT BuX, MOT buX
v mehyHapoaHUM Tujenma) 4;5;6;9;10

KJbYHYHH
[TPOLIECH

TTIPOLIECHU
TTOZPIIKE

Mpahere 3aKOHCKNX 1 PerynaTuBHUX MPonMca NpUMjersnBmx Ha AreHumjy 3a NpeawKoncKo,
OCHOBHO Cpeftbe; MPaBHM NOCIOBY; 7

DrHaHCMJCKO NNaHnparbe, ynpaBibatkbe 1 aHanM3npakbe; eKOHOMCKM MOCI0BY; 7

Pa3Boj NnepcoHana; nnaHvparse 1 cnpoBoherbe eflyKalyje 3anocneHnx; KaapoBCKM NOCNOBK; 7
JaBHe HabaBke; 7

Mpadnukn 1 Beb AM3ajH 1 M3AaBaYKa [jenaTHocCT; 7

Obe3bjeherbe 1 ofp*KaBarbe CUCTEMA YNPaBibatba JOKYMEHTOBAHM MHGOPMaLIMjaMa U
MHGOPMATUYKE CTPYKTYPE; aAMUHUCTPATUBHO-TEXHUYKM 1 OMLUITK NOCI0BY; 7




Mpumjep 13 npakce:

MlcnuTnBarbe 3a10BOSbCTBA KOPUCHMKa/Lia 0OYKOM AreHuuje 3a ApxaBHy Ciyx0y buX

3a40BO/bCTBO KOPUCHMKA/LLA NpoLecom npyKake
obyKa y AreHuuju 3a gp<aBHY cny>K0y bocHe u

XepuerosuHe

AreHuuja 3a ApKaBHy cnyxby bocHe wu
XepuerosuHe (y [Oa/beM TeKkCTy: AreHuuja)
y cknony yBoherwa Mofena  ynpaBfbatba
KBAaNMTETOM OASlyYMfIa je CNpOBeCTU aHKeTy
33[]0BO/bCTBA KOPUCHMKA/LUa paan nobosbllakba
npyxara Yycnyra CTPYYHOr YyCaBpluaBarba W
ocnocobsbaBarba APMKABHUX CRy>kbeHWKa/ua 'y
MHCTUTYUW]jama bocHe 1 XepuerosuHe.

NHakoH wuaeHTUOMKauMje HamjeHe ¥ UWba
NCTPaXKMBatkba MPUCTYNUNO Ce MAEHTUGMKaLWjn
ncnuTaHnka/ua, opabupy meTtode  BpLIEHA
AQHKETHOr YMUTHMKAa W Mepuody OfpKaBare
aHkeTe. YcarnaweHo je Ja  UubHy rpyny
MCNUTaHMKa/La npeacTaB/bajy LADXaBHM
cnyxbeHuun/ue m3 MHCTUTYUMja buX, koju cy
perncTposaHy y MHGOPMaUMOHOM  cuCTemy
33 eNIeKTPOHCKO  yrpaB/batbe  MpoLecoMm
opraHm3aumje obyke (Training Management
System - TMS). [loroBopeHO je fa ce aHKeTuparse
nomMohy YNUTHWKA CMPOBOAM aHOHUMHO MyTem
OHNajH anata SurveyMonkey

(www.surveymonkey.com), y nepuogy 12 gaHa.

Mpunmkom u3page aHKeTHor YMUTHMKA
KOHCYNTOBaHW Cy CBW 3anocneHn/ue y Oacjeky 3a
obyKe, aHanusMpaH je noctojehn eBanyalmoHu
YIUTHUK Te ce MpUCTYNWUNO M3paan nutara. Y
AHKETHW YMUTHWK YBPLWTEHa CY NPOGUIHa NTamba,
CAAPXKMHCKA MWTakba, KOHTPOMHA MWTakba WTA.,
O[IHOCHO MWTakba OTBOPEHOT 1 3aTBOPEHOr TUMa,
a Yy MuTakblMMa 3aTBOPEHOr TWMa KOpULITEHA
je JlnkeptoBa ckKana. HakoH wu3pafe aHKeTHOr
YIWUTHWUKA, NPUCTYNUIO Ce NpeaTecTMparby Kako
AHKETHOr YMUTHMKA, TakKo M OHMAjH anaTta, HaKoH
yera je ynuTHUK MOAVOUKOBAH 1 ycarnalieHn cy
MOANPUKOBAHW NapaMeTpu.
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[Mocnvje OKOHYaHe npeaTecTHe dase, nyTem
€NeKTPOHCKe  MowTe  aHKeTHW  YMUTHUK U
ynyTCTBa NPUCTYNy OHMajH anaty SurveyMonkey
npocnvjeherncyno2.100 apKaBHUX CNyKOeHWKa/
La, of Yera cy ykynHo gobujeHa 353 oaroBopa
Ha aHKeTy, y KOjoj je yuecTBoBano 199 gpkaBHMX

cnyxbeHunua 1 154 npxaBHa CyxbeHuKa.

Na pitanje jesu lizadovoljni/zadovoljne kvalitetom
pHa nutarbe Ja v Cy 33a40BOJSbHU KBaIMTETOM
NpyxeHux obyka, 94,9% npxaBHUX CNyKOeHMKa/
La OAroBopwmno je  mno3utmeHo, a 5,10%
O4roBOPWIO je fa Cy He3aJOBO/bHN KBaNNTETOM
obyka. Ha nuTarbe ga nM CTeYeHO 3Hahe Ha
obykama MOry NPUMUJEHNT Ha PagHOM MjecTy,
50% wucnuTaHrka/ua OArOBOPWUNO je MOTBPAHO,
48% La [jennMmMmnYHO MOTY NMPUMUJEHUT CTEYEHO
3Harbe, a 2% ce 13jacHWUNOo Ja CTeYeHO 3Hatbe He
MOTY MPUMUJEHNTU Ha PafHOM MjecTy. Y Be3u ca
CTPYKTYpOM nporpama obyka 89,1% ncnutaHmka/
La O4roBopwio je fa Cy Nporpamu afekBaTHO
CTPYKTYpPUCaAHW NPeEMa FHXOBUM NoTpebama, 2,9%
OAroBOPWIIO je a NPOrpamm HUCY afekBaTHK, a
YKYMHO YeTnpu UCNnTaHnKa/Le HUCy OaroBopusa
Ha NMuTare.




OcTanu rnasHn pesyntaTu cy:

[la v cTe 3aJOBOJbHM OJJHOCOM UM TEXHMUYIKOM ITOMONM 3aIlOCIIEHUX Y
Opcjeky 3a 0OyKy ca acIleKTa:

Jlowa 3apoBomaBajyha  [Jo6pa ,qBo%n:a OpnunyHa ozl:zggga
CTpyyHOCTH 0,58% 5,49% 15,03% 38,44% 40,46% 346
EdukacHocTn 1,16% 5,49% 14,45% 36,13%  42,77% 346
Jby6azHocTn 1,16% 1,73% 9,83% 28,32%  58,96% 346
NHpopmmncaHoctu 0,58% 4,06% 10,72% 34,78% 49,86% 345
TexHnuke nogpLuke 1,73% 4,34% 14,16% 33,53%  46,24% 346
TMS cucTeM je JeJHOCTaBaH 3a KOPUIINeme

YonwTte ce He  YrmaBHOM ce HeyTpanaH/Ha YrnaBHOM ce Cacsum ce YKynHo

cnakem cnaxkem cam cnakem cnaxkem oAroBopa

1,20% 1,50% 10,18% 46,41% 40,72% 334

Y KopuiiTeswy TMS-3a, ¢ KOJUM OM]EJIOM CTe MMaly rmpobrema?

bpoj oarosopa

MpuvjaBrbrBarbeM Ha 0OYKy 16,1% 54
[MpoHanackomM Matepujana 3a HaBeaeHy obyKy 11,9% 40
[eHepucarbem LiepTudMKaTa 10,4% 35
ObasjelLlTaBarbeM 4.5% 15
Hucam nmao/na npobnema 64,5% 216
MpujasrbrBarbeM Ha 00yKy 16,1% 54

UYkynaH 6poj oaroopa 335

[ocTymiHe nHQOpMalMje ryteM TMS-a JaCHO Cy IpUKa3aHe.

YonwTte ce He  YrmaBHom ce HeyTpanaH/Ha YrnaBHOM ce Cacsum ce YKynHo
crnaxem cnaxem cam cnaxem cnaxem ofrosopa
0,60% 2,40% 10,78% 47,60% 38,62% 334
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[la iy cTe 3aJOBOJbHY HAUMHOM IIpMjaBe Ha o6yke myteM TMS-a?

Ha He

yKyI'I HO OAroBopa

94,97%

2,37%

338

BebmHapy, OHJIajJH yUelhe Y CTBAapHOM BPEMEHY ca IIpefjaBadeM KPos3

BUPTYeEJTHe YUMOHMIIE, 3a BaC CY:

. YKynHo
Jlowwn 3apoBorbaBajyhn Hobpn Bpno pobpun OannuHmn ST
6,98% 10,96% 25,58% 30,90% 425,58% 301
[TpucTyI BebMHapUMa je JeJHOCTAaBaH 3a KOPUCHUKE/1]e
YonwTte ce He  YrmaBHoM ce HeyTpanaH/Ha YrnaBHOM ce Cacum ce YKynHo
cnaxkem cnaxkem cam cnakem cnaxem oAroBsopa
3,97% 4,64% 27.81% 3543% 28,15% 302
CacTaBHM  [OMO  aHKETHOr  YMWUTHMKA 4YMHEe [a je BeOMa 3HauyajHO ycknaguTtu obyke ca

OTBOPEHa MuTatba Ha OCHOBY KOjUX Ce [AOWNOo
[0 3HauyajHWUX pe3ynTaTa, Koju yTudy Ha byayhe
npouece opraHusauvje obyka. KopucHuuw/ue
CYy HasHauWIM fa je TPEHYTHU CUCTeM U npoLec
obyka Bpno gobap, anv aa Tpeba moandnKoBaTm
W peBuavpatn oapeheHe MoCTynke MPUAMKOM
opraHvsauuvje cBux BpcCTa obyka. Oppeheru
Opoj ApKaBHUX CiyxbeHnKa/ua aeduHmcao je
[a Cy OHNajH 0byke of BENMKE KOPUCTH, Te Aa je
noTpebHO OpraHM30oBaTK WTO BULIE BeOMHapa ca
AeTa’bHUM ynyTCTBMMA NpucTyny anaty Adobe
Connect. Takohe, KopucHULUW/LE Cy AeduHUcanm

notpebama KOPWUCHMKA/ La W OPraHm3oBath
Behn 6poj cneumjanncTnykmx obyka (HapoumTo
obyKa 13 061acTn MHGOPMALIMOHMX TEXHONOTI]a),
PafVOHMLA U KypceBa CTPaHWUX je3nka of
KOjUX Ce WNCTUYY EHMIeCKM N Hemaukn je3uk,
Te OpraHm3oBaTh Bulle obyka y MocTtapy u
barbanyum.

