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1. Uvod

1.1 Predmet istrazivanja

Predmet ovog rada je standard ISO 9001, koji se odnosi na sistem menadZmenta
kvalitetom (QMS). ISO 9001 je primenljiv u svim organizacijama bez obzira na veli¢inu ili
delatnost organizacije. Kompatibilan je sa drugim standardima sistema menadzmenta kao
§to su OHSAS 18001, sistem upravljanja zastitom zdravlja i bezbedno$¢u na radu, i 1SO
14001, sistem upravljanja zastitom zivotne sredine. Kompatibilnost ovih standarda
omogucava istovremenu primenu bez nepotrebnog dupliranja resursa, funkcija 1 posla.
Menadzment sistem koji se formira primenom ovih standarda se naziva integrisani
menadzment sistem (IMS).

Iako se poslovne organizacije Cesto znacajno razlikuju po nacinu poslovanja i
delatnosti kojom se bave, za vec¢inu je mogucée definisati zajednicki cilj kao ostvarivanje
profita prodajom svojih proizvoda ili usluga. Nacini uspeSnog ostvarivanja pomenutog
cilja se Cesto veoma razlikuju u zavisnosti od delatnosti organizacije. I pored znacajnih
razlika u realizaciji menadZzmenta, moguce je nacéi brojne zajednicke probleme na koje je
potrebno odgovoriti kako bi se postiglo kontinuirano zadovoljavanje potreba kupaca koje
omogucava uspeh organizaciji. Neki od njih su:

= Kako otkriti i definisati potrebe kupca?
= Kako obezbediti efikasno i efektivno ispunjavanje potreba kupca svaki put?

= Kako meriti postignute rezultate i proceniti u kom stepenu zadovoljavaju
postavljene ciljeve?

= Kako ostvariti kontinuiran razvoj i unapredenje poslovnih procesa?

Sistematizacijom ovih problema se doSlo do serije standarda ISO 9000, koji
predstavljaju opsti okvir koji organizacija treba da ispuni kako bi uspeSno odgovorila na
potrebe trziSta i svih zainteresovanih strana. Povecanje efikasnosti organizacije se prema
standardu postize primenom procesnog pristupa. Njegova prednost je obezbedenje veza
izmedu pojedinaénih procesa, sektora i njihove interakcije. Definisanjem ulaznih i izlaznih
elemenata svih procesa i definisanjem potrebnih resursa stvara se polazna osnova za
planiranje, kao i povratna informacija o zadovoljstvu kupaca.

Od objavljivanja prve verzije devedesetih godina, standard ISO 9001 je nepresusna
tema mnogih knjiga i istraZivanja. Siroka primena ovog standarda u razli¢itim privrednim
granama za posledicu ima potrebu analize iz raznih, Cesto potpuno nespojivih uglova
posmatranja. Ovaj rad se bavi segmentom primene sistema menadzmenta kvalitetom u
naucno istrazivackim institucijama.

Naucno istrazivacke (NI) institucije su specifi¢ne organizacije koje se bave osnovnim
istraZzivanjima sa ciljem povecavanja znanja u vezi sa bazi¢nim aspektima pojava ili
primenjenim naucnim istrazivanjima koje imaju za cilj otkrivanje prakticne primene
nauc¢nih saznanja. Znanje koje nastaje kao glavni proizvod delovanja NI institucija u
velikoj meri doprinosi unapredivanju svakodnevnog zivota i napretku druStva. Razvoj
nauke je doveo do industrijske, a potom i do informati¢ke revolucije koje su proizvele
nezaustavljiv i sve brzi razvoj zapadne civilizacije koja je shvatila vrednost i potencijal
informacije. IzuCavanjem akumuliranih informacija iz raznih oblasti, sistematicnom
analizom Cesto neprimetnih veza se dolazi do nau¢nih saznanja koja su od znacaja za
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drustvo, bilo da su u pitanju revolucionarna otkrica ili ¢eS¢e javnosti neprimetan pomak
koji za rezultat ima unapredenje nekog segmenta tehnike ili drustva. Specifi¢nost nau¢no
istrazivackih institucija i njihov znacaj u modernom druStvu ih ¢ini zanimljivom 1
aktuelnom temom za analizu.

