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Sistem upravljanja kvalitetom ISO 9001-2008 je
medunarodni standard koji specificira zahtjeve za sistem
upravljanja kvalitetom gdje neka organizacija treba da:

demonstrira svoju sposobnost da konzistentno isporucuju
proizvod/uslugu koji zadovoljava zahtjeve kupca/korisnika
usluge i zahtjeve zakona i regulative, |

tezi da poveca zadovoljstvo kupca/korisnika usluge kroz
efektivnu primjenu sistema, ukljuCujuci procese stalnog
poboljsavanja sistema i1 osiguranje uskladenosti sa
zahtjevima kupckorisnika usluge i zahtjevima primjenjivih
zakona i regulative.
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Sistem upravljanja kvalitetom: Op¢i zahtjevi

Organizacija mora uspostaviti, dokumentirati,
Implementirati i odrzavati sistem upravljanja kvalitetom i
stalno poboljsavati njegovu efikasnost u skladu sa
zahtjevima medunarodnog standarda. Organizacija mora:

Odrediti procese za sistem upravljanja kvalitetom i njegovu
primjenu Kroz organizaciju,

Odrediti slijed i medudjelovanje ovih procesa;

Odrediti kriterije i metode, potrebne radi osiguranja
efektivnog odvijanja i kontrole ovih procesa,
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» Osigurati raspolozivost resursa i informacija, neophodnih
za podrsku odvijanju i monitoringu ovih procesa;

« Obavljati monitoring, mjeriti gdje je primjenljivo i analizirati
ove procese;

* Primijeniti akcije neophodne za ostvarivanje planiranih
rezultata i stalnog poboljsanja ovih procesa.

Organizacija mora upravljati ovim procesima u skladu sa
zahtjevima medunarodnog standarda.
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Zahtjevi u pogledu dokumentacije

Dokumentacija sistema kvaliteta mora ukljuciti:
Dokumentirane izjave o politici kvaliteta, Politika kvaliteta
Poslovnik o kvalitetu, Poslovnik kvaliteta

Dokumentirane procedure i zapisi zahtjevani ovim
medunarodnim standardom (5 sistemskih
procedura:kontrola dokumenata, kontrola zapisa, kontrola
neuskladenosti, preventivne | korektivne mjere i interni
audit)

Dokumenti, ukljuCujuci zapise, za koje je organizacija odredila
da su potrebni radi osiguranja efektivnog planiranja, odvijanja i
kontrole njenih procesa (4 procedure za glavne procese, 3
smjernice, radna uputstva i zahtjevi obrazaca).


file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/Politika%20kvaliteta%20i%20okolinska%20politika.pdf
file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/Poslovnik%20kvaliteta_r5_integrisani_01-12-2014.pdf
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Odgovornost rukovodstva

Najvise rukovodstvo mora pruziti dokaze o svojoj
opredjeljenosti za razvoj i implementiranje sistema
upravljanja kvalitetom i stalna poboljsanja njegove
efektivnosti putem:

Upoznavanja u organizaciji o znacaju zadovoljenja
zahtjeva korisnika usluga, kao | zahtjeva iz zakona |
propisa,

Uspostavljanja politike kvaliteta,
Osiguranja da su uspostavljeni ciljevi kvaliteta,
Provodenje preispitivanja od rukovodstva,

Osiguranje raspolozivih resursa.
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Upravljanje resursima

Organizacija mora definirati i osigurati resurse potrebne
za:

Implementiranje | odrzavanje sistema upravljanja
kvalitetom i stalno poboljsavanje njegove efikasnosti, i

Povecanje zadovoljstva korisnika usluga zadovoljavanjem
njegovih zahtjeva.

Resurse c¢ine:

Ljudski resursi-osoblje koje obavlja usluge koje utiCu na
uskladenost sa zahtjevima za davanje usluge, mora imati
kompetentnost koja se bazira na odgovarajucoj edukaciji,
obucCavanju, vjestini i iskustvu.
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 Infrastruktura-organizacija mora odrediti, osigurati i
odrzavati infrastrukturu potrebnu za dostizanje
uskladenosti sa zahtjevima za proizvod odnosno davanje
usluge. Infrastruktura ukljuCuje, naprimjer:zgrade, radni
prostor | ostalo sto pri tome Kkoristi, procesnu opremu
(hardver, softver) i usluge podrske (kao sto su
komunikacija ili informacioni sistem).