Pe3yntaTh aHkeTe objaBbeHu cy nytem TMS-a u
y3eTu y 0631p NpUAMKOM opraHmnsauunje oyayhux
obyka.
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3. MeTopmosioruja u cupoBoleme
CTaHOapAa

[MpvMjeHa cTaHgapZa omoryhaBa noCTM3arbe jacHe OnpeanjesbeHoCTV PYKOBOACTBA, HUWXOBO
pasymujeBarbe ynore y yCnocCTaBfbatkby M CNpPOBONerby 3axTjeBa CTaHAapha, Te 3Hauaj YKibydrBakba
CBMX 3aMHTEpeCcoBaHMX CTPaHa. YKOMMKO je MHCTUTYUMja UK areHumja y HaanexxHoctTn ogpeheHor
MMHNCTApCTBa, Tpebano 6w obe3bujeantn HauyenHy carnacHOCT MUHWCTapCTBa 3a CnpoBoherbe
CTaHAapaa, Kako b1 ce NCKIbYUMO CYKOD MHTPeCa U HaANeXHOCTW, Te MOrao jaCHO AepUHMCATU KOHLUEeNT
NHCTL-TYLMje, MOAPYYje MPpUMjeHe 1 yrnpaBibatbe npoLecrmMa.

3.1. Ilpernen akTMBHOCTM 3a CIIPOBOl)jeme CTaHOapAa

Beoma je BUTHO fla MHCTUTYUMja, OOHOCHO PYKOBOACTBO U MMEHOBaHe 0CObe aKTWMBHO YUecTByjy Y
peanu3aLnjy NpojekTa’ Kako caunjeav y nperneay akTMBHOCTU:

bp. AKTUBHOCT Tpajame Ko Boaun npouec
1 [MokpeTarbe NpojekTa, MMeHoBare CYK Tnma - 4 naHa PykoBoacTBO
PasmaTpare 1 yCBajatbe nnaHa cnpoBohera (eBeHTyanHo u
- [loHowWeHe OAyKe Ha HUBOY UHCTUTYLMjE - KOHCynTaHT/Kurba
KoMyHMKaLWja npema CB1M 3anoc/ieHnUmMma/ama o 3a 0bnacTv raje je
noTpebHa noapLika)
LUnrbeBUMa 1 MeTofly cnposohera CYK-a - MimeHoBare
PYKOBOAMOL/TesbMLe NpojeKkTa, KOju/Koja bu yjeaHo
00aB/ba0 M NOC/IOBe NPeACTaBHMKA/Lie MeHallepa/Ku
PYKOBO/ICTBA 3a KBannteT®
2 Obyka CYK trma: OCHOBM c1cTeMa yNpaB/batba, 3axTjeBu 8 AaHa PykoBoacTtso 1 CYK

CTaHAapAa, Npouecu 1 NpoLecHW NpucTyn, 13paaa
LoKymeHTauumje CYK-a — yKOMIMKO NOCTOjM capaftba ca
KOHCYNTaHTMMa, OHa Ce ofiBMja npemMa AMHaMUYKOM
MJ1aHy KOjW je MeHaLIMeHT yHanpujen KOMyH1LMPao W
on0bpuo

TM (EBEHTYANHO 1
KOHCYNTaHT/Kntba
3a obnactu raje je
noTpebHa noapuika)

3 3pana NOCNOBHMKA 10 naHa CYK T1m (1
KOHCYNTaHT/KH>a
3a obnactu raje je
noTpebHa noapLIKa)

4 M3pana npouenypa v Mana npoleca naeHTndrKauuje 12 paHa BnacHuum npoueca

3annca y3 NCNUTYBaHE 33[10BOSbCTBA KOPUCHMKA/LIA, Te
no MoryRHOCTM 1 3aA0BO/bCTBA 3aMoCIeHrKa/la

n CYK Tum (1
KOHCYNTaHT/KHba
3a obnactu raje je
noTpebHa noapuka)

7 CTBapHO Tpajarbe NojeAnHVX akTUBHOCTM 3aBUCK Of BPCTE MHCTUTYLIMjE, FeHE KOMMIEKCHOCTH, yTBPHeHor nogpyuja
npumjeHe CYK-a, noctojeher H1MBOa OpraHnM30BaHOCTH, OPOja 3anoCeHNX 1 CI1.

8 Y opnyum v Tpebano aa byay HaBefieHa oBnallTerba 1 OArOBOPHOCTY UnaHoBa/va CYK TrMa 1 HauvH KOMyHMKaLmje
“3Mehy UnaHoBa/vLa TMMa (KOMYHWUKALMOHW KaHamnw).
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bp. AKTUBHOCT

Tpajame Ko Boau npouec

5 VI13pana ynyTcTaBa v obpasaua

BnacHuum npoueca n CYK Tm
(M KOHCYNTaHT/KMHba 3a 0bnactu
raje je noTpebHa NoapLiKa)

10 naHa

6 CnpoBoherbe cucTema ynpasrbatba KBaIMTETOM

BnacHuum npoueca,
PYKOBOACTBO 1 CYK T1Mm

50 paHa

7 ObyKa NHTepHMX ayamTopa’

KoHcynTaHT/Kunkba 1 ofabpany
VIHTEPHW ayANTOPU MHCTUTYLMje

2 [aHa

8 Cnposohetbe MHTEPHOT ayamTa

Boha ayanT TMma 1 HTepHM
ayauTopu (1 KOHCYNTaHT/
Kukba 3a MPBUM NyT ayauTa,
€BEHTYasHO)

2 NaHa

9 KopekTVBHe akLuje

BnacHuum npoueca n CYK Tm
(M KOHCYNTaHT/KMHba 3a NPBK
nyT V3pafe KOPEKTUBHMX
akumja, eBeHTyasnHo)

Y3 POK 3a 3aTBaparbe
KOPEeKTUBHMX aKkL1ja, Mpuje eB.
LueptndurKaumje

1 naH

10 [pewncnutrBarbe cucTeMa Off PyKOBOACTBA

PykoBOACTBO M NpeACTaBHNUK/
Lla PyKOBO[CTBA 3a KBanuTeT,
CYK TUM (M KOHCYNTaHT/KMHba)

1 naH

1 Mo n3bopy: Ueptndurkaumja

[MpoBoAN LIepTUDUKALIMOHO TWjeno Koje Mopa

01TV aKpeaMTOBAHO 3a NoApyYje crcTema
yrpaB/bakba KBANUTETOM.

Menadzment i predstavnik/-
ca rukovodstva za kvalitet,
uz ukljucenost odredenih
zaposlenika i zaposlenica

6pojy
YyNOCNeHKX

3aWTo je OWTHO NOCTymaT npema HaBedeHWUM
Kopauuma? (CTaHOaph 3axTvjeBa [fa Hajpuwe
PYKOBOACTBO MOPpa [a MPyxM [oKa3e O CBOjOj
onpeaujesbeHoCT 33 pas3Boj M CNpoBoherbe
C1CTeMa YMPaB/bakba KBAIMTETOM, [1a BPLUM CTaiHa
nobosbllaBakba CUCTEMA U HeroBe eeKTUBHOCTM
nyTem yno3HaBarba Yy OpraHuM3auvjy O 3Hauvajy
3a[10BOSbEHbA 3aXTjeBa KOPUCHIKA/L, Kao M 3axTjeBa
M3 3aKOHa W MPOMuCa, YCNoCTaB/batba MONTUKE
KBanMTeTa, YCMOCTaB/barba UWbEBA  KBASIUTETR,
cnpoBoherba NpencnuTVBarba Off PYKOBOACTBA U
obe3bjehrBarba PacnonoXmnBOCTY pecypca.
Hajuewhn npobnemu y npakcu Cy WTO UMBEBK
HUCY CAYWTaHW Ha HUXKE HUBOE U TUME HUCY
onepaTnBHU.

MHaue, umbeBe KBanuteTa AedUHMWE HajBULLE
PYKOBOACTBO nocinje ofpehrBarba nonutuke
KBa/MTeTa, jep ce CaMo Ha Taj HauuH MOry a UCryHe
3axTjeBu 3a kBanuTeT ycnyra. Lnbesn ksanuteta
mopajy fa byay MjepsbnBm 1y CKaay ca NoAUTUKOM
KBanuTeTa. Mopajy ce yCTaHOBUTU OATOBOPHOCTA
oBnawherba pyKOBOACTBA 1 M3BPLIMMIALIA/TEBMLA
y LWjenoj opraHMsaumju 3a ocTBapere Lnbesa
KBanuTeTa. [1oCTaB/beHV LUWbEBU Ce MUjerbajy U
KOpWryjy TOKOM BpemeHa, a 3a TO je OArOBOPHO
PYyKOBOACTBO. OCNM KibyYHE CTaBKe KOja je Be3aHa
3a ONpeanjerbeHOCT M YKIby4yrBarbe PyKOBOLCTBA
y cnpoBohere CcUcTeMa ynpas/bakba KBaUTETOM,
BeOMa je OMTHa M jaka ynora npefcTaBHMKa/Le
PYKOBO/CTBaA 3a kanuter.'”

9 T[pwnrkom oflabunpa MHTePHMX ayauTopa npernopyuyje ce Aa obyky noxaha Buile 3anoceHnKa/La Kako v buno
00e36ujeHeHo fa HMKO He ayauTHpa NpoLece Ha Kojiuma cam/a paju.

