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Opa6up u ynorpeba
nopoauue craHgapga SO 9ooo.....

MNMopopauua mehyHapoaHMX cTaHZapAa 3a
ynpaB/bake KBaJIMTETOM U CMjepHuLIe

ISO 9000 cTBOpMIE Cy CBjeTCKy penyTauujy
Kao OCHOBY 3a YCrocTaB/bake ePpeKTUBHMX
1 edMKaCcHUX cnCTema 3a ynpas/batbe
KBaJINTETOM.

MNoTtpeba 3a MehyHapoaHNM CTaHZapAMMa
je BeoMa BakHa jep CBe BULLEe OpraHM3aumja
nocnyje y okBupy rnobanHe ekoHomuje
nponajom uny KynosrvHOM Npon3eoda

KOjI/I Aonase n3BaH HUXoBor p,omaher

TPXKNLWTA.
Yy OBOj 6p0Luyp|/| Hahu Oy 6powypy je npunpemuo ISO-o8
heTe: TexHnuKkn komuteT ISO/TC 176, YnpaBbahe

. ﬂpernen OCHOBHMX KBaJINTETOM U OCUTYpPaBakb€ KBAJIUTETAQ,

CTaHfapda 13 nopoauvie
1S0 9000 nopoguue ISO 9000. CpogHu cTaHZapau

KOju je OAroBopaH 3a pa3Boj U ogprkaBarbe

Ca CMjepHMLama 1 ocTasna JOKYMEeHTa ce
- ®a3Hu npouec

MMMNIeMeHTaluje cuctema
ynpaB/batba KBANNTETOM

pa3Bujajy 1 aXkypupajy Ha KOHTUHYMPaHOj
OCHOBW Kako 61 3aioBo/bUNY NoTpebe u

© © © 0 0 0 0000 000000000000 000000000000 000000000000 00000000 0000000000000 000

oYyeKnBatkba KOPNCHMKa N CaMOr TPXKULWTa.

Oy ny6avkauujy je npunpemno - Mpumjepe TnuuHe BpoLuypa npy»a onwTy nepcnekTuey o
ISO/TC 176, TEXHUYKMU KOMUTET anM]eHe cTanpapaa nopoanum ctaHgapga ISO 9000 n

ISO-a cneumnjan1M3oBaH 3a ynpas/barbe ’ objallirbaBa Kako ce TV CTaHZapAu Mory
KBanWTeTOM. 3a BuLIe MHhopMaLja o KOPUCTUTM fa ce NobosbLIa CUCTEM

- buénuorpadcky nvcry
nopoavLe ctangapaa
ISO 9000

ISO 9001 1 CPOHMM CTaHAapaAMMa ynpaB/bama KBanuteTtom. OHa gaje n

nocjetute https: npernen cTaHaapAa U Nokasyje Kako OHK,

y3€eTV 3ajejHO, YUMHE OCHOBY 3a CTaNHO

yHanpeBeH:e N NOCNOBHY U3BPCHOCT.
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[lopoanua I1SO 9000
Kibyunu cranpapam....

ISO 9001 pedurHMLIE OCHOBHE 3axTjeBe 3a CUCTEM
yrpaBJbatba KBaIMTETOM KOje opraHusaLmja Mmopa

MCMYHWTU Kako 61 NoKasana CBojy CrocobHoCT fa

KOHTVHYMPaHO MCNOopYyYyje Npon3BoOfe 1 yciyre Koju ISO 9000 Cwncrtemu 3a ynpasibarbe

I'IO6OJ'bLLIaBajy 3a40BOJbCTBO KOPUCHWKa A 3aAOBOJ'baBajy KBanutetom - OcHOBe 1 pje‘-lHVIK, npy»a

NpUMjerbuBe 3aKOHCKE U perynaTopHe 3axTjeBe. OCHOBHE KOHLIENTE, MPUHLWMNE U PjeYHUK

CraHfapf ce MOXe KOpUCTUTY 3a cepTudukaumjy/ KOjn ce KopucTte y uujenoj nopoanum

perncrpauujy 1 yroBopHe CBpxe o CTpaHe opraHusauuja ctangappaa I1SO 9000. Osaj ctaHfapa

KOje Texe NpusHakby CBOI CMCTEMa 3a yrnpaB/bakbe ycnocTaB/ba OKBUP 3a NpaBUIHO

kBanuTeToMm. ISO 9001 je opraHn3oBaH npema popmaTy pa3ymmnjeBarbe OCHOBHUX eflemeHaTa

KOjI/I je norofaH 3a KOpUcHMKe noj ycnoBnma KOje (@=77] ynpaB/bakba KBAJIMTETOM Kao WTO je

NOCAIOBHW CEKTOPU MOTY N1ako Npeno3HaTu. onucaHo y ISO ctaHgapgmma. ISO 9000

Hajsehy BpujeaHocT 13 ctaHgapaa hete ussyhu ako Ha yrNo3Haje KOPUCHUKe ca cefjaM NprHLUMNa

MNHTErpncaH Ha4nH KOpPpUCTUTE YMTaBy nopoanLy ynpas/batba KBAIMTETOM Kao U C yI'IOTpE60M

ctaHgapga. Npuje yceajarba ctaHpgapga ISO 9001, a aa npouecHor NpMUcTyna 3a NocTu3are

6ucte focTnrn epekTBaH HUBO NepdopMaHcu KOHTUHYMpPaHor nobosbluakrba.

npenopyuyje ce fa kopuctute ISO 9000 Kako 6u ce

MO3HanM ca OCHOBHMM KOHLENTUMA, MPUHLUMMMA
Y H - MipvRLY ISO 9001, CicTemm 3a ynpasrbatbe

N HOPMaTUBHUM pjeLIHI/IKOM cncTemMa ynpaBibakba .
KBaJINTETOM - 3aXTJEBVI, Kopuctu ce

KBa/INTETOM. 3aTuM Ce MOry nMmnnemMeHTUpaTu npakce
Kafla Xenute fa ycnocraBute cuctem

onucaHe y ISO 9004 kako 6u ce nosehana epukacHocT .
yrnpaBsbatba KBAJIMTETOM KOju MpYy»Ka

Bawler cncrema 3a ynpaBjbatbe€ KBaJIMTETOM Y . 6
nosjepere y CNOCOOHOCT Balle

OCTBapuBahy NOC/IOBHYIX Li/beBa M 3afaTaka. i .

opraHu3sauumje fa obe3bujean nponssoge

Crangapgm ISO 9001 1 ISO 9004 cy HanucaHm Tako da ce . .