 Radno okruzenje-organizacija mora odrediti i upravljati
radnim okruzenjem, potrebnim za dostizanje uskladenosti
sa zahtjevima za pruzanje usluge.
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Mjerenje, analiza i poboljSanje

Organizacija mora planirati i implementirati procese
monitoringa, mjerenja, analize | poboljsavanja potrebne
radi:

 Demonstriranja uskladenosti sa zahtjevima za uslugu,
e Osiguranja uskladenosti sistema upravljanja kvalitetom, i

« Stalnog poboljsanja efektivnosti sistema upravljanja
kvalitetom.
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Monitoring i mjerenje moguce vrsiti na osnovu
mjerenja:

Zadovoljstvo korisnika usluga

Kao jedno od mjerenja performansi sistema upravljanja
kvalitetom, organizacija mora pratiti informacije u vezi s
opazanjem korisnika usluge o tome da li je organizacija
zadovoljila njegove zahtjeve. Moraju biti utvrdene metode
prikupljanja i koristenja ovih informacija. (u Ciljevima za
2016.godinu Ciljevi 2016.0pc¢ina TesSanj je planirala ocjenu
zadovoljstva korisnika usluga 2 puta juni-novembar po
usvojenoj metodologiji

Uputstvo o mjerenju zadovoljstva korisnika usluga, sto je i
radeno na osnovu provedene ankete Rezultati ankete .


file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/Ciljevi%202016%20final.pdf
file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/OT%20UP%2008-30%20Uputstvo%20o%20mjerenju%20zadovoljstva%20korisnika%20usluga.pdf
file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/Zadovoljstvo%20korisnika%20usluga%20op%C4%87ine%20Te%C5%A1anj%20-%202016-1.pdf
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Interni audit

Organizacija mora izvoditi interne audite u planiranim
iIntervalima radi odredivanja da li je sistem upravljanja
kvalitetom:

Uskladen s planiranim aranzmanima (s ciljevima kvaliteta,
da li su uspostavljeni planirani procesi, osigurani resursi,
izvrsene verifikacije, obezbijedeni zapisi radi osiguranja
dokaza da su procesi realizacije | proizvod u nasem
slucaju usluga kao rezultat procesa zadovoljili zahtjeve)
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« Efektivno implementiran i odrzan program audita mora biti
planiran, uzimajuci u obzir status i vaznost procesa i
oblasti koje su predmet audita, kao i rezultate prethodnih
audita. |zbor auditora i obavljanje audita mora osigurati
objektivnost i nepristrsnost procesa audita.

U organizaciji mora biti uspostavljena dokumentirana
procedura da definira odgovornosti i zahtjeve za planiranje
| obavljanje audita, uspostavljanje zapisa i izvjestavanje o
rezultatima (Procedura Interni audit).


file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/OT%20SP%208.2.2-05%20Interni%20audit.pdf
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Monitoring | mjerenje procesa

Organizacija mora primjeniti podesne metode monitoringa
| ako je primjenjivo mjerenje procesa sistema upravljanja
kvalitetom. Ove metode moraju pokazati sposobnost
procesa da ostvare planirane rezultate. Kada planirani
rezultati nisu ostvareni, korekcije | korektivhe akcije moraju
biti poduzete, kako je prihvatljivo i moguce u organizaciji.
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PoboljSanje

Organizacija mora stalno poboljsavati efikasnost sistema
upravljanja kvalitetom putem primjene politike kvaliteta,
ciljeva kvaliteta, rezultata audita, analize podataka,
korektivnin i preventivnih mjera i preispitivanja od strane
rukovodstva.
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Korektivhe mjere

Korektivhe mjere predstavljaju korake ciklusa
poboljsanja kvaliteta. Potreba za korektivnim mjerama
nastaje u slucCaju pojave unutarasnje neusaglasenosti
(proizvoda/usluge) ili posredstvom spoljasnjih izvora kao
sto su zalbe korisnika usluga, nezadovoljstvo korisnika
usluga i sl.