10 Y cvenehum cmjepHimama 3a umnnemeHTaumjy MCO 9001:2015 6uhe goaaTHO purijeun o ynosu NpeacTaBHmKa/Le
PYKOBOACTBA 3a KBaNUTET, IAje Ce BULLe eKCIIMLMTHO He 3axTujeBa OBa y/ora, Hero ce BuLe npenopydyje. Y Hopmu
cTanfgapaa CO 9001:2008 npeacTaBHWK/La pyKOBOLCTBA 3a KBANWTET je MaHAaTOpaH.

20 |



He cmnje ce 3aHemMaput uunmbeHMUa Aa
NpeAcTaBHMK/La PYKOBOACTBA VMMa KIby4HY yIory
Kad je y nuTary onTMMm3aumja npoueca v da je
33 OBaj 33faTak MOTPebHO WCKYCTBO, ObyKa U
Bpujeme Te je noTtpebHo omoryhutn penosHy
KOMYHVKaLWjy Ca PyKOBOACTBOM.  [OBOPMMO
O BeOMa O030WDbHMM 3afauMma MOMnyT aHanuse
CTakba, WHTEpHe  NpoBjepe,  MNOOOsbLWAHA,
Mjeperba 3aJ0BO/bCTBA, MOKPeTarba KOPEKTUBHUX
Y NMPEBEHTUBHNX akLnja UTA.

HoBa peBMW3vja CTaHfapAa Kaxe fa je moryhe
OBY YNIOTYy Aenermpati Ha Buwe 0coba, anu ce
MOpa jaCHO OfdpeauTy KO WMa Koje 3afaTtke,
obaBese W 3adykeHOCTW, Te [a MocToju
MakcMmanHa — OnpefujesbeHoCT  PYKOBOLCTBA.
Ocum Tora, oAnMyYHO GYHKLUMOHUCaHE MHTEPHEe
KOMYyHMKaLuje Kaj je y nuTaky npocbehrBame
nHdopmaumjansobnactn CYK-a3a pykoBoacTBo
N Of, PYKOBOACTBA Of K/byYHOr je 3Hayaja 3a
ycnjex v ofpXKMBOCT cucTeMa Yynpasibakba

KBaJIMTETOM.

Dopmnpare CYK TMMa HeonxogHO je paau
KBanMTETHOr CNpoBOhera cucTema ynpasibakba
KBAaNMTETOM U YK/bYYEHOCTV  OOyueHux
MOTMBMCaHMX  3acnocfieHuka/ua  koju  he
33jeJHO W Yy KOHCeH3yCy, a npema 3axTjeBuma
CTaHZapha V3pagnTy CBE HEOMXOAHe aHanvse U
YCNOCTaBUTM CMUCIEHY AOKyMeHTauujy, Kojy he
Mohu jeHOCTaBHO NPaTUTK CBUM 3anocienuym/Le
NHCTUTYTYUMje.

Hajuewhw pa3no3n HeycnjewHOCTM cnpoBoherba
CYK-a cy nowa KOMyHMKauuMja, HeaoBOSbHO
nnaHvparbe pecypca, HepeanaH BpPEMEHCKM
pacrnopes, note rnocTaB/beH 3axTjeBu MnpojekTa
M HefoCTaTak NOAPLLKE 3aMHTePEeCOBaHMX CTPaHa.
Crora npenopydyjemMo fla ce nocebHa naxkrba
0bpaTi Ha OBe acneKTe, Kako b1 MHCTUTYLIMje jaBHe
yrnpase bocHe n XepLerosuHe y npasomMm CMUCITY
KpeHyne nytem K3BPCHOCTW, OnpeaujerbeHoCTH
npema 3anocieHnLma/ama n KopucHuLMma/ama.

3.2.YeTupu dase
IIPOJEKTHOT CIIPOBOL)eHa

MNpernen akTMBHOCTYU Ce, Takohe, MOXe MpuKasaTtn
nomohyyeTrprnojeaHOCTaB/beHe hazenpPojeKTHOr
cnpoBohera, a Koje je KOMMIeMeHTapHO cCa
HaBefeHUM Npernefom akTMBHOCTY:

Pa3za

- Edykaumja pykoBOACTBa W TMa 3a YNpaBibatbe
KBaSIMTETOM O OCHOBHVIM MPUHLMMVIMA U
3axTjeBumMa CYK-a npuje cnpoBohetba cucTema
YNpaB/barba KBANTETOM

- CHMMaK CTarba Y MHCTUTYLUMjU — NPENMMMHAPHA
npoLjeHa oujeHe 3aJ0BObCTBA KOPUCHMKA/
La 1 npoueaypa pafa, 3pafa 13sjellTajay
Kojem he BT ONMCaHO CTarbe Y UHCTUTYLIMjN
Kaj je pujey o yrnpassbatby 3a40BO/bCTBOM
KOPWCHMKa/La, eQeKTMBHOCTI C1MCTEMA
1 edUKACHOCTI NOojeanHNX GYHKLM)a, Te
eBUIEHTVPAHE KibyUHe HeycknaheHocTn y
ofHOCY Ha noctojehe npoueaype pada u
perynaTvsy.

(Da3a |

YcnocTaBa MOAENa 3a Npukynsbarse
nHGOpMaLMja 1 aHann3y pagu oLjeHe
33[10BOSBCTBA KOPUCHMKA/La yCyra

- Mijeperbe 3a40BOSBCTBA KOPUCHMKA/LA yCIyra,
eBasyalnja 3a00BO/bCTBa KOPUCHMKa/La Kao
noJsiasHa CTaBKa 3a NocCTaB/batbe rofuLlbMX
LWbeBa ycrjexa y pedopmu jaBHe yrnpase.

CDa3a 11

HedurHurcarbe nogpyyja NpumjeHe CTaHbapaa,

- [edvHncare nonuTnke KBanuTeTa 1 LMbesa
KBanmMTeTa 3a pag MHCTUTYyunje,

- /13paga nocnoBHMKa KBanuteTa cneumduyHor
33 HCTUTYUMjy pagn ycknahvBarba pasa
npemMa NpPOoLEeCHOM NPUCTYNY K 3axTjeBMMa
CYK-3,

- M13paga cncTeMcKmx 1 pagHux npoleaypa
npema yCnoCTaB/beHNM MaBHMM 1 MOMONHUM
npouecrma ca jacHo AedUHUCaHNM
NPOLEeCHNM KOpaumMa, OArOBOPHOCTVIMA
v oBnawhernma (YKOMKo HUCY jacHO
AePVHNCaHN 3aKOHCKOM PerynaTmsom),

- Cnposohetbe (Mpoueaypa v ynyTcTaga) y
npouecy paja.

(Da3a \Y

Enoykaunja HTEPHUX ayanTopa/Ku 3a
CaMOCTasTHO OlljerbMBarbe CnpoBeaeHor
cucTema

- [naHnpaHn peoBHM NHTEPHN ayauT
paau NOTBpAE CNpPOBOherba MPOjeKTHIIX
aKTMBHOCTM 1 3axTjeBa QMS-a,
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- [lpencnuTrBare cMcTema ynpasibakba
KBaNMTETOM Off PYKOBOACTBA W/MNn UnaHosa/
nua CYK Tma (YKONMKO je MHCTUTYLUKja
nNaHWpana uepTuduKkaumjy, oHaa npuje
LepTUdUKALIMOHOT ayanTa).

TokoM ycnocTtase cnctemMa ynpassbakba KBanmTeTa,
npojekat 6u cneynduLUMpPao akTUBHOCTA Y Be3n
Ca jenatHoCTV CBake HCTUTYLMjEe U MPUMNJEHNO
npouecHV NpucTyn cneumduyaH ynpaso 3a Ty
MHCTUTYUM]Y, Y CKNagy Ca AUHAMUYKUM TIIaHOM.

4. TIpeTmocTaBKe 3a yCITjellIaH
CHUCTEM yIIpaBJbaiba KBAJIMTETOM

4.1. JebuHHUCame
Ioapyd4yja IpumMjeHe

NHcTnTyumja Mopa f[a  npenos3Ha  3axTjese
M3 crnofballtbe U YHyTpaWwre  OKONMVHEe
(3aMHTEepecoBaHKX CTPaHa), a CBe 'y Be3n Ca heHOM
MUCUJOM 1 CTPaTeLKNM YyCMjeperblMa, KOjU yTYy
Ha pesynrate cncTema ynpasibarba KBa/MTETOM.
[lpy TOme CTaHOaphd 3axTujeBa MpPerno3HaBarbe
3axTjeBa CBUX pPeNeBaHTHUX 3auHTepeCcoBaHMX
CTpaHa.

[logpydyje npuMjeHe CTaHdapda He Mopa ce
OOHOCUTW Ha uujeny WMHCTUTYUKWjy Te cy moryha
T3B. UCK/byuerba oapeheHux Tauaka cCTaHaapaa
Koja Mopajy Aa byay aokymeHToBaHa. To Tpeba aa
aedunHULIE PYKOBOACTBO Y CKNaay ca noTpebama u
YNIOTOM UHCTUTYLMje. VICKIbyyerba Cy 4O3BO/bEHA
CcamMO y CJlyyajeBMMa Kaja OHa He yTuyy Ha
CNOCOOHOCT MM OAFOBOPHOCT MHCTUTYUMje Aa
MOHYAM MPOU3BOAL WV YCIYTy KOjU WCMyr-aBa
3axTjeBe Kyrua ¥ 3axTjeBe NnpumjerbrBKX 3aKOHa
v perynatmse.

Jedurncarem noapydja npumjeHe pohu he ce
NaKo A0 Mpexe npoueca y MHCTUTYLKjU Koju Cy
peneBaHTHN 3a CUCTEM YMNpPaB/batba KBAINTETOM.