Koju 3a0BOsbaBajy NoTpebe 1 oueknBama

MOTy noBe3aTu ca OCTaJIuM CUCTEMMMA YNpaB/batba

( | ) KOPUCHMKa.

HMp. 3aLUTUTa XKUBOTHE CpefHe) UK Ca 3axXTjeBrMa

P peA ) ) ISO 9001 yTBphHyje 3axTjeBe Npema Kojuma

oapeheHnx cekTopa (nonyT TexHUuKe cneundurkalmje .

BaHbCKO TUjeNio MoXKe cepTMdUKoBaTy BalLl

ISO/TC 16949 13 ayTOMOBUNCKOr CEKTOPA,

) cucTeM ynpaBsbahba kKBanutetom. CtaHaapa

AS9100/EN 9100 y aBNO-NHAYCTPUjU, CBEMUPCKOM U . "
. yTBphyje fa ce TepMyH ,NPOU3BOAM U ycnyre

opnbpambeHom cekTopy, TL 9000 13 cekTopa KOMyHMKaLwja) o .

) ) npumMjeryje Ha ycnyre, npepaheHu matepujan,

a Koju he Bam nomohu fa fobujete NpmsHare KPo3 )

XapABep 1 copTBEep HamMjereH Ballem

HauMOHalHe 1 pernoHanHe nporpame HarpahuBara.

KOPUCHUKY.
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ISO 9001 geduHuwe wWTa Tpeba Aa pagute aa omoryhute
JocrbefiHy U3pagy Npou3Bofa Koju ncnymasajy
oyeKMBama Kynaua v Baxkehe 3aKoHCKe 1 perynatopHe
3axTjeBe. OcvM Tora, Tpebate HacTojaTn fa nosehaTe
33/10BO/bCTBO KOPUCHUKA KPO3 KOHTMHYUPaHO

no6osbluakbe Baller cucrema ynpaB/batba KBaJINTETOM.

ISO cTaHAapAv NpuMjeryjy MPUCTYNHU NpoLiec.
MNpouecu ce cacToje of jeaHe nnu BriLle NOBE3aHMX
aKTUBHOCTU KOje 3axTujeBajy ogpeheHe pecypce n
KojMa ce mopa ynpassbati Aa 6u ce nocturao
npenoppehexn pesynTat. PesynTat jegHor npoteca
MO>Ke AMpeKTHO popmurpaT ynasHe nHbopmauumje
3a Apyruv npouec, a prHanHU NPOn3BOA je YecTo
pe3ynTaT Mpexe Unm cructema npoueca.

Ocrana ynytctea mory ce Hahu 1 y yBoaly 1 nakeTy
nogpuke 3a ctaHgapg I1SO 9001:2015 koju je

CraHpapgd cagp»u cefjaM Tayaka Koje npeumnsnpajy

npunpemno notkomutet SC 2, Cucremun KBanuTeTa,
AKTUBHOCTU Koje Tpeba pa3smoTpuTy Npu ISO/TC-a 176, raje ce majy mare CMjepHMLE O:
UMMIeMeHTALMjY BaLLET CUCTEMa: .
) ° npernegy NpomjeHa
* KoHTeKcT opraHusayuje UMIIEMEHTALMM
 JlupepctBo . .
Aep * 3axTjeBMMa 3a JOKYMEHTaLMjoM
 [lnaHnpatbe
P °* NPOoLEeCHOM NPUCTYyny

* [Mogpuwka

o AP ° pasMyLW/baky 3aCHOBAHOM Ha PU3UKY
* QyHKLUMOHUCae

YHKU * YyeCcTo NnocTaB/baHUM NuTatbma (FAQ)

* BpenHoBahe nNeppopmaHCcK . .

fo6 ynpaB/bahy NpoMjeHama
* MNobosbliaBarbe .
* kopenauuju namehy 1ISO 9001:2008 n

OpraHusaumja mopa Aa NPUMMjeHn CBe 3axTjeBe 13 1SO 9001:2015

cranpappa SO 9001, crora he obesbujepnTy ISO/TC 176 oppxasa 6a3y nofgaTtaka o 0A06peHM

onpaBgake 3a 6o Koju 3axTjeB oBor mehyHapogHor Tymauetbima cTanaapaa SO 9001
CTaHAAPA 33 KOjW YTBPAY A3 HUjE MPUMjErbnB y ISO 9004, Ynpassbatbe y CBPXY O4PXUBOT ycrjexa
OKBMPY HMXOBOF CMCTEMA 3@ YpaB/barbe KBanTETOM. opranvzaumje — MPVCTYN YNIpaBibatby KBAMTETOM,
MpUpPYYHUK, NIV HEKa ApYra BOKYMEHTOBaHa :

PPy _ } APYra ROKy _ ) KOPWCTM Ce Aa ce NpoLnpu KopucT gobujeHy of
nHdopmaLuja, objacHuhe Kako cTe y Balloj opraHu13aLmju IS0 9001 3a CBe CTpaHe Koje Cy 3alHTepecoBaHe
3apgoBosbunu 3axtjese 13 1SO 9001.

A ) WSV MOA YTHLajeM BaLler NocnoBama.