Analizirana je primena sistema menadzmenta kvalitetom u nau¢no istrazivackim
institucijama na primeru Instituta ,,Mihajlo Pupin“, vode¢e naucno istrazivacke
organizacije u zemlji sa veoma dugom i slavnom tradicijom koja u svom radu primenjuje
integrisani menadzment sistem (IMS), tj. standarde 1SO 9001, OHSAS 18001 i ISO 14001.

Rad se bavi i detaljnijom analizom primene standarda 1SO 9001 u organizaciji (delu
organizacije) €ija je delatnost razvoj softverskih reSenja. Posmatran je sistem organizacije
procesa razvoja softverskih reSenja u okvirima zavisnog drustva Instituta ,,Mihajlo Pupin‘
koji je moguce primeniti u bilo kojoj organizaciji koja se bavi slicnom delatno$¢u. Kako
standard ISO 9001 daje nacelna uputstva za sistem menadzmenta kvalitetom u organizaciji,
ovaj okvir je potrebno prilagoditi potrebama delatnosti organizacije i na taj nacin
specijalizovanjem uspostaviti sistem koji ne naruSava osnovne principe, a preciznije
definise problematiku ciljane delatnosti. Opisana je Skram (,,Scrum®) metodologija
menadZzmenta razvojem softvera koja definiSe nacdin planiranja i upravljanja razvojem sa
ciljem da se postigne dinami¢nost u ostvarivanju zahteva zainteresovanih strana. Pri tome
se veliki znadaj pridaje postavljanju jasnih ciljeva i rokova za njihovo postizanje,
podsti¢ué¢i komunikaciju i saradnju u okviru tima.

U radu je prikazan nacin primene informatickih reSenja koja se koriste pri razvoju
softvera, a ¢ije funkcionalnosti je moguce upotrebiti kao infrastrukturu koja podrzava
ostvarivanje zahteva standarda 1SO 9001. Opisana informati¢ka reSenja su uglavnom
slobodno dostupna 1 €esto primenjivana u procesu razvoja softvera. Ovaj rad ih prikazuje
sa stanovista standarda ISO 9001 i nacina na koji se ovi softverski alati mogu koristiti kao
podrska sistemu menadzmenta kvalitetom. Poglavlja su organizovana tako da se svako
posebno prikaze moguénosti pojedinog reSenja i eventualne =zavisnosti i nacine
medusobnog dopunjavanja. Opisani su softverski alati:

Bagzila (,,Bugzilla®), program zasnovan na veb platformi ¢ija je osnovna uloga
pracenje greska u softveru, ali i novih funkcionalnosti ili dorada, zadataka koji se
odnosi na rad na softveru.

MA, aplikacija koja se koristi za unos podataka o svakodnevnim radnim
aktivnostima za potrebe merenja i analize u procesu razvoja, odrzavanja i testiranja
softvera.

GIT, sistem aplikacija za pracenje verzije softvera koji se razvija. Pored pracenja
verzija, omoguceno je i ¢uvanje svih izmena pri razvoju softvera, kao i dodatnih
podataka koji ih opisuju.

NolidZTri (,,KnowledgeTree*), program zasnovan na veb platformi koji sluzi kao
sistem za upravljanje dokumentima (DMS — ,,Document Management System”).

1.2 Ciljevi istraZivanja

Cilj istrazivanja je proucavanje sistema kvaliteta i njegove primene u nauc¢no
istrazivackim institucijama na konkretnom primeru Instituta ,,Mihajlo Pupin® sa posebnim
osvrtom na proces razvoja softverskih reSenja u razvojnom odeljenju drustva u okviru
Instituta ,,Mihajlo Pupin®, pri ¢emu se prikazuju mogucénosti informatickih reSenja da
obezbede infrastrukturu za primenu zahteva standarda sistema menadzmenta kvalitetom.
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1.3 Hipoteze istrazivanja

Glavna hipoteza ovog rada je da primena QMS, potpomognuta savremenim
informati¢kim reSenjima, U nau¢no istrazivackim institucijama donosi poboljSanja u
pogledu organizacije posla i tako doprinosi unapredenju efikasnosti i efektivnosti
poslovnih aktivnosti.

Pomoc¢ne hipoteze su:

- Uvodenjem procesnog modela se obezbeduje model rada koji unosi sistemati¢nost
u realizovanju i unapredenju proizvodnje, Sto kao rezultat ima kvalitet proizvoda
odnosno postizanje zadovoljavajucih rezultata.