4.2. JImpepcTBO U
IIpefaHoCT

Hajsuwe  pykoBOACTBO  MOpa [Aa  Mpyxu

jacHe [oKase O CBOjoOj OnpeavjebeHoCTU 3a

cnpoBohere ¥ pasBoj cucTema Yynpas/barba

KBanMTeToM JOKYMeHTYjyhu CBOjy ynory npu:

® yro3HaBarby MHCTUTYLM]E 1 UCTULAMY 3HaYaja
yTBphVBara 1 3aA0BO/berHa NoTpeda 1
3axTjeBa Kynala Kao 1 3axTjeBa yTBphHeHwmx
3aKOHMMaA 1 MPOMMUCHMA,

® yCrOCTaB/bakby NOMUTUKE KBaNUTeTa
npvMjepeHe CBPCK opraHmn3aunje,

e yTBPHVBaKbY peanHux Unsbesa KBanuTeTa,

® MpencnuTUBarby GYHKLMOHUCarba CUCTEMa
yrpas/batba KBASIMTETOM U HETOBOM
ycMjepaBatby v

e 0be36jehrBarby HEONXOAHMX pecypca 3a
GYHKUMOHNCarbe cucTema.

YcnjewaH  cucTteM  ynpaB/barba  KBaJIUTETOM
UHCTUTYUMje He Moxe Outm pesyntat ad hoc
aKTMBHOCTM Te je Of HajBuLer pykOBOACTBA
noTpebHa AofaTHa WCTPajHOCT M NpefaHoCT 3a
VHULMPAHEe W NOTULaHe HeroBunx nobosbliaksa.

[NpefaHoCT BRacHMKa npoueca Ha onTimMmn3aumive 1
KOHTVHYMCAHOM MOOOJblLaHy HUXOBMX MpoLieca
Tpeba o] HajBMLLIEr PyKOBOACTBA Aa Oyae Npeno3HaTta
W jJaBHO NMpW3HaTa.
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4.3. O6esb6jehuBame
pecypca

Hajsunwe pykoBOoACTBO Mopa Aa fAeduHuwe wu
obe3buvjean pecypce noTpebHe 3a M3rpagmy,
oflpKaBakbe U  KOHTUHYMCAHO Mobosbllarbe
cucTeMa ynpas/bakba KBAMTETOM C  LUWUbEM
nosehatba 3aJ0BO/bCTBA HMXOBUX Kynalla.

Y3 nogpasymujeBaHy UHGPaACTRyKTypy W PagHO
OKpYXerbe MNocebHy Mnaxhy noTpebHO je noc-
BETUTW PasBOjy JbyACKMX pecypca, Tj. HacTojaTw
Aa ce nomohy WHTEpHO W3rpaheHor cuctema
00yKa ¥ TPEHWNHra HMBO KOMMETEHTHOCTM NoAnrHe
Ha ONTMManaH, a HWBO CBjeCHOCTM 0COO/mba Ha
MaKCVManaH HYBO.

4.4. JJOKYMeHTOBAHOCT
Cuctem ynpas/batba KBanMTeTOM Mopa 6uUTK
AOKYMEHTOBAH Ha HaunH NpUMjepeH MHCTUTY LN
OBO  3aBWUCKM Of BEIVUMHE WHCTUTYUMjE U
BPCTE HEHUX aKTUBHOCTK, CIIOXEHOCTU HEHMNX
MNOCNOBHMX MpoLeca 1 HUXoBOr mehycobHor
AjenoBarba, Kao 1 CTPYKTYpe U KapakTepucTrka
ocobsmba.
Mako ce cTaHgapa He oppehyje no obnnky
AOKYMEHTaLmje Kao HU Meaunjuma Ha Kojuma ce
OHa MOpa Hanasntwk, CBaka MHCTUTYLMja MOpa fa
nma:
® [JOKYMEHTOBaHe K13jaBe O NOMUTULM KBannTeTa
M UWTbEBMMA KBaNUTETa,

® [OKYMeHTOBaHe  npouefype ©  3anuce
3axTujeBaHe CTaHAaPAOM,
® [OKyMeHTe (npoueaype, ynyTCTBa,

cneundurkaumje n cn.), ykbydyjyhu 1 3anuce,
Koje je MHCTUTYyUMja oapeanna Kao noTpebHe
paau obesbjeHnBarba ePeKTUBHOT NNaHUPaHba,
O[lBMjatba 1 KOHTPOJE HeHNX NpoLeca.

Huje  poBo/bHO  ga  oppeheHu  KBaHTyMm
NOKYMEeHTaumje camMO MOCTOjU, HEero WHCTU-
Tyurja Mopa da npyxu U yBjepere [a ce TOM
AOKYMEHTaLUMjOM — aKkTWBHO ynpas/ba, fAga ce
nepvoavyHoO npencnutyje © nobosbllasa, Aa
je pocTynHa Ha MjecTuma kopuwhersa, aa ce
CNCTEMCKM UyBa, MO NOTPebN YHULLITaBa U CI.

4.5. KoMmyHuKaIiuja ca
KOPUCHUILIMMa/aMa

MHCcTUTYyumnja Tpeba fAa pa3Buje M OApKasa
oAroBapajyhn cucteMm KOMyHMKaLuje ca Kopwu-

CHULMMa/ama Kako b1 ce NpaBOBPEMEHO 1 TaYHO
yro3Hana ca tUXOBMM 3axTjeBMMa 3a NPOou3BOA
M yCnyry, OAHOCHO Kako 6u pobuna npaso-
BPEMEeHyY 1 KBaNMTeTHY MoBpaTHY MHGOpMaLKjy
O CTeneHy 3afJ0BO/bCTBA KOPUCHMKA/Ua ca Beh
MCNopyYeHNM NPOMU3BOANMA U YCIyrama.

4.6.ITna"Hupame peanusaiimje
ITPOM3BOIA M YCIIyTa

NHCTUTYUMja MOpa Aa niaHunpa 1 passuje npouece
OWTHe 3a peannsauunjy HeHWx NPon3BOoAa WK
ycnyra. OBu npoLecu Mopajy BUTY KOH3UCTEHTHY
Ca OCTanuM MpouecrmMa UHCTUTYyLMje.

[lpUnMKomM MnaHMpara W pasBoja npoleca
peanu3aumje MHCTUTYUMja Mopa Aa nohe of
3axTjeBa KOPMCHMKa/La, OHa MOpa, Kafa rog je
TO0 Moryhe, #a yTBpAM 3axTjeBe KOPWCHMKa/LIa,
npencnuTa ux 1 NOTBPAM.

MpunvKkoMm nnaHWparba M pasBoja Mpoueca
peanu3aumje MHCTUTYUMja O6u Tpebano pa ce
AOAATHO TMOTPYAM fAa Kynuvma MoHyau T3B.
ofylwesrbagajyhe v3nase, 04HOCHO MPOW3BOAE U
ycnyre Koje Hyau Kynuuma 1 BuULe Hero WwTo cy
OHV OUeKMBanMu.

4.7 Hapgsop, Mjepemne,
aHaJiu3e U 1roboJjpLIamhe

NHCTUTYUMja MOpa Aa NnaHnpa, u3rpaam 1
CNPOBOAM NPOLIECEe HAf30pPa, Mjepersa, aHanmn3e
1 Nobosbliaka CUCTeMA yNpaB/bakba KBANUTETOM
pagu:

e objeKkTMBHOr yTBPhHMBatba ycarnaweHoCTu
peann3oBaHOr NPOW3BOAa W yCiyre ca
3axTjeBVMa KOPUCHMKA/La UIn MHTEPHO
cneundnKoBaHUM 3axTjeBnMa

® 00jeKTUBHOT yTBPHMBarba yCNjeLHOCTH
CUCTEMa YrpaB/batba KBANUTETOM,,

® CTBapatba NPeTnocTaBkM 3a Nobosblaka
0asvpaHa Ha YnFbeHMLIaMa, Kako Mpon3Boaa
W yCayre, Tako M CaMor CMCTeMa ynpaBsbarba
KBaVTETOM.

3a cucTeMaTMYHO CNpoBohere Mjepetsa, aHanm3a
1 nobosbliakea NOCTOM HU3 onwTenpuxBaheHnx
MEeTOAa U TeXHUKa Of KOJUX MHCTUTYLMja MOXe [a
n3abepe OHe Koje Cy Hajbnmxe teHnm notpebama.




5. OgpehuBame MIPUOPUTETHUX
aKliuja ¥ Mjepa Ha
rnmo6orpuiamuMa CYK-a

Mobosbwatba Cy 3axTjeB CTaHAapha M CnpoBoje
ce MoKpeTarbeM KOPEKTUBHMX W MPEeBEHTUBHUX
Mjepa HaKOH YOYeHWX HeycknaheHocTn wnu
HaKOH CNPOBEAEHVIX UHTEPHWX ayAWTa, U HAKOH
NpencnnT1Barba Off PYKOBOACTBA.

CBaka opraHmsauuvja M310XeHa je Pa3HOBPCHUM
oyekMBarbMMa U 3axTjeBMmMa. CBakoO KO KMMa
OonpaBfaH WHTepeC y noredy NoCTOjakba
opraHv3auunje, nocTaB/ba CBoOje  (AjeNnMNYHO
MOTNYHO pPa3nuunTe) 3axTjese.

Y Be3 C TUM TOBOPW C€& O WHTEPECHUM
napTHepuma/Kama. VIHTepecHn napTHepwu/ke
y jaBHOj ynpaBu MOry HMp. OUTU: KOPUCHULW/
ue ycnyra, pnobasmaun/ue, 3anocneHnun/ue,
HageXXHa MUHWCTapCTBa, APYLWTBEHa 3ajefHuua,

OpxKaBa, JOHATOPK, TEXHNYKa NOoAPLWKa NTL.

Kako 6u nHCcTuTyumja buna opmjeHTcaHa npema

M3BPCHOCTM, MOPajy Ce:

- 0YeKMBarba W 3axTjeBU MHTEpeCHMX NapTHepa/
KW CTanHO naeHTudKoBaTu (MnaHupaTtn),

- naeHTUdMKOBaHA OYeKMBaba 1 3axTjeBn
CNPOBECTU KPO3 oArosapajyhe ekoHoMmcke
mjepe (ypaguTtu),

- neduHMCaTW Mjepe (NpencnuTaTi) 3a
nocTM3arbe Unmba/eduKkacHoCT U

- [jenoTBOPHOCT (NpoBjeputn)/edeKTUBHOCT,

- edUKaACHOCTU 1 ePeKTUBHOCT AedUHUCAHNX
Mjepa y KOHTUHYyMTeTY NobosbLIaBATH

(njenoBatn).