4 | Mopoauua ISO gooo Mopoavua ISO gooo | 5



3auHTepecoBaHe CTpaHe YK/by4yjy Balle 3anocsieHe,
BNIAaCHWKe, fobaBrbaye, NapTHepe 1 APYLUTBO Y LjesivHN.
ISO 9004 paje cmjepHuLe 3a WNPU CNeKTap Lubesa
cucTema ynpas/bahba KBanutetom Hero 1SO 9001,
noce6HO 3a ynpasrbarbe JyropoyHM YCnjexom
opraHu3sayuje. 1ISO 9004 ce npenopyuyje Kao BOAMY 3a
opraHu3sauuje ymje HajsuLLe PYKOBOACTBO Xenn fa
npowwnpu Kopuctu og I1SO 9001 ga 61 ce nocturio
CUCTEMATCKO Y CTasIHO NO6OobLIaMbE YKYMHUX
nep¢popmaHcy opraHmsauuje. Mehytum, oBaj cTaHgapa
HMje HamujereH 3a cepTudUKaLMOHe U YTOBOPHE CBPXeE.

ISO 9011, CmjepHuLe 3a cncTeme yrpaB/bakba ayanuToM,
obyxBaTa nogpyuje ayanTa cMcTeMa 3a yrnpaBibahe
KBa/IMTETOM U CUCTEMa 3a YyNpaB/bahbe 3alUTUTOM XKNBOTHE
cpepmHe. OH Npy»ka CMjepHyLIe 3a Nporpame ayauTa,
06aB/barbe MHTEPHUX U EKCTEPHUX ayanTa 1 nHbopmauumje
0 HagNeXxHOCTN ayanTopa.

ISO 9011 paje nperneq kako nporpam ayamTa Tpeba ga
bYHKUMOHMLLIE 1 KaKo ayauT cMcTema yrnpasrbara Tpeba
6utn npoBefeH. EdukacHn ayantn ocnrypaBajy aa
UMMIIEMEHTMPAHN CUCTEM YNpaB/batba KBaIMTETOM
ncnymasa yciioBe HaBefeHe y ISO 9001.

Mpupopa Balwe opraHv3auumje n Bawe cneunduyHe notpebe
he ogpeanTn Kako NprmjerbyjeTe oBe CTaHAapae fa bucrte
ocTBapwnu ceBoje uubese. 1ISO 9001 Auditing Practices
Group je NpyNpemMno KopricHe caBjeTe 3a obaB/barbe
ayputa. Unpopmaumje o ayguty Koju nssoaun tpeha
CTpaHa Takobe je cacTaBuna 3ajegHunuka ISO-IAF
(International Accreditation Forum) Accreditation
Auditing Practices Group.

6 | Mopoanua ISO 9ooo
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UmnnemeHntaumja u ogprkaBame
CUCTeMa YnpaB/batba KBAJIUTETOM

ol e o 1|

3aCHOBaHa Ha ISO 9Q001.....

I'Ipouec VIMI'IJ'IEMEHTaLWIje je BaXKaH fa ce y NOTNyHOCTN

NCKOpUCTe CBe NpeaHOCTN CUCTeMa ynpasibatba

kBanutetom (QMS). BehnHa HoBMX KopurcCHMKa he

BMAjeTV NO3UTMBAH yTULAj Y paHUM pa3zama npoueca.

Cnctem ynpaB/baha KBaJIMTETOM je AHAaMUYaH CUCTEM
KOju ce BpemMeHOM pa3Buja Kpo3 nepriofe nobosbLiarmba.
MoTpebHo je yTBpAWTY aKTMBHOCTM Koje Beh noctoje

N HMXOBY MPUKNAAHOCT y KOHTEKCTY OpraHu3auuje.
QopmanHm cucTeM yrnpasribakba KBanuteTom obesbjehyje
OKBWp 3a NNaHuparbe, n3BpLuene, npaheme 1
nobosbluatbe nepPopmMaHCU BE3aHUX 3a aKTUBHOCTY
ynpaBsbaka KBaMTETOM.

KrbyuyHu KoHuenTu 1 npuHumnu gaty y 1ISO 9000 mory
NPYXUTN KOPUCHE CMjepHILe 3a Pa3BOj cMCTEMa
ynpaB/baha KBaJIMTETOM.

YcnjewaH cuctem ynpassbakba KBanuTeTom Mopa
oArosapatu Bawwoj opraHu3aumju. Mpenopyuyje ce

[a Ce Kao cmjepHuLe KopucTn abeaehux cefjam Kopaka:

Mopoaunua ISO 9000 | 7
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AHraxyjre Ton MeHayMeHT Aa

Ce C1oXKK O TOME 3alLTO KenuTe aa
UMMNJIeMeHTMpaTe CMCTEM YNpaB/bakba
KBa/IMTETOM

Oppenn KOHTEKCT opraHu3auuje,
CTpaTeLlKe UubeBe 1 NOCI0BHE npoLece
Y1BpaAn noTpebe 1 ouekmBama Kynaua
1 3aMHTepPeCcoBaHMX CTpaHa

[lo6bpo cxBaTV NprHLUUMe ynpaBbakba
KBanmTeTom onmcaHe y ISO 9000
MNpencnuTa MNAMKaLumnje pasmubatba
Ha 6a3v pu3mKa

HedunHuwe unrbese opraHmsaumje
Onuwe nogpyyje npumMjeHe cmctema
ynpas/batba KBaJINTETOM

NedurHuwe nonutuky

Oppean unrbeBe KBanuTeTa

UpenTndukyjre K/by4yHe npouece

NpeHtnoukyjte npouece notpebHe 3a
NCNopyKy Npor3BoAa 1 yayra
CxBatumTe 3axTjeBe 13 1SO 9001

Oppepute pusrke n MoryhHoOCTK Koju
Cy NpUMjerUBM Ha npoLece

Mnanupajre Baw cucrem
ynpaB/batba KBAJIUTETOM

NpeHtnoukyjte HegocTatke n3mehy
nocrojeher cuctema 1 3axTjeBa cuctema
yrnpaBe/batba KBaINTETOM

VineHTrduKyjTe noTpebHe KOHTpose npoLeca
JedunHunwmnte NnoTpe6bHO PagHO OKpYKerbe

NeduHnLmnTe NoTpebHe BjelTrHe 1 0bjekTe
(MHPpacTpyKTYpY)