Kore

Ktivne mjere su vrlo vazne aktivnosti poboljSanja.

Namjenjene su trajnoj eliminaciji uzroka i nastalih

poslj

edica i problema koji mogu imati negativan uticaj

na:poslovne rezultate organizacije, procese,
proizvode/usluge.
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Korektivhe mjere podrazumijevaju otkrivanje uzroka
odredenog problema i potom primjenu neophodnih
mjera za sprecavanje njegove ponovne pojave. Potreba
za korektivnom mjerom moze se identifikovati na osnovu
razliCitih pokazatelja, kao sto su: zalbe korisnika usluga,
zahtjevi za postivanje rokova, dorade na procesima,
izvjestaji internog audita.

Kontrolisanje otkriva neusaglasenost, upravljanje
neusaglasenoscu identifikuje, odvaja i popravlja
neusaglaseni proizvod/ualugu, dok korektivna mjera
sluzi za spreCavanje ponovnog javiljanja neusaglasenosti.

Korektivhe mjere mogu da se odnose na
proizvod/uslugu, proces i sistem.
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Standard ne zahtjeva da se korektivhe mjere preduzimaju
za svaku neusaglasenost, vecC se sugerise da one treba da
odgovaraju posljedicama nastalih neusaglasenosti.
Ukoliko je neusaglasenost izolovan slucCaj i nema znacajnu
posljedicu, korektivha mjera ne mora biti potrebna. Ako se
neusaglasenost Cesto javlja to ukazuje na sistemski
problem, koji se mora spreciti ponovhom obukom
zaposlenih, mjenjanjem prakse ili modifikovanjem
proizvoda/usluge ili projekta procesa.

To znaci da nije prakticho sprovoditi korektivnu mjeru za
svaku neuskladenost da bi se sprecilo njeno ponovno
javljanje.
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Organizacija treba da uspostavi dokumentiranu proceduru
0 nacinu izvodenja korektivnih mjera. Procedura za
korektivhe mjere mora da obuhvati prikupljanje i analizu
izvjestaja o neuskladenosti proizvoda/usluge i prikupljanje i
analizu podataka o procesu radi otkrivanja neuskladenosti
u procesu (Procedura korektivne i preventivhe mjere).

Opcina Tesanj realizaciju korektivnih mjera vrsi na
slijedecCi nacin: Opis postojeCe neuskladnosti; Odredivanje
uzroka postojece neskladnosti; Definisanje mjere da se
neskladnost ne ponavlja; Realizacija definisane mjere;
Ocjena efektivnosti korektivhe mjere; Dokumentiranje
mjera i Mogucnost pregledanja realiziranih mjera

( Primjer realizovane korektivne mjere).


file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/OT%20SP%208.5.2-4%20Krektivna%20i%20preventivne%20akcija.pdf
file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/Korektivna%20mjera%20zavr%C5%A1ena.pdf
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Preventivhe mjere

Organizacija mora da preduzima mjere za otklanjanje
uzroka potencijalnin neusaglasenosti kako bi se sprijecCilo
njihovo pojavljivanje.

Preventivna mjera je vazna aktivnost poboljsanja.
Namijenjena je za predupredivanje nastanka
potencijalnih problema koji mogu imati negativan uticaj
na poslovne rezultate organizacije, proizvode/usluge,
procese, sistem za menadzment kvalitetom ili zadovoljstvo
korisnika.

Uspostavljanje dokumentovanog postupka primjene
preventivnih mjera je zahtjev standarda
(Dokumentovana procedura ).


file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/OT%20SP%208.5.2-4%20Krektivna%20i%20preventivne%20akcija.pdf
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Kod preventivnih mjera potrebno je identifikovati izvore
podataka koji omogucavaju pracenje trendova
performansi, kako bi se blagovremeno reagovalo i sprecilo
da potencijalni problemi postanu neusaglasenosti. Primjeri
takvih izvora su:

- rezultati statistickog upravljanja procesom,
- pracenje iskoristenosti kapaciteta/uposlenih,
- pracenje rokova rjesavanja predmeta i sl.