OBO Cy 3agaum cucTema ynpass/barba, T3B.
HemunHros Kpyr (mnaHupaj, ypaaw, nNpoBjepu
W Ajenyj), Koju ce moxe NPUMWEHUTM Ha CBe
npouece.

33308 ce cacToju y TomMe fa OBe MojefrHauHe,
OJeNVMUYHO  KOMIIEKCHE CUCTEME U HIXOBE
nojeanHauyHe 3afgatke MehHyCcobHO yCKNaguMmo

Kopunwherem cuHeprija Kako 6ucMo  umanmu
LjennokynaH CcucteM yrnpas/batba KOju  MOXe
ePEeKTMBHO 1 EKOHOMUYHO QYHKLIMOHWCATH.

MNpunmjep 13 npakce:
NHcTuTyT 33 CraHpapansaumjy buX (BAC)

NWHcTnTYT 3@ cTaHgapansauunjy buX

NHCTWTYT 3a cTaHdapav3aunjy buX je HaumoHanHo
(OpaBHO) TWjeno 3a CTaHAapau3auwujy, Ycrno-
CTaB/bEHO Mpema 3aKOHy O OCHMBarby VIHCTUTYTa
33 CTaHgapauzauujy buX ("CnykbeHu rnacHuK
BuX’, 6p.44/04) n 3akoHy O CTaHAapav3aumnjn bux
("Cnyx6eHn rnacHuk buX’ 6p.19/01), 3amyxeHo
3a pa3BOj CTaHAapda W AOHOLWere CTaHaapda Y
CKMafly Ca UWbEBMMAa W MPUHLMMMMA Ha KOjUMa
ce Teme/b OOCaAHCKOXepLEroBayka [prKaBHa

CTaHzapauv3aumja.

Mwucvja WHcTuTtyTa

YCnocTaBuTW, BOAWUTW, OAPXaBaTW U pPasBumjati
HaUMOHamHM  CucteM  CTaHZapAv3aumje Yy
BocHn n XepueroBuHu 3acTynajyhun wHTepece
CBMX 3auMHTepecoBaHWMX CTpaHa Yy obnactu
CTaHOapav3auuje,  nowTyjyhu  3axTjeBe U
npenopyke  MehyHapoaHMX U eBPOMCKMX
opraHm3auuja 3a CTaHdapAv3aunjy.

Bu3nja NHcTuTyTa

Butn  mebhyHapogHO W  HaUWOHaNHO Mnpeno-
3HaT/bMBa MHCTUTYLMja 3a CTaHAapamM3auvjy, Koja
he ce CBOjUM CTPYYHUM U NPOGECUOHANHUM
PagoOM TMYHOMPAaBHO YKIbYUUTU Y €EBPOMCKN ©
rnobanHu Nocao CTaHAaapav3auuje.

Hajsuiwe pykoBoAcCTBO WHCTUTYTa 3a CTaHAapa-
n3auunjy bux 2008. roguHe OOHW|eNOo je OfyKy O
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CNpoBOhery CMCTEMA ynpaB/bakba KBAIMTETOM Y
cknagy casaxtjeBimacraHgapaa EHICO9001:2008.
Y npouecy cnpoBoherba Koje je OKBMPHO Tpajano
OTNPWAKKE TOAMHY AaHa nNpoBefeHe ce csbeaehe
AKTUBHOCTU:

* /IHdopmmnCarbe CBMX 3aMOCNEHMX O BAXXHOCTU
npvIMjeHe 1 OCHOBHMM 3axTjeBMmMa CTaHgapza
EH NCO 9001:2008,

® AHra)KoBatbe KOMMETEHTHOI KOHCY/TaHTa 3a
cnpoBohere 3axTjeBa CTaHAapAa,

* lImeHoBarbe MpeacTaBHMKA PYKOBOACTBA 3a
KBanuteT y VIHCTUTYTy 3a CTaHOapam3auujy,

® Paf Ca KOHCYNTaHTOM W YKIbYYeHOCT CBUX
3aMnoCsIeHNX Ha:

o [HeduHucamy CcBMX npoueca pafa u
toxoBe MehycobHe Bese

O VI3BpWeHO je [OOKYMeHTOBarbe CBUX
npoueca

0 M3paheHa je AOKymeHTauMja cucTema
yrnpaB/barba KBaNMTETOM

0 M3BpweHa je obyka ogpebeHa rpyne

3an0CNeHnxX 3a MHTEpPHe ayauTope/Ke;

e (CnpoBohete NHTePHOT ayanTa,

e CnpoBohere npoueca NpencnutnBarba Of
PYKOBOACTBA VIHCTUTYTa,

* AHanmM3a eBUAEHTUPaHWX HeycknaheHoCTu
W npedy3nMarbe aKTMBHOCTU Ha  HUXOBOM
OTKMarbakby,

e [lpunpema 3a npolec Leptndukalmje npema
3axTjeBMMma ctangapga EH NCO 9001:2008.

JedburHncaHn cy unibeBn KBanuTeTa:

e 3A0OBOJLCTBO KOPUCHUKA/UA -
33[10BO/bEHE  CBMX MoTpeba KOopUCHMKa/Lia
Ha HauyvH Aa nobujy 6p3y u noysaaHy ycnyry.
HaunH mjepewa [OCTM3arba 3a4aTor  Lba:
aHKeTUparbeM  KOpUCHMKa/Ua  ycyra U

aHanM3oM nogataka.

e 3A40BOJbCTBO 3ANOCNIEHNX -
CTBOPUTM  KIUMY U MeXaHu3aM Yy KojeM
Ce KpeaTMBHOCT W pe3ynTaT paja CBakor
3anocneHor/ue afaekBaTHO  BpefHyjy; jau-
aTm TUMCKM paf M aKTUBHO Y4eCTBOBae
3aM0C/IeHNX Yy OOCTM3amy LW/beBa; aHanm3a
noTpeba 3a efykauujom; npahetrbe Herose
peanvsaumje 1 edekata y npouecuma.
HauvH mjepewa [oCTM3arba 334aTor LWsba:
aHKEeTMPareM 3anoC/IeHNnX, PefOBHUM OLlje-
FbBaHbEM 1 aHaNMM30M MoJaTaKa.

e UMULI - cructemckrM HamopuMa Hampasutu

CBe MpefycnoBe fa Cafjalha CTBAPHA C/MKa
byne npe3eHToBaHa Ha NpPaBv HaYMH jaBHOCTH,
KOPUCHMLMMa/ama, NapTHeprmMa/Kama v CBUM
3aMHTEPECOBaHNM CTpaHama; MNpPOMOBUCaHE
OCHOBHWX MPUHUMMNA CTaHAapav3alumje, oTBo-
PEHOCTWN, TPAHCMAPEHTHOCTX Yy pady W Aap.
HauunH mjeperba [OCTV3arba LWba: UCMUTUBAHE
MULL/bEHA  jJAaBHOCTW, KOPUCHWMKA/LA  YCayra,
napTHepa’/kn U OCTanux  3avHTEPEeCOBaHWIX
CTpaHa.

PA3BOJ MNMAPTHEPCKOI' OOHOCA - pa3Bsoj
NMapTHEPCKOr O4HOCa ca:

O OpraHv3alijama jaBHOr CEKTOPa;

O OpraHu3aumvjama 3a CTaHAapAn3auujy;

O OpraHuv3aunjama Koje yuyecTsyjy y pady

CTPYYHMX THjena;
0 pobasrbaymma 1
O APYrMM 3aMHTEPeCOBaHNM CTPaHaMa.

HauvH Mjeperba [oCTM3arba 3adaTor  Lnsba:
aHKeTUpPaHeM 1 aHanM3oM nogaTaka.
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6. O6byka ocobiba 1 PYKOBOJICTBA

Mpenopyka je aa ce obyka 0cobrba 1 PyKOBOACTBA
CMPOBOAM Of Mpy»Kanala ycsyra Koju 3a To nocje-
Ayjy oaroBapajyhe nuueHue of mehyHapomgHMx
MHCTUTYLMja 13 OBe 00nacTu, MCKYCTBO Y OBAKBO)
BPCTV 0OyKe 1 HEOMNXO[He pecypce.

PasnnkyjeMo Tpu H1MBOa obyKa:

1. WHdopmaTmBHM ceMuHapwm
Ca yno3HaBamem 3aXTjEBa
CTaHAapAa

OBa obyka CnpoBOAM Ce pafu yno3HaBarba Ca

3axTjeBMMa CTaHAapAa, a Npuje yCnocCTaB/bakba

npouecHor npuctyna. Tom NpUAMKom aeduHu-
cahe ce 1 aMo ocobsba 3a 0OyKy 3a WHTEpHe
ayaouTope/Ke 1 3a NpeacTaBHYKa/Uy PyKOBOACTBA

33 KBanUTeT, OJHOCHO MeHallepa/Ky KBanuTeTa.

2. CemMuHapwu 3a UHTEpHe
ayauTtope/Ke

HeonxonHo je  m3BpWMWTU  OOYKY MWUHUMANHO
3-5 WHTepHWX ayauTopa/kn (36or m3bjerasarba
KOHONMKTA MHTEpeCa, jep Ce He MOXKe ayauToBaTh
COMCTBEHW CEKTOP M ia NOCTOju MOryRHOCT 3amjeHe)
3a CnpoBoheHe NHTEPHIX ayanTa 1 13BjeliTaBakbEe.
Cbenehn cagprkajy Tpebano 6u ga byay cactaBHM
Ano obyKe 3a HTepHe ayauTope/Ke:

- 3axTjeBu cTaHfgapaa bAC EH MCO 19011

- 3axTjeBu cTaHgapaa bAC EH MCO 9001

- OcHoBe cucTema ynpaBbatba

- Kako GyHKLMOHMWE CUCTEM YNpaB/bakba

- Ynora v TexHVKe MHTePHIMX ayamnTa

- [1naHunpare 1 Nnpunpema VHTepHNX ayanTa

- CnpoBobherbe MHTePHMX ayauTa

- EBanyauuja v 1n3paga mn3BjelTaja ca NHTEPHMUX
ayouTa

3. CemuHapu 3a npeactaBHUKe/
Lie pyKOBOACTBA 3a KBanuTeT

(meHapepe/Ke KBannTeTa)
Y CBakoj WHCTUTYUMju Tpebano 6w obyuntu
OHOMMKO 0cCoba KOMMKO je npounjereHo Aa

je notpebHO Kako 6K cucTem ynpasibarba
KBanMTeTOM MOrao ONTMManHO fAa ce ysefe wu
ofpxaea. Kaga je pwujedy o 0BOj 0byuwn, oHAa
roBOPMMO O 0CMOCOO/baBary 3a YynpaB/bakbe
npouecrma, n3pamy AOKyMeHTaumnje, MOHUTOPUHT
M Mjeperbe  3a[0BO/bCTBA  KOPWCHMKA/La,
edMKaCHOCT Mmpoueca W KBauTeT — yCayra,
Haf30p Haf LjenoKymnHUM CUCTEMOM, aHanu3y
NPUKYM/bEHUX MOfaTaka 3a OujeHy 3a0BO/bCTBA
KopucHuKa/ua  ycnyra, obpady  pesynTaTta
MHTEPHVX ayauTOpa/Kn, npunpemMe nopataka 3a
NpencnnTVBarbe CUCTEMa Of PYKOBOACTBA, Te
NnoKpeTakba KOPEKTUBHIX W MPEeBEHTUBHMX Mjepa

pPaan CTanHKx Nobosbllakba.
Canp«ajem obyke Tpebano ou fa byny obyxsaherwui;

- OcHoBe 1 NOjMOBM yNpaB/bakba KBAIMTETOM

- 3axTjeBu cTaHgapaa MCO 9001

- [lpouecn n gedrHmUCarbe npoLeca

- Mjepetba, aHanu3e 1 nobosbluatba

- MeHalyepcky mMetoan 1 anatv n TexHUKe 3a
pjeliaBarbe npobnema

- Ynpagibarbe npojekTmMa

- AyanToBarbe, LlepTUPUKOBaHbe, akpeamTaLmja

- KomyHurKaumja, MOTMBaLMja 1 Npe3eHTaLmja

- EFQOM mopen

- 3aKOHOAABCTBO U MPABUIHNLM

- PenHxnmepunHr

- MoTumBaumja 3anocneHnx

- [lnaHnpare peanvsaunje v OapPKaBarba ycnyre

- OujeHa n n3bop gobasrbayda

- OujeHa npoueca 1 ycnyra

- Tpouecn nobosbllarba U ynpasbake
HeycknaheHoM yCyrom.

[MocToje 1 Opyru BMAOBKM ODOYKe, KOju Cce 4ecTo
Hyde y CBUM BPCTaMa Meauja, HNp. obyKa o HOBOJ
PeBM3KjM CTaHAAPAA, HOBOJ 3aKOHCKO] perynaTmsi,
HOBVM anaTuma 1 pyrim casHarbuma 13 obnactu
HebopmanHor obpasoBatba Koja [fonpuHoce

yHanpeherby cMcTEMA yNpaBibatba KBAIMTETOM.
Kako HaBegeHu obnunum obyke Hoce oppeheHe
TPOLLIKOBE Koje je NoTpebHO Npeasnajetn y byuety

26 |



UHCTUTYLMjE MK NyTeM aHanm3e 3anHTepecoBaHX
CTpaHa WAEHTUONKOBATM  TEXHMUKY/OOHATOPCKY
noapLiKy 3a peanu3auvjy obyke, AreHumja 3a
apxasHy cnyxoy buX (AC) Hyaun n oHAajH obyKy
O TeMu ynpasrbatbe kKBanutetom. OBfje je pujey
O OCHOBHOj 00YyLIM 1 CTULaky 3Hata 13 EFQM-3a,
CAF-a n MNCO-a. Obyun ce Moxe MPUCTYNUTM
nyTem npwjase Ha http.//Ims.ilearn.gov.ba/. HakoH

noxahatba oBor e-learning kypca nonasHuuym he
pa3ymjeTn 1 bt CNocobHM a objacHe KoHLenNTe,
MCTOPWjy ¥ MPUHUMNE yrNpaB/batba KBANUTETOM,
Kao ¥ pa3nnumte metofe W TeXHWKe, CTaHAapae
Y Mopene ynpasfbatba KBanmTeToMm. [naHupaHo
je 1 paroe pasBujatbe e-learning Kypceea o Temu
ynpaB/bakba KBANUTETOM Y AreHUmMj 33 Ap»KaBHY
cnyxoy buX.

7. HabaBka cTaHzapaa

Kao npBo, Tpeba ce carnegatv Koju cy TO
CTaHOapan HeonxodHw. 3acnposohere WCO
9001 Tpebano 6w HabasuTK Crbeaehe cTaHaapae:

- BACEH NCO 10019, CmjepHuLe
33 U300p KOHCYNTaHaTa/K1Hba 3a CUCTEM
ynpaB/barba KBAIUTETOM U KOPULLITEHE
FOUXOBUX YCIyra

- BAC EH NCO 9000, Cnctemmn ynpasbaka
KBanntetom - OCHOBE 1 pjeyHnK

- bAC EH MCO 9001, Cnctemmn ynpassbarba
KBa/IMTETOM - 3aXTjeBW

- BAC EH NCO 9004, Cnctemn ynpasrbarba
KBanuTeTOM - Boamu 3a nobosbliakbe edekTta

BAC EH NCO 19011, Boanu 3a ayauTosarbe y
0061acT cncTema ynpassbakba KBannMTeTom
BAC NCO 10001, YnpaB/barbe KBaIUTETOM -
3a[10BOJBbCTBO Kynala - CmjepHMLe 3a Kofekce
MoHalllaka OpraHu3atmja

- BACMCO 10002 Ynpasrbate KBaIUTETOM -
3a10BO/BCTBO Kynalia - CmjepHuMLe 3a obpaay
NPUTYOW y OpraHm3aLmjmn

- BACWCO 10005 Cnctemmn ynpaBibata
KBanuTeToM - CMjepHuLe 3a NaHoBe

KBanmTeTa
- BAC EH CO 10012, Cncrtemu 3a ynpasrbarbe

MjeperbeM - 3axTjeBK 3a npouece Mjeperba u
onpemy 3a mjepere.

Cnuka 3: Kpenpare HapyLibe 3a KynoBurHy cTaHgapaa
Ako Opyeaduje Huje ymepheHo, Hu jedaH 0uo busio Kojez 6OCaHCKOXepye208a4yk0e CmaHoapoad u 0py202 b0CAHCKOXepye208ayko?
CMaHoapou3ayuoHoe OOKyMeHmMa He cmuje ce Konupamu, y UjeluHu unu 0jeluMuydHo, uiu ynompebmasamu y 6uio Kojem
00/1UKy U/IU HA BUJIO KOju HAYUH, ef1ekKmpOHUYKU UU MeXaHuyku, ykmbydyjyAu oomokonupare u Mmukpogunm, 6e3 nucaHe
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CraHpapan ce Habae/bajy of  MVHCTMTYyTa  3a
CTaHpapavsauvjy bocHe u XepuerosuHe (BAC).
HabaBka ce peanusyje HajjejHOCTaBHMje MyTem
BeO-CTpaHuLie:

http.//www.bas.gov.ba/members/?redirect

url=http:.//www.bas.gov.ba/other/order form.php

Kpenparem Hanora Ha Beb-cTpaHuum BAC-a
KyNOBMHa Ce OfBMja jeAHOCTaBHO U KOPWUCHUK/
Ua je MHGOpPMMCaH O CTaTycy Hapyube u 1ma
eBuaeHUMjy O NPeTXOAHNM Hapybama. LjeHOBHIMK
ycnyra ce Hanasw, Takohe, Ha Beb-CTpaHuUUW, Te
je y Bpujeme nucara oBkx CMjepHMUA UMjeHa
ctaHgapaa CO 9001:2008 97 KM.

8. M360p KOHCYJITAaHTa/KUKE 33
cripoBoljeme cTaHOapaa

CnpoBohere cucTema ynpas/bakba KBaIUTETOM
MHCTUTYLVMje MOTY Aa ypaae Came, be3 yKibyurBatba
eKCTepHUX ocoba (KOHCyNTaHTa/KuHbe), YKONMKO
nocjefyjy LOBO/bHO 3Harba 1 BjelTHa 3a TO. Kako
je Beh 1 HaBefdeHoO, ynora pykOBOACTBA, CTeneH
obyyeHocTn, nocseheHoCT, ann ¥ MoTMBaLMja
CYK TMMa K/byuHM Cy 3a cnpoBoherbe cucTema
ynpas/batba  KBANIUTETOM, Ca  KOHCYNTaHTOM/
KMHOM WM 6e3 KOHCYNTaHTa/Kunkbe.

Kako opabpaty KBanUTETHOI/MPUKNAAHON  KOH-
cynTaHTta/Kkuby? OBO HMje HMMASO Nak 3aatak, jep
ce y npakcu cycpehemo ca pasHym nocsbeantama
M pesyntaTMMa pPafa KOHCyNTaHaTa/KWbba Koju
HY>HO He Mopajy Aa byay MO3WTUBHW, anu MOry
nTeKako da Oymy of KOPWUCTU YKONMKO Ce 1 OBOM
NPOjeKTy MPUCTYNN Ca OpWjeHTauujoM Ha UWb
n pesyntar. Moryhu cy cbeaehu npobnemn
NPWINKOM 0Aaburpa KOHCYNTaHTa/Knbe:

- YKO/IMKO je pujey O jaBHOM TeHaepy nyTem
KOjer ce Tpakm KOHCYNTaHT/KMhba, MPUHLMN
HajNMOBOJbHMjE  TEXHUYKM  33a40BOsbaBajyhe
NOHyAe MOXe [a J[oBede [0 M3a3nBarba
HepeanHo HWCKMX UMjeHa (pyllere peanHe
BpWjeaHOCTM), rAje  KBanuteT rybm  Ha
BpUWjeaHoOCTU. Kako 6un ce 13bjerao oBaj MpBu
pU3KK, NOTPebHO je NoCebHy Naxkky 0bpaTUTL
Ha m3pagy Onuca 3apataka, raje ce, nmehy
OCTaNIoN, MOTy [a KOPWUCTe HUXEe HaBeaeHU
Kputepujn,

- Hema [OBO/BHO CTPYYHOCTM W 3Harba O
3axTjeBnMa CTaHdapaa,

- Hema JOBOJBHO BjeLUTVHA 33 CarnefaBarbe
KOMMMEKCHMX CUTyalVja 1 Npasibetba
afleKkBaTHOr MoAena,

- He y3umajy ce y 063vp cneyndryHocTu
MHCTUTYUMje Nnpu cnpoBohery CYK-a wTo
pe3ynTyje HealeKBaTHO MOCTaB/bEHVM 1
OMMCaHVM MPOLECKMa 1 JOKYMEHTALMjOM.