- Ostvarivnjem zahteva iz poglavlja o odgovornosti rukovodstva odreduje se jasno
podela posla i ciljevi kojima zaposleni treba da teze.

- Definisanjem nadina za merenja i analize performansi poslovnih procesa se
ustanovljuje efikasan nac¢in za odredivanje ispunjenosti o¢ekivanja zainteresovanih
strana i mesta na kojima je potrebno izvrSiti poboljSanje, kao i njegove efektivosti.

- Primena savremene Skram (,,Scrum®) metodologije menadzmenta razvojem
softvera ne iskljucuje, ve¢ ostvaruje zahteve standarda 1SO 9001 i dopunjuje ih
specifi€nostima vezanim za razvoj softvera.

- Transparentnost i sledljivost razvojnog procesa, od ulaznih zahteva preko podele
odgovornosti do finalnog reSenja je moguce posti¢i koris¢enjem Bagzila
(,,Bugzilla®) softverskog alata u kombinaciji sa GIT-om.

- Moguée je vrsiti merenja i analize na osnovu podataka unetih u Bagzilu u
kombinaciji sa dodatnim softverskim reSenjem razvijenim u Institutu.

- Zahtevi standarda ISO 9001 u vezi sa upravljanjem dokumentacijom su u
potpunosti ostvareni koriS¢enjem alata NolidZzTri (,,KnowledgeTree*), pri Cemu se
dokumenti ¢uvaju i distribuiraju u elektronskoj formi.

1.4 Metodologije istrazivanja

U ovom radu je deskriptivnom analizom postavljen istorijski kontekst i priblizen
Citaocu predmet kojim se rad bavi. Pracenjem strukture poglavlja standarda ISO 9001 i
prikazom zahteva odgovaraju¢ih delova standarda dato je opSte znacenje i konkretna
primena na primeru Instituta ,,Mihajlo Pupin®. Primenom sinteti¢ko dijalektickog metoda
istrazivanja i1 nau¢nog (logickog) objasnjenja dolazi do zaklju€aka koji treba da potvrde ili
opovrgnu polaznu hipotezu na studiji slucaja.
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2. Predmet studije slucaja

Institut ,,Mihajlo Pupin” (IMP) je vodeca nau¢no istrazivacka organizacija u zemlji
sa veoma dugom i slavnom tradicijom, koja u svom celokupnom dosadasnjem radu i
razvoju ima izuzetno mesto i ulogu u naSem drustvu, kao i evidentne naucne 1 struc¢ne
rezultate, ostvarene u proteklom periodu od strane nekoliko generacija naucnika i
istrazivaca.

Kao pocetak postojanja Instituta ,,Mihajlo Pupin® uzima se 1946 godina, kada
Srpska Akademija Nauka (SAN) osniva dva instituta i to: Institut za telekomunikacije i
Institut za elektroniku. 1z sastava ova dva instituta Vlada FNRJ osniva 1947 godine
Centralni radio-institut Vlade FNRJ, a potom 1948. godine, iz njegovog sastava
Ministarstvo za elektroprivredu osniva Institut za elektroprivredu.

Srpska Akademija Nauka (SAN) 1950. godine objedinjuje ova Cetiri instituta u
Institut “Nikola Tesla” za ispitivanje elektri¢nih pojava. IzvrSno vece Narodne skupstine
Narodne Republike Srbije 1959. godine iz sastava Instituta ,,Nikola Tesla“ odvaja grupu
naucnika i istrazivaca, i osniva Institut za elektroniku i telekomunikacije ,, Mihajlo Pupin“i
tada se prvi put pominje u nazivu Instituta ime naseg velikog nau¢nika Mihajla Pupina.

Izvrsno veée Skupstine Narodne Republike Srbije i suosnivaci: Elektrotehnicki
fakultet, El Ni§ i Energoprojekt, izdvajaju 1961. godine dve laboratorije iz Instituta za
nuklearne nauke "Boris Kidri¢" i to: Laboratoriju za automatiku i Laboratoriju za digitalnu
tehniku, i prikljucuju ih Institutu za automatiku i telekomunikacije ,,Mihajlo Pupin® i pri
tome istovremeno vrse njegovu temeljnu reorganizaciju.