[loKyMeHTyjTe Ball cUcTemM
ynpaB/baiba KBAIUTETOM

» [lokymeHTyjTe npouece, akTMBHOCTU
1 noTpebHe eneMeHTe 3a KOHTPOITY

* lNpunpemunTe JOKYMEHTOBaHE
nHdbopmaLumje (npoLegype 1 eBUAEHLM]Y)
KOje ce 3axTunjeBajy CTaHAapAOM 1y CKiagy
¢ BalWwmm notpebama

* OcurypajTe fa je cuctem ynpassbarba
KBaNMTETOM Y CK/afy ca 3axTjeBrMMa 13
ISO 9001

annemenrupaire Ball CUCTEM
ynpaB/batbha KBaJIUTETOM

* YnpaBsbajTe npouecnma

 KoHTponuwuTe onpemy 3a MOHUTOPUHT
N Mjepere

« ObyuaBajTe 3anocieHe

* Bepudukyjre eprkacHo GyHKLMOHMCaHe
npotieca

YnpaBbajre Ballum CUCTEMOM
ynpaB/batba KBAJIMTETOM

* [lpatute n mjepute nepdopmaHce
* Aygutmpajte eprKacHoOCT npoueca
* (QokycupajTe ce Ha 3aJ0BOJbCTBO KOPUCHUKA

* YnpaBbajTe CMCTEMOM 1 ONepPaTUBHNM
npomjeHama

» Ob6aBUTe NPENCNUTUBaHE MEHaLIMEHTa

NoGosmwajre Baw cucrem

ynpaB/batba KBaJIMTETOM

* 3aTpaxuTe ceptudmrKaLmjy/pernctpamnjy
CHCTeMa yrpaB/baka KBaJIMTETOM

* TexxuTte HanpegoBakby y ogHocy Ha ISO 9004

* Pasmucnute o npumjeHn Mogena nocnoBHe
N3BPCHOCTW Y GYHKLMOHMCaHY

Nopoauua ISO 9ooo | 9



L " po “ECH n Monen Uuknyc Mnanunpaj-Ypaaun-TNposjepu-djenyj

(Plan-Do-Check-Act — PDCA) moxe ce

| S O 9 O O 1 I'IpI/IMI/IjEHI/ITI/I Ha CBe npouece " Ha CncTtem

ynpae/barba KBalIUTETOM Kao LijeNIuHY.

Mogaum ncnopd nNokasyjy Kako ce Tauke
o4 4 pno 10 mory rpynucaTtn y ogHocCy Ha
PDCA ymknyc.

3aposomeTBO
Kynua

!

.

Peaynraru
amc-a

Npouasoam u
yenyre

MpepcTaBrbatbe cTpYKType mehyHapoaHor ctaHaapga ISO 9001 y PDCA unknycy.
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[Tprmjep 2
Ynotpeba ISO 9000 nopoauLe ctaHaapa loKanha sracty e y passojy Ken ia

no6oJsbluajy CBOje yCsiyre 1 ojaya Nnosjepetrba y 3ajefHULN.
OkpeHynu cy ce ctaHgapgay ISO 9000 1 ISO 18091 kako

61 ycnocTaBUNM CUCTEM ynpasibatba KBanutetoM. CmjepHuLe
cappaHe y ISO 9004 cy nm nomorne fia pa3sujy Mogyn obyke
3a ynpaBJsbatbe npouecrma, objawmasajyhv Kako cBaka ocoba
JONPUHOCK NpYyXaky NnoysaaHe ycnyre. VICTO Tako, HXeHepCKo
ofjerbeme je KOPUCTUIO CMjepHULIe CafpKaHe y cTaHaapay
ISO 10006 3a ynpaBbarbe CBOjUM NPOrpamrma jaBHMUX pagoBa.
ISO 10005 je nocnymno Kao OCHOBA 3a Kpeunpare Kypcesa
0byKe 3a KopuLUTere NnaHoBa KBauTeTa, WTo omoryhasa
LIMPOKOM CNEKTPY OpraHu3auuja aa ce ykibyye y cknanare
yroBopa 3a U3rpagy 1 ofpxaBame, 6e3 063mpa umajy nv

nnn Hemajy ¢opmanHe cncTemMe ynpas/bakba KBaJIMTETOM.

[Tprmjep 1

Mpown3ssohau meTanHux aunjenosa, npenosHajyhn notpeby Aa Nokaxe cBojy CnocobHOCT

Ja AoC/befHO NPOV3BOAM KBANUTETHE NPOM3BOAE, UMMIEMEHTNPAO je CUCTEM yrnpaB/batba
KBaNMTETOM 3aCHOBaH Ha cTaHgapay 1SO 9001:2008 1 caga mopa fa fobuje noTepAay o
ycknaheHoctu ca ISO 9001:2015. icnmuTmBaHa je kopenauwnja usmehy ISO 9001:2008 n

SO 9001:2015 (Bupm www.iso.org/tc176/sc02/public) n yrBpheHo je fa ce mory 3agpxatu
OCHOBHM 3axTjeBu noctojehunx cnctema ynpaerbakba KBanutetom. [logaum A n b ctanpapga
ISO 9001:2015 npyxumnu cy foaaTHe nHdopmaLmje 3a obaBsbake aHanm3e HeflocTaTaka
(gap aHanuse) noctojeher cucrema ynpassbara KBanutetom. lNpownssohau je ognyuno

[la 3a[p>K1 fOKYMeHTOBaHe UHdopMaLnje y CBOM NPUPYUHUKY O KBANIUTETY Kao 1
CTPYKTYpY CMCTeMa yrnpaB/batba KBaNIMTETOM HaKOH eBaslyauuje nocsbeaya Be3aHnx

3a pasmMuLLbarbe Ha 6a3u pu3mka. HakoH Tora, a y Lusby ja ofroBope Ha noHyay 3a
HabaBKy AunjenoBa 3a BeNIMKy ayTOMOOUNCKY KOMNaHWjy, Haforpaauy cy CBOj cuctem
KBanuTeTa Kako 61 NCnyHMo 3axTjeBe ayTomobunckor cektopa 13 ISO/TC 16949.