Kako u3bjehr HaBegeHe npobneme W opabpatu
a[lEKBATHOI  KOHCYNTaHTa/Kuky? Kako 6w ce
MVHUMW3MPA0 PU3NK,  PYKOBOACTBO Tpeba fa
13abepe KOHCYyNTaHaTa/Kuby Ha OCHOBY yTBPHEHMX
KpuTepujyma Koju Tpeba Aa byay AOKYMEHTOBAHM.
Mpenopyke 3a M3060p KOHCYyNTaHaTa/K1rbe faTe Cy
y ctaHgapay BACNCO 10019:2012 - CvjepHuLe 3a
1300p KOHCYNTaHaTa/KMHbe 33 CUCTEM yNpaBsbarba
KBaNIMTETOM U KOPULWITEHE HUXOBUX YCyra.

KpuTepujymm 3a ofabup mory outu:

- WckycTBO Yy CNpoBOhery cMcTeMa ynpasibatha
(nokas buorpaduja, pedepeHumjanHa nucta'’);

- VckyctBoy cnpoBohery CYK-ay jaBHOj ynpasm
(nokas buorpaduja, pedepeHumjanHa nucTa )

- [lo3HaBare 3axTjeBa CTaHAapAa (Ookasu cy
LueptTndnkat ayautopa/ke 1 ueptnduKaTi 3a
00yKy 13 oBe 0b6nacTn)

- [loka3 o cnpoBeAeHOM CUCTeMy Ynpasrbarba
KBaIMTETOM Y COMCTBEHO] GrpMu.

11 MposjepuTy HaBeeHe pedepeHLie ¥ NPOLUVEHNTY
KONVKO Cy KNWjeHTW/Knkbe OUv 33J0BOSbHY.
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9. llepTuduUKalinja cucTeMa
yIIpaBJbaka KBAJIUTETOM

LlepTndrkaumja cnctema ynpaesbarba KBanmteTom
HVje obaBe3Ha, Kao 1 HEeroBo cnpoBohetse. YKo-
NIMKO Ce OpraHu3auvje 13 jaBHe ynpase, MMak,
OAJ1yye 3a OBaj NOCTyrMakK, HeOMXO4HO je N3BPLWNTH
bnarospemeHo nnaHvparbe Oyueta.  LujeHa
uepTMdrKaumje 3aBMcu of Opoja 3anoCneHnx
n Opoja nokauuja, Te Cy OKBMPHE LMjeHe of
2.000 go 6.000 KM. Yrosop 3a uepTtuduKkauujy
noTNnCYyje ce Ha Nnepuoa of TpW roanHe, obyxeaTa
LepTMOUKAUMOHM ayauT 1 ABA HAA30PHA ayamTa,
a CMpOBOAV Ce Yy NPBOj U APYroj roanHn. HakoH
ncTeKa TporoAuwrber nepuoda opraHv3auvja
MOXe Aa MPUCTYNU pelepTUMKOBabY.

CpepncTsa 3a LepTudnkoBarbe moryhe je, ykonuko
opraHusauuje 13 jaBHe ynpase Hemajy 4OBOSbHO
cpencTaBa, GUHAHCKMPATK U3 APYIMX M3BOPA, HMP.
MehyHapOAHMX AOHATOPa, KOjU Yy OKBMPY CBOM
pafia MMajy KOMMOHEHTY jadarba jaBHe ynpase, Te
APYTUX N3BOPa, KOj b1 Tpebano fa ce jeqHako, Kao
WTO je HaBeAeHO 3a 0OYKY, MOry MAEHTUGUKOBATH
TOKOM aHasv3e 3anHTepecoBaHMX CTpaHa.

Cuctem je moryhe oapxaBat v 6e3 ekcTepHe
LuepTnduvKauvje, jep ce NpencnuTyje Hajmare
jenHom roguuwre NHTEPHUM  ayanTMMa,
npencnnTyje ra pykoBOACTBO Ha Kpajy roavHe,
MjeperbeM 3a40BObCTBA KOPUCHMKA/Ua U APYyrnmM
HauMHVYMa Mjepera nepdopmaHcK npoueca wu
cncTtemMa. TpeaHoOCT ekcTepHe  uUepTudukauumje
CacToju Ce y He3aBMCHOM carnefiaBarby CuTyalnje,
Apyraynjem rnorfegy Ha pusMke U WaHce, He
MOCTOjI T3B. C/LEMUIO YXOLaHMX NpoLeca.

EkcTepHW ayanTn Tpeba Aa Ciyxxe Kao npeaoyas-
arbe PU3MKa, a CaMM TUM 1 WaHCK 3a YHanpeherse
cucTemMa  ynpaBrbarba  KBanutetom. Y Cnyudajy
[a Ce opraHu3auuja oanyuv 3a ueptudmKauumjy
Ofl  aKpeauToBaHe  LepTudMKaumoHe  Kyhe,
OHa MMa obaBesy Aa y 3aaTOM POKY OTK/IOHM
HeycknaheHoCT, a He fa vx CTanHo oaraha Ao
bosber TpeHyTKa.

LlepTndrkaumoHe kyhe cy yBujek Ha akTyenHOM
HVBOY 1 HOBWMM peBM3MjamMa CTaHAapaa, Te Umajy

M NPeaHOCT WCKYCTBa Yy CIMYHKM OpraHm3al-
Mjama ¥ MOryhHOCT MocTaB/barba pedepeHTHIX
BPMjeAHOCTM Ca CIIMYHUM UHCTUTYLMjama Koje Cy
Beh y NICO mpexun..

Crbepen nokasatesbi fokasyjy nobosbluarba U
KOPUCTW LepTUOUKOBAHOM C1MCTEMA YNpaB/batba

KBaJTMTETOM:

- 06osbe yoyaBarbe 1 yBaXKaBatbe KOPUCHMKaA/La

- Behe 33]0BO/bCTBO KOPUCHMKA/LIa

- CMarbeH 6poj »kanbu of KOpUCHKMKa/La

- nobosbliakbe KOHTPOE NpoLieca

- noseharbe NPoAYyKTUBHOCTU N ePeKTUBHOCTH,
Tj. nobosbllarbe ofHoCa 13mehy edekTa 1
UCNyHerba 3axTjeBa 3a ycnyry

- ywTeaa nomohy cMarberba TPOLIKOBa

- youbMBO NobOsblIarbe KBaNUTETa yCayre

- CMarbere BpemeHa npyatba ycnyre

- nobosbliaHa KOMyHMKaLWja, PagHN Mopan 1
33/J0BO/bCTBO 3aM0CeHMX

- noseNarbe CBUjeCTr Kof 3anOoCIeHnx 3a
6e36jeIHOCT, NOY3AaHOCT U KBaNuTeT

- 0Oosbe yoyaBatbe, YKibyunBarbe 1 epekaTt
3aMOCEHNX

LTa je aygut?

AyanT -y 0OCIOBHOM NPEBOY 3Haum,cacyllarme”;
ayanmTop/Ka caciyllaBa ayautoBaHor/y.
AyamtoBarbe  (MpoBjepaBakbe) je  CpeacTBo
nobuvjatba  MHOOPMaLUMje Ha  He3aBWCaH U
HEeNpPUCTpacaH HauvH,

Mpemva peduHuumin 13 MNCO 9000 mu KMCO
19011: Ayant  je cucTematmyaH, HesasMcaH U
[OKYMEeHTOBaH npouec 3a pAobujarbe [AoKasa
ayauTa U HKX0oBO 06jeKTUBHO BpeAHOBarbe paau
oapehnBarba cTteneHa JO KOjer Cy KpUTepujymu
ayanTa ncnyreHn. lokas ayamra cy 3anncu, 13jase
O UnrbeHVlama Unv apyre nHdopmauumje Koje cy
peneBaHTHe 3a KpUTepujyme ayamta u Koje Mory
ounTK BepudrKOBaHe.

Ayoutop/ka je ocoba ca AOKazaHWM JMYHUM
ocobunHama 1 KomneteHTHowhy 3a cnpoBoherse
ayauTa.
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[locToje Tpw BpCTe ayanTa:

Ayaut npBe CTpaHe — WHTEePHW ayauTn Kao

Ba)kHa noBpaTHa MHOPMaLMja 1 NOKas3aTesb 3a

PYKOBOACTBO Aa Ce CBe WM3BPLIABa MO MaaHy u

naeHTMonKyjy moryhHoctn yHanpehera. Osu

ayauTu Mory Aa 6ygy noBjepeHy M CNOSbHOM
yroapauy, ¥ MOry a yKsbyJe:

- AyanT cncTema ynpaesbakba KBaNMTETOM paau
BepudrKauumje ysoherba 1 ebrkacHOCTH,

- AyauT onwTKx CUCTema ynpae/barba paau
BepuduKaumje yBohera 1 epukacHOCTH,

- AyauT npojekata uam nporpama paga paau
BepudMKaLmje carnacHoCTu ca pedepeHLama,
YyroBOpy1Ma, NNaHoBKMa KBanuTeTa UTA.,

- AyauT NHOYCTPMjCKMX NpoLeca
paav BepudmKalmje carnacHoCT ca
cneymndrkaumjama npoueca,

- AyauT KibyYHMX MOCNOBHMX NpoLeca
v npouenypa paan Bepudrkaumvje
afeKBaTHOCTW MPOLIECHNX OMnMca 1
npoueaypa,

- AyauT KIbY4HMX OKYMEHaTa v NPOLEeCHNX
“3nasa paan Bepudukauvje afekBaTHOCTH
npoueca Koju ce ynoTpebrbasajy,

- AyauT Nnpoun3BOAa paAmn YCNocTaB/barba
noBjeperba y NPON3BOAHE METOAE U TEXHMKE
KOHTpOJe KBanuTeTa,

- AyanT NnpounsBofa paan Bepudurkaumje
ycknaheHoCTW Ca CTaHAapavMa NPoV3BOAa,

- AyauT n3Bpllerba ycnyre paau sepudnkauumje
ycknaheHoCTW Ca CTaHAapavMa 3a ycnyre.