U periodu od 1961. do 1998. godine Institut ,,Mihajlo Pupin“ prolazi organizacione
promene od: Organizacije udruzenog rada (1974.) sa osam OOUR-a, zatim jedinstvene
Radne organizacije sa osam RJ (1980.), preko Nauc¢no-istrazivacke organizacije (1989.),
potom Deonicarskog drustva u mesovitoj svojini (1990.), potom Drustvenog preduzeca
(1995.) pa Drustvenog naucnoistrazivackog preduzeéa Institut ,, Mihajlo Pupin“ (1998.),
koji ¢ine maticno preduzece 1 osam zavisnih preduzeca, do sadaSnjeg druStva sa
ograni¢enom odgovornos$éu Institut ,, Mihajlo Pupin‘ d.0.0. (2007), sa istovremenom
promenom vlasnic¢ke strukture, tako da je Institut iz drustvene preveden u 100% drZzavnu
svojinu. Institut je zadrzao holding strukturu, koji ¢ini sistem od jednog mati¢énog sa pet
zavisnih druStava.

Naucnoistrazivacki profil Instituta ,,Mihajlo Pupin® predstavlja sintezu nauc¢nog i
ekspertskog znanja u Sirokoj oblasti naucnih disciplina kao §to su: elektronika, automatika,
racunarstvo, telekomunikacije, informacioni sistemi i softversko inzenjerstvo.

Zahvaljujuéi Sirokom dijapazonu ekspertskih znanja svojih saradnika IMP je u
prilici da u zavisnosti od zahteva i sloZenosti projekta, formira dinami¢ne timove
istrazivaca sposobne da odgovore svakom izazovu. Raznovrsnost znanja i sposobnosti
kojima raspolazu zaposleni stru¢njaci €ini Institut centrom izvrsnosti u ICT oblasti u ovom
delu Evrope. Svi saradnici sa naucnim zvanjima su angazovani na domacim ili
medunarodnim projektima, koji su uglavnom primenjena istrazivanja i inovacioni projekti.
Kvalifikaciona struktura zaposlenih koji kao najvredniji deo instituta doprinose uspehu
naucno istrazivacke delatnosti u Institutu je prikazana na grafiku i tabeli na Slici 1.
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Slika 1 Kvalifikaciona struktura Instituta

Institut ,,Mihajlo Pupin“ je najuspeSnija srpska institucija kada je u pitanju
istrazivanje finansirano na medunarodnom nivou. Otkad je Srbija dobila pravo ucesS¢a na
medunarodnim projektima 2004. godine, Institut je uklju¢en u 56 medunarodnih
istrazivackih projekata, od kojih je 28 i dalje aktivno:

22 FP7 projekat (REFLECT, PERFECTION, AgroSENSE, META-NET,
WBC-INCO-NET, HydroWEEE, ICT-WEB-PROMS, HELENA, EMILI,
ENERGY WARDEN, PROCEED, LOD2, CASCADE, H-WEEE-DEMO,
EPIC-HUB, SPARTACUS, GenderTIME, ResearchersNight, GeoKNOW,
Danube INCO.NET, NoSQL-NET, Trafoon)

7 CIP/EIP (CESAR, EIIRC, GREEN, WEEEN, ICIP, IMAGEEN, Share PSI
2.0),

1 IPA Adriatic (PACCINO)

4 SEE (Intervalue, FORSEE, WBINNO, TV-Web)
3 TEMPUS (CARE, HUTON, INCOMING)

2 COST Actions (1C1004, IC1304)

3 6FP projekta (SARIB, PROMETEA, Web4WeB)
2 EC Interreg/CADSES projects (I12E, STRIM)

11 bilateralnih (2 Svajcarska, 2 Francuska,1 Nemacka, 1 Kipar,1 Grc¢ka, 1
Norveska, 1 Portugal, 2 Kina)

Institut ,,Mihajlo Pupin®“ ima holding strukturu, koju ¢ini sistem mati¢nog 1 pet
zavisnih drustava. Delatnost Instituta se odvija kroz ¢itav niz programa, koji se jednim
delom obavljaju u maticnom, a drugim delom u zavisnim druStvima, ukljucujucéi i delatnost
drustva koje vrsi poslovne usluge u sklopu celog sistema. Delatnost Cine:

Realizacija naucno-istrazivackih projekata
Realizacija raznih sistema za nadzor, upravljanje i automatizaciju
Projektovanje, realizacija i implementacija informacionih sistema baziranih na

Internet/Intranet tehnologijama
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Razvoj 1 realizacija raznih softverskih proizvoda za podrSku odlu¢ivanju i
vestacku inteligenciju