12 | nopoanua 150 9000 Mopoayua IS0 9000 [13
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[Tpymjep 3

Mpounssohau enekTpMUYHUX anapaTa Ynja KoMNaHuja
“Ma yxofiaHy KynTypy KOHTUHYyMpaHor nobosbluaka

1 epeKTUBHY KOHTPOIY NPOon3BOAHEe. PYKOBOACTBO

je opnyuno fa noborblua cBOje pa3BojHe npouece 1
nmnnemeHTmpa I1SO 9001 Kako 61 fobunn ceptTudukaT
3a KomepuujanHe cepxe. KomnaHuja je Kopuctumna

ISO 9004 kako 61 ycnocTaBuna CBoje npouece
no6osblatba 1 1ISO 10006 Kako 61 n3paguna nnax
ynpasJ/bata NpojeKkTMa 3a oBy onepauujy. PerynatopHe
areHuuje cy 3axTujeBane ga ce NPOU3BOAM An3ajHUPajy
1 nakyjy, a ia ce NPUTOM 1Ma y BUAY ofnarame
UCTPOLIEHUX NPor3BOAa 1 ambanaxe. KomnaHuja ce

ocnarbasna Ha pasmyiLLbatbe 3aCHOBaHO Ha PU3MKY 1 P
kopucTuna je ISO 10005 3a pa3Boj nnaHa KBanuTeTa
yTBphyjyhu untas cimnjep npoueca, of NpojekToBarba

Na Ao offlarakba npon3ssopaa. |—| p |/| Mj e p 4

e

Of BenuKe KOMMaHwMje 3a XxeMujcky obpagy cy HUXOBU FaBHU
KNWjeHTn 3axTnjeBanu aa ctekHy ceptudukar ISO 9001 n ga
KOMMaHuje Nocnyjy no eKoNoLWK1MM NpuHUMnmma. Kako 6u

pvijelnno oBa NuTakba, PYKOBOACTBO KOMMaHMje je CriaHnpano

cBeobyxBaTHY CTpaTerunjy ynpassbara nosesyjyhu ceoj cucrem
ynpas/baka KBanutetom u ctaHgapg ISO 14001 ca cuctemom
ynpaBs/bakba 3alTUTOM XNBOTHe cpefuHe (EMS). leTamaH
npernes NOoCNOBHMX NpoLieca NoKasao je fa Cy CBY efleMeHTU
ISO 9001 6unu NprMjerbUBK Ha HUXOB CUCTEM YrpaB/batba

kBanutetom. KomnaHuja je kopuctuna ISO/TP 10013 3a npunpemy
CBUX NOTPeB6HUX JOKyMeHToBaHMX UHdopmaLmja 3a QMS n EMS
Y pasnnumMTm NPon3BoAHNM jegnHunuama, ISO 10015 3a

CcMjepHULEe y U3paam nnaHoBa obyKe 3a cTuLambe NoTPebHMX

BjeLTUHa CBOjuX 3anocneHmx, 1 I1ISO 19011 3a ayantuparme n

cucTeMa yrnpasrbahba KBaIMTETOM U CUCTEMA 3@ 3alUTUTY XKNBOTHE
L’ cpepuHe. PykoBoacTso je kopuwTterwem ISO 9000 n 1ISO 9004

- [o6uno gofatHe NOrofHOCTM U NOCTUIIIO KOHTUHYMPAHO NobosbLUakbe.
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[pymjep 5

®upma cneunjanvszosaHa 3a mehyHapoaHO
npaBo »esbena je Aa yHanpuvjeam cesoje
npotiece ynpasrbara KnnjeHTma nomohy
cucTemaTckor npuctyna m3 1SO 9001, ann

HMje MMana Hamjepy Aa 3aTpaxu cepTuduKar.

HbrxoB cnctem ynpassbatba KBaNMTETOM
omoryhuo je An3ajH 1 pa3Boj HOBUX yciyra
Kao wTo cy MehyHapoaHo nnaHmpatbe
nopesa u moandrKoBarbe TPaANLNOHATHUX
ycryra Kako 6u ce 3a0BO/bUNN 3axTjeBun
HOBMX WS M3MMjeHWUNM nocTojefin 3aKoHU.
Oupma je ycnoctaBuia cUcTemM KOHTpone
HabaBKe Kako 61 ce obyxsaTuno 1 ogabvp
pauyyHapcKkor xapaBepa 1 codpTeepa, a no
noTpebu 1 ycnyre BakCKUX CapafHUKa.
HakoH ycnjewHe nmnnemeHtaymje ISO 9001,
KOMMaHwuja je Takohe KopurcTuna cmjepHuLe
3a camonpoujeHy 13 ctaHgapga I1SO 9004

3a npahetbe HanpeTKa y nobosbluakby CBOT
CUCTeM yrpaBsbatba KBaIMTETOM Y Liby
noseharba 3a0BO/bCTBA KOPUCHUKA U
APYTVX pefleBaHTHUX 3anHTepPeCcoBaHX
CTpaHa.

16 | Nopoanua 150 9000

[Tprmjep 6
BaHKa je ognyunna ga umnnemeHTMpa cUCTeM ynpas/bakba
KBaSIMTETOM KOjU je orpaHMyYeH camo Ha uxoBe online
baHKapcke ycnyre. Kopuctunm cy ctangapg ISO 10019 ga
UM NOMOrHe y n3abopy KoHcynTaHTa Koju he mnx
ycMjepaBaTtu y MINJIEMeHTaLMju cMcTema yrnpasibamba
KBanuteToMm, umajyhn y sugy notpeby aa 3agoBosbe
3aKOHCKe 1 perynaTopHe 3axTjese. baHka je cnujeguna
cmjepHuue 13 1ISO 9000 o npuHUunMmMa, NojMoBMMa 1
TEPMUHONOMNj/ BE3aHOj 3a YrpaB/batbe KBaMTETOM.
OHa je 3aTUM nprMujeHnNa CBe 3axTjeBe Koju ce ogHoce
Ha onepaTMBHO NNaHUpare U KOHTpPonNy, Npu3Hajyhn
Ja Cy An3ajH 1 pa3Boj BakaH ANO CTBaparba HOBUX
yCcnyxHux npoueca. baHka je kopnctuna ISO 10005 ga
pa3Buje NnaH KBanuTeTa ycnyra 3a UCNOPYKY MHTEPHET
ycnyra. 3anociieHnMa je Taj niaH 1o of Henpoujeruee
BaXkHOCTU 3a naeHTUdMKaLmMjy akTMBHOCTU Koje YKIbyuyjy
Apyre ¢yHKUMje 1 3a Koje je 6rno noTpebHo Jo6UTK
opobperbe 0 U3MjeHn Npuje nmnnemeHTaumje. baHka je
KopucTuna cmjepHuue HasegeHe y ISO/TP 10013 ga
npunpemu noTpebHe JOKYMeHTOBaHe MHOpPMaLmje, Koje
Cy NOCTaB/beHE Ha HbUXOBE NHTEPHE pavyHapcKke Mpexe
KaKo 6u ce ocurypasno fa cy ocobsby Ha pacrosaraky
noctojehe npoueaype.