Ayout gpyre cTpaHe — BpWY jejHa OpraHu1saynja
Hazg LpYroMm.

AyouT  noTeHUMjanHWX  fobaB/bava/vMia W
yroBapava/uMua CTBapa MoOBjepere Yy HMXOBY
CNOCOBHOCT fa MCMyHe 3axTjeBe opraHu3almja
(MOXe Aa yK/bydyje NpoBjepy HUXOBUX CUCTEMA,
npoueca ¥ NpousBoaa), U Moxe fa byae of
nomohu npu npouecy ogabupa aobasrbava/mua
Kao ¥ oapehurBatby KOHTPOMHMX MexaHM3ama
nobaBrbaya/mua (0BO Ce YecTo HasvBa NPOoLjeHOM
CNOCOBHOCTN).

Ayant nocTojehux pobaBmbava/mua Moxe ce
npoBecTV paau BepudurKalmje ycknaheHocTn ca
YrOBOPHWM 3axTjeBUMa.

Ayout noctojehux pobaerbava/va Moxe ce
CNpoBeCcTM y UWby pjelaBarba noctojeher
npobnema 1 aeTepMUHNCarba BjepOBaTHIX Y3POKa
Ca norneaom Ha NoTpebHe Lu/baHe KOpPeKTUBHe
akuuvje (MoXke Aa yK/bydyje MpoBjepy CUCTEMa,
npoLeca 1 Npon3Boaa).

Ayant Tpehe cTpaHe wnu uepTUPUKALNOHM
ayauT — MpoBjepa Kojy je CrpoBesio He3aBWCHO
M OBNAWTEHO TWjeNno Koje uMa akpeautauujy
[a Cnposoaw ayauTe y opraHusaunjama. Kop
ayauTa Tpehe ctpaHe yewhe je uwb Nposjepe
CUCTeM KBaNuTeTa, Mafla MOHeKad W npouecu U
npowv3Boan Mory fa byay UMbeBn Nposjepe.

AyouT Tpehe cTpaHe cnpoBoge ce y fAsuje dase:
Y NpBOj pa3n cnpoBoau Ce NPeNVMNUHAPHW ayanT,
raje ce BpWW npernen AOKYMEHTOBaHMX AOKa3a
Koje obe3bjehyje opraHmsaLmja Kako bu nokasana
[a je afeKkBaTHO WCMyHWNa 3axTjeBe Yy CBOM
[OKYMEHTOBAHOM CUCTEMY.

Y apyroj ¢a3n npoBoau ce raBHW ayauT Ha nuLly
mjecTa fia b1 ce yCTaHOBWO fla NI OpraHu3aLmja
3aKCTa yBOAM W1 MpUMjerbyje CBOj LOKYMEeHTOBaH
cucteM. [1poBjepa ce BpWM METOAOM CllyyajHOr
y30pKa.

Mpouec ayanTta je geduHucaH y ctaHgapay bAC
EH NCO 19011 (Boanu 3a ayantoBarbe y obnactu
cucTema ynpassbarba KBanmteTom). MHOTo naxre
Monaxe ce Ha KOMMETEeHTHOCT ayanTopa/ke, npunje
cBera MUCIK ce Ha:

- eTUYHOCT,

- OTBOPEHOCT AyXa,

- AUNAOMATUYHOCT,

- Moh nocmaTpamsa,

- NepuenTMBHOCT/MON 3amaxarba,

- MPWUNaroA/b1BOCT,

- YMOPHOCT,

- O/TyYHOCT,

- camonoys3farbe 1

- 00jeKTMBHOCT 1 NPOGECHOHANHOCT,

yK/bYdyjyR  npeTnocTaBke  Kao — WTo  Cy
ofrosapajyhe obpasoBarbe, pPafjHO WCKYCTBO,
obyKa 3a aygutopa/kKy M WCKYCTBO Yy ayauTMMa.
AyouTtop/ka W3 3axTjeBa CTaHfapfa W/wnu
cMcTeMa  ynpasrbarba KBanuTeToM  AeduHuLle
nuTakbe 3a ayauT. KopucTe ce oTBOpeHa nutarba,
Kako 61 ce gobuno wTo BuUlle MHPOPMaLja, v
CaroBOPHMK/La Hema MoryhHOCTV ia oAroBapa ca
OA vnu HE. Ykonuko Huje 6uno HeycknaheHocTw,
OHOCHO YKOJIMKO Ce OTKMOHEe Yy 3aaTOM POKY,
LuepTudMKALUMOHO TWjeno Aaje MNpenopyky 3a
pofnjeny ueptuoukaTa.

Y cnydajy fa ce opraHusauvja He oanyuu 3a
LuepTndurKkaumjy o uepTudrKkaumoHor Tujena,
moryhe je ogpxatn CYK nomohy vewhe nHtepHe
npoBjepe 1 MeToaoorvje CTanHor Nnobosbllakba.
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10. 3akipby4yakK

MebyHapoaHn ctaHgapa MICO 9001 je anat
KOj OpraHu3aumjama nomMaxe y yCrnocCTaB/batby
CcMCTemMa ynpas/batba KBaNUTETOM, AedUHMLIE U
ONTUMM3MpPa npouece, NoOOSbLIABA MNOCIOBHM
amMbujeHT 1 MoCTaB/ba LW/bEBE KBaNuUTeTa paau
33[10BO/bCTBA KOPUCHMKA/ L@ 1 CBUX PeNeBaHTHMX
3aMHTEePEeCOBaHNX YcnjewHocCT
cnpoBohera 3axTjeBa cTaHaapaa MCO 9001 u

HEeroBo ofpxaBatbe W CTaJIHO nobosbliaBate

CTpaHa.

3aBUCM  Of Bulle daKTopa, rfje je KibydyHa
onpeanjesbeHoCT  PYKOBOACTBA, OOYy4YeHOCT U
YK/bYUYEHOCT CBMX 3aNOCeHKka/La, MOTUBUCAHOCT
Y pagly Y OPWjEeHTUCAHOCT NpemMa KBanuTteTy v ap.
CBW HaBedeHW acnekTu y NOTNYHOCTW Ce OfHOCe
Ha jaBHY ynpaBy 1 HeHY OPUjeHTUCAHOCT npemMa
TPAHCMAPEHTHOM 1 eprKaCHOM pagay.

Cam CUCTEM N HEroBO CNPOBONEHE HIUCY FapaHT

KBanuteTa. [lpeactaB/bajy Tek OCHOBY Koja
ce Tpeba yHanpehuBaTm WM OApXKaBaTV MNyTeM
CBAKOAHEBHMX aKTMBHOCTM KOje Cy ycmjepeHe
yHanpebherby
npoueca jaBHe ynpase, rgje ce jefHako Kao 1y

KOMepuMjanHoMm cekTopy ¢oKyc Tpeba CTaBUTU

npemMa CMCTEMATCKOM CBUX

Ha KOPWCHMKE/UEe W1 HKUXOBa OYekMBarba W
nepuenuujy. Y oBum CmjepHMLama aaT je noKyLaj
NprKasa OCHOBHMX efleMeHata Koju Umajy yTuuaj
Ha ycnjelwHocT cnposohera MCO 9001:2008, raje
je QOKyC CTaB/beH Ha MpuHUMNe, MeToAoNorunjy
cnpoBohera, MpouecHe Kopake W npouecHe
MCNOPYyKe, Te Cy AaTW 1 FaBHW NpurKasu npatehnx
KOpaka MmonyT KynoBMHE CTaHfapAa, ofabupa
KOHCYNTaHTaTa/Knkba v Leptudnkaumje..

3a CBe OHe KOju ce oastyye 3a Ayr 1 joWw MUOHUPCKM

nyT M3rpaarbe CMCTema ynpas/barba KBaMTETOM

Y WHCTUTYUM}W Y KOjO] paje, CMaTpamo OUTHUM

Aa ynosHajy, aHanu3npajy v npuxsate cJbepehe

jeHoOCTaBHe NpuHUMne:

- KBaJWTET je OHO LUTO CMaTpa KOPUCHMK/Lia

- KBanuTteT Tpeba CXBAaTUTU Kao OuNo3odujy,
cTpaternjy n npouec

- KBanuTeT Tpeba butn npuopnteT 6PO]

- KBanuTeT je OpujeHTMCaH Ha YyHanpeherse
LjenoKynHOr Noc/ioBarba OpraHusauuje

- yHanpeheme cncTema KBafmTeTa  je
KOHTWHYMCaHa akTUBHOCT M MPOBOAM Ce KOopak
Mo Kopak

- CBM 3anocieHnyn/ue mopajy OuUTh yKibydeHn y
peannsaumnjy KoHuenrta

- KBanuTeT Ce MOPa 3aCHMBATV Ha YMHeHMLaMa

- obe3bjehere kKBanuTeTa je fyropoyaH npouec

- MEeHalMeHT je OAroBopaH 3a MOTMBaLUMjy

CBUX

M ycnjewHocT 3anocneHnKka/ua  y

cnpoBohery  MOAUTUKE  NepMaHeHTHOr

yHaﬂpeF)erba CnCTeMa KBajmTeTa.

PKemmo HanoMeHy TV 1a je OBaj CTaH4ap4 BannaaH
no 14.centembpa 2018.rogvHe 3a OHe UHCTUTYLMje
Koje cy ce Beh uepTMduKoBane Mo OBOM
CTaHaapay. Hamjepa oBe MeHyMHCTUTYLMOHaNHe
pafdHe rpyne je ga Tokom 2017. roguHe v3paan v
pofatak oM CvjepHMUama, raje hemo nokywatu
AaT OCBPT Ha HOBW cTaHaapa VICO 9001:2015, ca
jeAHOCTaBHMM NpPerneioMm rMaBHNX Pas3fnKa.
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