Razvoj i realizacija informaciono upravljackih sistema

Razvoj 1 realizacija informacionih sistema drzavne uprave i lokalne poreske
administracije

Izrada studija, idejnih i glavnih projekata, i realizacija i implementacija
integrisanih poslovnih i tehni¢ko-tehnoloskih informacionih sistema

Razvoj i realizacija raznih sistema zastite podataka

Kompletna podrska pri uvodenju informacionih sistema baziranih na PC
tehnologiji

Razvoj 1 realizacija sistema za arhiviranje dokumentacije na optickim
diskovima

Razvoj i proizvodnja telekomunikacione opreme i kompleksnih elemenata
mreza

Sistemsko projektovanje u telekomunikacijama

Istrazivanje, razvoj i proizvodnja uredaja za merenje i regulaciju nivoa, protoka,
temperature, vlaznosti, pritiska, tezZine i1 gustine

Razvoj i izrada uredaja za detekciju metala

Kontrola, merenje, ispitivanje i atestiranje u akreditovanoj Laboratoriji za gasnu
tehniku

Razvoj i proizvodnja jedinki kristala kvarca raznih tipova

Projektovanje, razvoj 1 serijska proizvodnja komponenti i uredaja iz oblasti
visokih frekvencija, senzora i namenskih podsklopova i uredaja

Istrazivanje razvoja nauke i tehnologije

Izdavacka delatnost, koja se odnosi na izdavanje naucnih 1 stru¢nih publikacija
iz delatnosti Instituta ,,Mihajlo Pupin®, kao §to su knjige, monografije, zbornici
radova i sl.

Obrazovanje odraslih, koje se odnosi na struéno osposobljavanje kako
sopstvenih kadrova, tako i kadrova Klijenata, kao kupaca opreme i sistema
Instituta ,,Mihajlo Pupin®

Trgovina i promet, koja se odnosi na prodaju proizvoda Instituta, i nabavku
repromaterijala, komponenti i uredaja na domacem 1 na inostranom trZistu.,
odnosno poslovi uvoza i izvoza, kao posebne delatnosti