Mopoauua 150 gooo | 17
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[pumjep 7

OpraHu3aumja 3a GpaHLWIN3HO NOCNOBaHE je MMana
npob6nema y ogprkaBary AOC/bEAHOCTY OnepaTuBHe

npakce CBOjUX GppaHLwWwm3a 1 yTBpAUNa aa je bmno

noTpebHo nobosbluaTh CUCTEM yrpaB/barba. CasHaBLM

Za ISO 9001 ykrbyuyje anate Koju cy M NOTPebHM u,

y3 nomoh ISO/TP 10013, n3pagmnm cy LOKYMeHTOBaHe
nHdopmaLuje 3a cBOj cncTem KBanuteTa Koju he ce
KopuctutK y unjenoj dbpaHLLmn3Hoj mpexu. Kako 6u ce
oCUrypao Aoc/beiaH NpucTyn y ynpasrbakby 3a40BO/bCTBOM
KOPUCHVKa, OpraHu3aLuja je KOpucTuna cmjepHuLe

3a 3aj0BO/bCTBO KOpUCHMKa HaheHe y ISO 10001, ISO 10002
1 1SO 10003. OTBOPUO MM Ce 1 MOTMYHO HOBM N3BOP NPMXOAA
Kaja Cy CBOM pagy Aofanu TProBUHCKY AUMEH3NjY Koja je

Yy BUPEKTHO]j Be3n C NOTpoLIaymma, a kopuctunm cy ISO 10008
Kao BOAUY 33 Ofp>aBatbe KOH3UCTEHTHOT MpujaTerbCKor
NpucTyna KOPUCHKKY y CBUM CBOjUM akTUBHOCTUMA. Kapa je
cucTeM MMnemeHTUpaH, dpaHlumnsa je kopuctuna ISO 19011
[a ycnocTtasu Nporpam ayamTa Koju je noTBpAMO Aa cnucTem
ynpasJsbatba KBaIMTeToM 3acHoBaH Ha 9001 HacTas/ba fa
dYHKLMOHMLLIE Kao LUTO je OYEKMBAHO U fla Ce KOHTUHYUPaHO
no6osbLasa.

18| MNopoauua ISO 9000

[Tpnmjep 8
KoprnopaLuja Koja ynpassba jaBHUM MHOPACTPYKTYPHUM
ycnyrama umninemMeHTpana je cuctem yrnpassbatba
KBaNMTETOM 3acHoBaH Ha ISO 9001 n kopucTmna je
ISO 10006 3a ynpaBbatbe Nporpamom npojekaTa y
nnaHVpaHUM BpemMeHCKMM neproanma. Tpebana je
3anocnnTn BeNnKe, CpeAre 1 mane opraHusauuje,
YKibyuyjyhu n Benvke rpaheBuHcKe dpupme, Hxermepe
rpaheBunHe 1 mane cneunjanmsoBaHe KOMMaHuWje Kao
LITO Cy reonosu 1 mana npegyseha 3a ogpxasatbe. Camo
HeKe of] OBMX opraHmM3aLmja cy umninemeHTupane
I1SO 9001. Kopnopauuja je 3a cBaku npojeKkat HaBena
MUWHMManHe 3axTjese 3a ynpas/batbe KBaSIMTETOM KOju
Cy Ce OBHOCWNN Ha CMjepHKLe O NNaHOBMMA KBanmTeTa
poctynHe y ISO 10005. lNpema cBakom yrosopy,
Kopropauwja je ofobpwuna NnaHoBe KBanuTeTa Kako 6u
yTBpAWNa 3ajefHNYKM AOrOBOpeHe obaBese.
OujerrBaum yHyTap Koprnopauuje cy npatunm
pasnunuuTe npy»KaoLie ycyra Kako 6u ocurypanu aa
Cy UCNYHEHW YCII0BY 3a yNpaBibatbe KBAJIMTETOM.

Nopoauua IS0 9000 [19
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OnpxaBame npefAHOCTU
M CTa/THO MOOOsbLLUABAHE

BehuHa HOBKX KOpMCHKKa nopoauLe
ctaHgapga ISO 9000 octeapyjy Mjepsbmse
NpeaHOCTN Y CBOM MOC/IOBaky yOpP30 HaKoH
nmMmnnemeHTaunje 3axTjesa. [Jo oBumx
MOYETHUX NPEAHOCTUN YrNaBHOM Aj0N1a3u
360r nobosbLiaka y HhMXOBOj OpraHmM3aumju
N MHTEPHOj KOMYHMKaLnju, a Mopajy ce
ojayaTy Kpo3 eduKacHV NHTEPHY ayaunT

1 NpencnuTrBakbem nepdopmaHcy cnctema
of cTpaHe pykosogacTea. Kao u kop cBumx
CMCTeMa, OH He OCTaje Aiyro cTaTuyaH, unm
Hanpeayje nnun n3rybm eburkacHocT.