Ukoliko analiza podataka pokaze da postoji potencijalni
problem, potrebno je primjeniti preventivhe mjere koje Ce
ih eliminisati.
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Organizacija treba da uspostavi dokumentiranu proceduru
0 hacinu izvodenja preventivnih mjera

(Procedura korektivne i preventivhe mjere).
Dokumentirana procedura mora biti uspostavljena radi
definiranja zahtjeva za:

Odredivanjem potencijalnih neuskladenosti i njihovih
uzroka,

Procjenjivanje potrebe za akcijom radi spreCavanja pojave
neuskladenosti,

Odredivanja i primjenjivanja potrebne akcije,
Zapisa rezultata poduzetih akcija i

Preispitivanja efektivnosti poduzete peventivhe mjere


file:///C:/Users/EdinaK/AppData/Local/Temp/OT%20SP%208.5.2-4%20Krektivna%20i%20preventivne%20akcija.pdf
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- Odredivanje potencijalnih neuskladenosti i njihovih
uzroka obuhvata analizu | ocjenu rizika. Kada su rizici
poznati i kada je utvrden efekat na proces i organizaciju,
moze se preduzeti mjera za otklanjanje, smanjenje ili
upravljanje ovim rizicima. SprecCavanje potencijalnih
neusaglasenosti ne moze se sprovoditi na slucajan nacin-
to mora da se vrsi sistematskom analizom usluga i
procesa, kao i njihovih medusobnih veza unutar i izvan
organizacije.
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- Procjenjivanje potrebe za akcijom radi spreCavanja
pojave neuskladenosti

VjerovatnocCa da se neki dogadaj moze dogoditi nije
komanda za preduzimanje mjera, jer su mozda vecC
prisutni mehanizmi za sprijeCavanje njegovog deSavanja,
smanjivanje ili upravljanje njegovim efektima. Prema tome
to znaci da pri ocjeni potrebe za mjerom, treba ocjeniti
postojece mehanizme i na toj osnovi utvrditi zahtjev za
mjeru radi sprjeCavanja pojavljivanja neusaglasenosti.
Svi postojeci procesi treba da obuhvate odredbe za
verifikaciju izlaznih elemenata i pracenje napredovanja
procesa. Ukoliko postoje duze vrijeme, oni vjerovatno
iImaju mnogo vise kontrolnih odredbi.
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Odredivanja i primjenjivanja potrebne akcije

Mjera neophodna za otklanjanje, smanjenje ili upravljanje
efektima potencijalnih neuskladenosti moze da bude
jednostavna kao npr.primjena postojecih tehnika ili metoda
na novi proizvod/uslugu ili proces.

U drugim sluCajevima ona moze da obuhvati uvodenje
novih tehnika i metoda-nesto sto moze da zahtjeva
dodatne resurse.
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Zapisi rezultata poduzetih akcija

Zapisi uspostavljeni radi pribavljanja dokaza o
uskladenosti sa zahtjevima i o efektivnom funkcioniranju
sistema upravljanja kvalitetom moraju biti kontrolisani.
Zapisi moraju ostati Citljivi, lahki za identificiranje i
dostupni.

Postoji nekoliko stvari koje treba zapisati u procesu
preventivnih mjera: - ciljevi ili zahtjevi za proces Ili
organizaciju; - postojecCe odredbe za otkrivanje
neusaglasenosti; - vjerovatnocCa da Ce postojeCe odredbe
otkriti neusaglasenost; - predlozene mjere za otklanjanje
uzroka; - preduzete mjere.
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Preispitivanja efektivnosti poduzete peventivhe mjere
znaci utvrdivanje da su mjere bile efektivnhe u pogledu
sprecavanja desavanja neusaglasenosti.Dosta napora se
ulaze na sprecavanje problema, tako da je potrebno
periodiCno preispitati rezultate radi utvrdivanja da li se i
napori efektivno primjenjuju.
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Zakljugak:

Nazalost, ne mozemo uvijek ukloniti uzroke neuskladenosti.
Zbog toga moramo postati svjesni situacije i pribjeCi drugim
sredstvima sprjeCavanja ponavljanja neuskladenosti. Jedan
od najcesCih i najjednostavnijih nacCina je pojacavanje
kontrole u procesima i dodatne provjere. Na taj nacin
pokusavamo sprijeciti ili sto ranije otkriti neuskladenost. Ali je
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