ISO 10014 paje cmjepHuLe 3a fobujatbe
VHAHCUjCKMX 1 EKOHOMCKUX KOPUCTY OF
npumjeHe NpUHLUMNa ynpae/barba
KBanuTeToM u3 ctaHgapga ISO 9000.
HamujerbeH je HajBuLLEM PYKOBOACTBY
opraHu3auuje n Hagonymyje ISO 9004

3a No6osbluakbe nepdopMaHCcu.

Kapa ycsojute ISO 9001, mopaTe HacTojaTu
[la 3a[l0BO/bUTE CBOje KOPUCHUKE 1 la KPOo3
CMCTeM ynpaB/bakba KBaIMTETOM
NOCTUTHETE KOHTUHYMPAHO Nnobosbluare
BaLLler Noc/ioBaka.

KoHTuHynpaHo nobosbLiarbe je npouec
noeeharba epuKacHOCTU Balle opraHu3aLmje
pagu ncnyraBakba NoCTaB/beHUX LnibeBa
NMONUTKKE 1 KBaNnTeTa, Koja ce nepmoamnyHo

axypupa.

20| Mopoauua IS0 9000

CraHpapg ISO 9001 3axTujeBa fa nnaHvpare u
ynpas/baTte NoTpPebHUM npoLecriMa Kako 6u
KOHTVHYMpaHOo NobosbliaBasmn Ball CUCTEM
yrnpaBJbatba KBaIMTETOM.

ISO 10004 paje cmjepHuLe 3a gedrHMCarE U
UMnnemeHTauujy npoueca 3a npahere 1 Mjeperse
3a[10BOJbCTBA KOpUCHMKa. MHpopmauumje nobunjeHe
op npahera 1 Mjepera 3a0BO/bCTBa KOPUCHMKA
mory nomohu opraHusauuju ga ngeHtndurkyje
moryhHocTv 3a nobosbluatbe cTpaTeruje,
Npor3BOAa, NpoLeca 1 KapakTepucTrka Koje cy
BaXXHe 3a tbUXO0BEe KNunjeHTe Te fa JOCTUTHY CBOoje
unbeBe. TakBa No6osbLUIaba MOy OjayaTtu
noBjepere KOPUCHMKA U OHNjeTN KOMepLunjanHe
1 apyre norogHocTu.

ISO 9004 npematuyje ISO 9001 1 jaya KOHKYPEHTCKY
nosuumjy Balle opraHu3auuje u nobosbluiasa
onepaTtumeHy edukacHocT. [la bucte oumnjeHmnm
NpYMjepeHOCT L/beBa BalLer CUcTema KBanuteTta
y NPOMMjeHeHM OKOSTHOCTUMA, Npenopyyyje

ce fa NoAaTKe NPUKYNMTe Of PasfiunTUX U3Bopa,
NHTEePHWX 1 ekcTepHmx. OBa nHdopmauuja ce
MOe KOPUCTUTM 1 3a Noborbluake neppopmaHcu
CBUX BaLUMX NOCIOBHUX NpoLeca.

MHore opraHusauuje Hagorpabhyjy cBoje cucteme
ynpasJsbaha npoLwmpusarwem cTpyktype ISO 9001
Kako 61 yKIbyunnu 3axTjeBe Apyrux ctTaHaapaa

3a cucTemMe ynpassbarba, nonyt ISO 14001 3a
cucTemMe ynpassbakba 3alUTUTOM XUBOTHE
cpepmnHe. CTPYKTYPHW 1 OpPraHn3aLyoHN 3axTjesu
cTaHgappaa ISO-osor cuctema ynpassbatba cy
[M3ajHMpPaHN Kako 61 6uny KomnaTnbunHu.
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..... brubnnorpaduja

ISO 9000

ISO 9001
ISO 9004

ISO 10001

ISO 10002

ISO 10003

ISO 10004

ISO 10005

ISO 10006

ISO 10007

ISO 10008

ISO 10012
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Cnctemun ynpassbarba KBanuteTom - OcHoBe
N pjeYHnK

Cuncrtemu ynpas/barba KBaIMTETOM - 3axTjeBu

YnpaB/bare ogpK1BUM YCMjeXom opraHusauuje -
MpucTyn ynpaBbaky KBanMTeToM

YnpaBmare KBanuteTom - 3af0BO/bCTBO Kynua -
CmjepHuLe 3a KOAEKC NoHallara 3a opraHusaunje

YnpaB/batbe KBanmMTeToM - 3af0BOSBCTBO Kynua -
CmjepHuue 3a obpagy npuTyx6u
y opraHm3auuju

YnpaBrbatbe KBanmMTeToM - 3aj0BOSBCTBO Kynua -
CmjepHuue 3a pjelwaBare CNopoBa n3BaH
opraHusayuje

YnpaBbare KBanuTeTom - 3af0BO/bCTBO Kynua -
CmjepHuLEe 3a MOHUTOPUHT 1 Mjeperbe

Cuctemun ynpasrbarba KBannTeToM -
CmjepHuue 3a NnaHoBe KBanuTeTa

Cnctemn ynpaBrbarba KBAJIMTETOM -
CmjepHuLe 3a ynpaB/bakbe KBaJIMTETOM Y NPOjeKTMMa

Crctemun ynpasrbarba KBannTeToM -
CmjepHuue 3a ynpasibare KoHbUrypaumjom

YnpaBmare KBanuTeTom - 3af0BO/bCTBO Kynua -
CmjepHuLe 3a eNeKTPOHCKe TProBUHCKE TpaHcaKLmje
n3mehy nocnoBHor cuctema 1 NOTpoLlaya

Cucrem ynpaBrbatba Mjepetbuma - 3axTjeBr 3a MjepHe
npouece 1 MjepHy onpemy

ISO/TR 10013

ISO 10014

ISO 10015
ISO/TR 10017

ISO 10018

ISO 10019

ISO 14001

ISO 18091

ISO 19011
ISO 31000
ISO 37500
ISO/IEC 90003

IEC 60300-1

IEC 61160

CmjepHuue 3a n3pagy SOKYMeHTaumje cnucrtema
ynpas/bata

Ynpassbake KBanutetom - CmjepHuue 3a
OCTBapuBame GMHaAHCUjCKe N EKOHOMCKE KOPUCTH

YnpaBrbatbe KBanuteTom - CmjepHuLie 3a obyyaBatbe

CmjepHuLe 3a CTaTUCTUYKE TEXHUKe
3a1SO 9001: 2000

Ynpasatbe KBanutetom - CMjepHuLe 3a yKiby4YeHOCT
JbyAn N KOMNeTeHunje

CmjepHuLe 3a n360p 1 KopuLLTEHE YCITyra
KOHCY/TaHaTa 3a CMCTeM ynpaB/barba KBannTeToM

Cuctemu ynpaBesbakba 3alUTUTOM XUBOTHE CpefinHe -
3axTjeBU ca ynyTCTBOM 3a ynoTpedy

Cnctemn ynpassbatrba KBanmteTom - CMjepHuLe 3a
npumjeHy ISO 9001: 2008 y nokanHoj ynpasu

CmjepHuLe 3a ayanTrpake cucTeMa ynpasibaka
Ynpasrbame pu3nKkom - MNpuHUMnm n cmjepHuue
CmjepHuue 3a outsourcing

CodtBepcKku UHXKerbepuHr - CMjepHULe 3a NpUMjeHy
ISO 9001: 2008 3a pauyHapcku codpTBep

Ynpaerbare noysaaHolwhy — 1 guo: YnyTcTeo 3a
ynpasbatbe ¥ anvKkaumje

MNpencnutreame NpojekToBarba

MpuHUMnKW ynpaerbaka KBanutetom, 1ISO!

1 [JloctynHoHa WWW.iso .org.
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http://www.iso.org

byayhHocT nopoauue
ctaHgapaa 1SO 9ooo0....

Y unrby ouyBama edrkacHocTn nopoguue 1ISO 9000, ctaHaapam ce
,D,Oﬂ,aTHe VIHd)OpMaLI,l/Ije i neproavnyYHO NPENCNNTYjy Kako 61 ce yTBpAMSa KOpUCT of MHOBaUWja

y ynpaBbakby KBaIMTETOM Kao U o MOBPaTHUX MHPOpMaLvja of
- Beb ctpaHuua ISO-a:

; KopucHuKa. TexHuukn kommteT ISO/TC 176, Koju ce cacToju of
WWW.is0.0rg

eKkcrepara U3 KoMnaHuja n gpyrux opraHusauuja y cenjeTy, npatu
Mo ISO-oBe Beb cTpaHuLie 0 NopoauLIM KOpuLTeHE CTaHAapAa Kako 61 ce yTBPAUNIO KaKo ce CTaHZapan
150 9000: Mory yHanpujeanTy fa 61 3a4oBosbUn NoTpebe 1 ouekmBarba

www.iso.org/iso/iso_9000.htm KOPWVCHVIKa 3a HapeaH LMKNyC peBusije.

- Isofocus marasuH: . ' Csu ISO cTaHpapam ce pefoBHO NpencnuTyjy Kako 6u ce ocurypana
www.iso.org/isofocus HbUXOBa PeNieBaHTHOCT; A0 NPOMjeHa AoNasn Kaaa ce yTBpaun notpeba

ISO BMAea: 3a No6osbluatbeM CTaHAaAPAA.

www.iso.org/youtube ' ISO/TC 176 fie, Ha OCHOBY VHMYyTa KOPUCHUYKE 3ajefHULEe, HACTAaBUTU
[a npoujetbyje 1 yCBaja HoBe KoHLenTe y 0651acTy yrpas/batba

[MpatuTe Hac Ha Twitter-y:
www.iso.org/twitter

KBA/IMTETOM Kako 6u ux uHterpucanu y ISO ctaHgapge. To moxe

YK/byUMBaTU CEKTOPCKE MHULUMjaTBe 1 NpaTely JoKyMeHTauujy y
MpuapyuTe Ham ce Ha Facebook-y: oKBMpY nopoauLie I1SO 9000.

www.iso.org/facebook
BehuHa ISO-0BMX TEXHMUKMX KOMUTETa Cy NPeno3Hanu CTPyKTypy

MpuapyxwnTte Ham ce Ha LinkedIn-y: ISO 9001 oHAa kafa ce pa3sujy HOBM CTaHAAPAM 3a CUCTEME
www.iso.org/linkedin ynpas/batba 3a ApYyre uan nocebHe cepxe.

KoHTaKktvpajte unanumuy 1ISO-a'y ' MoceeheHocT I1SO-a ogpxmBocTy ISO 9000 KPO3 NPencnuTMBatbe,
BALLIOj 3eM/bY: noboJsbluatbe 1 NojeJHOCTAB/bEHE CTAaHAAPAA rapaHTyje Aa he Bawe
www.iso.org/isomembers nHeecTuupje y ISO 9000 aaHac HacTaBUTM Aa Npyxajy edprkacHa
pjelletba Be3aHa 3a ynpaerbarbe y byayhHocTu.
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0 1SO-y

ISO (MehyHapoaHa opraHmn3aLuja 3a cTaHAapar3aunjy)
je He3aBuMCHa, HeBNagMHa mehyHapoaHa opraHu3aLmja
ca unaHcTBom o 161* HauMOHaNHUX Tujena 3a
cTaHpapAu3saumjy. Kpos ceoje unaHose, ISO okynsba
eKkcnepTe Koju pa3mjeryjy 3Hara 1 pa3sujajy
LO6POBOJbHE, Ha KOHCEH3YCY 3aCHOBaHe, TPXKULIHO
peneBaHTHe mehyHapoaHe cTaHAapae Kojv NoAp»KaBajy
MHOBaLMje 1 NpPYyXajy pjeLuera rnobanHmx n3a3o.a.
ISO je ob6jaBuo Buwe o 21 000* mehyHapogHMx
CTaHJapAa 1 CpofHMX JOKyMeHaTa Koju MOKpuBajy
roTOBO CBaKW BUA NHAYCTPUje, of TeXHoNnoruje o
6e36jenHOCTU XpaHe, NofboNprBpese U 31PaBCTBEHE
3awTuTe.

3a BuLIEe MHPOpMaLmja NocjeTte WwWw.iso.org .
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