Od presudnog znacaja za izbor Instituta ,,Mihajlo Pupin®“ za studiju slucaja je
¢injenica da on od 2000. godine primenjuje principe standarda I1ISO 9001:2000 u svom
radu. Uvodenje sistema kvaliteta prema medunarodnim standardima serije ISO 9001
zapoceto je joS u prvoj polovini 90-tih godina, ali se taj pokusaj zavrSio neuspesno. U tom
trenutku se nije shvatao pravi znacaj postojanja sistema kvaliteta koji je uraden prema
medunarodnim propisima. To ni u kom slu¢aju ne znaci da je Institut ,,Mihajlo Pupin‘* bio
neuredena organizacija, bez definisanih postupaka 1 procedura, upravo obrnuto, ali je
izgledalo da je napor koji treba uloziti da bi se uradila detaljna dokumentacija koja opisuje
sve procedure, postupke 1 obrasce, uz eventualnu potrebu da se nesto od dosadasnje prakse
menja preveliki, a da su potencijalne koristi koje iz toga mogu proiste¢i veoma male.
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Krajem 1999, ta¢nije pocetkom 2000-te godine Ministarstvo za nauku Republike
Srbije je donelo eksplicitan stav da sve organizacije koje zele da koriste sredstva iz Fonda
za nauku, moraju posedovati sertifikovan Sistem kvaliteta prema navedenom
medunarodnom standardu. Tada je u mnogim institutima, pa tako i u Institutu ,,Mihajlo
Pupin‘ nastala situacija koja je zahtevala hitno 1 efikasno delovanje. NajviSe rukovodstvo
Instituta, na ¢elu sa generalnim direktorom donelo je Citav niz mera koje su urodile plodom
i u izuzetno kratkom roku od samo godinu dana, uradena je kompletna dokumentacija,
uvedena u praksu i uspesno je izvrSena sertifikacija. Krajem 2003 godine, u skladu sa
propozicijama standarda ISO 9001:2000, izvrSena je uspeSna resertifikacija sistema
kvaliteta Instituta ,,Mihajlo Pupin® i dobijen je novi sertifikat. Drustvo za sertifikaciju i
nadzor sistema kvaliteta YUQS je 2005. godine u sklopu redovne nadzorne provere
sistema kvaliteta uz saglasnost Instituta, u nadzornu proveru ukljuéio i predstavnike
medunarodne organizacije IQNet. Nakon uspeS$ne nadzorne provere Institut ,,Mihajlo
Pupin® je od 2005 godine nosilac sertifikata ove vodece medunarodne organizacije koja
izdaje sertifkate uz saglasnost svog domaceg partnera YUQS. U junu 2012. godine u
poslovni sistem Instituta uvedena su dva nova standarda ISO 14001:2004 EMS -
Environmental Management System SRPS ISO 14001:2005 - Sistem upravljanja zastitom
zivotne sredine i OHSAS 18001:2007 OH&SAS Occupational Health & Safety Advisory
Services SRPS OHSAS 18001:2008 - Sistem upravljanja zastitom zdravlja i bezbedno§¢u
na radu. Integracija zahteva dva nova standarda sa ve¢ primenjenim standardom ISO
9001:2008 je realizovana u vise koraka. Prvo su izvrSene samo nuzne izmene poslovanja,
detaljno date kroz Poslovnik Instituta, procedure i radna uputstva integrisanog sistema
menadzmenta (IMS). Postoje¢éu QMS dokumentaciju, koja tretira procese na nacin koji
zadovoljava i nove standarde, nisu bitno menjali. Zahtevi standarda ISO 14001:2005, Kkoji
nisu mogli da se ugrade u postojeca dokumenta, implementirani su kroz tri nove procedure
(EMS dokumentacija) i trinaest obrazaca za zapise koji treba da pruze objektivne dokaze o
sprovedenim aktivnostima u sistemu upravljanja zastitom zivotne sredine (EMS). Zahtevi
standarda ISO 18001:2008 ve¢ su dobrim delom bili ugradeni u poslovne procese u skladu
sa zakonskom regulativom kroz Pravilnike o bezbednosti i zdravlju na radu, planove, mere
1 izvestaje, kao 1 Akt o proceni rizika, za sva druStva u sastavu Instituta. Sve Sto standard
propisuje, a nije obuhva¢eno pomenutom dokumentacijom, opisano je kroz tri nove
procedure i deset obrazaca za zapise koji se moraju voditi kako bi se pratila primena
zahteva u sistemu upravljanja bezbednoscu i zdravljem na radu (OHSAS).
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3. Sistem menadZmenta kvalitetom

3.1 Standard ISO 9001

Da bi se razumeo pojam sistema menadzmenta kvalitetom i1 njegova uloga,
potrebno je prvo shvatiti znac¢enje kvaliteta. Razli€iti izvori u zavisnosti od istorijskog i
tematskog konteksta razli¢ito definiSu znaéenje ove re¢i. Ovaj rad se bavi standardom ISO
9001, pa bi pojam trebalo posmatrati iz tog ugla i u smislu kvaliteta proizvoda (usluge).
Kako standard postavlja u centar kupca proizvoda, kvalitet se moze izraziti stepenom u
kom proizvod zadovoljava ocekivanja kupca, odnosno krajnjeg korisnika proizvoda ili
usluge. Od velikog znacaja je i1 preovladujuce shvatanje da kvalitet proizvoda ne zavisi
toliko od tehnologije primenjene pri njegovom stvaranju koliko od menadZzmenta
organizacije.

Prica o kvalitetu proizvoda je dosta stara, moglo bi se re¢i da je stara koliko i
stvaralacka delatnost ljudskog roda. Narocito je dosla do izrazaja u dvadesetom veku, gde
su u industrijskom druStvu na zapadu pocele da se razvijaju teorije o unapredenju
efikasnosti i efektivnosti procesa proizvodnje kao i kvaliteta finalnog proizvoda. U pocetku
nije u potpunosti shvacen znacaj kvaliteta, za koji se Cesto smatralo da donosi nepotreban
trosak proizvodacima. Tek posle proboja ideje u Japanu, nakon drugog svetskog rata, i
velikog i brzog uspeha japanskih kompanija na americkom trzistu sa kvalitetnijim i
jeftinijim proizvodima je u Americi sistem menadzmenta kvalitetom dobio potrebnu
paznju i prioritet. I pored civilizacijskih razlika koje su u velikoj meri otezavale postupak
primene japanskih iskustava u zapadnim zemljama, pozitivni rezultati su se ubrzo pokazali.

Serija standarda 1SO 9000 je prvi put objavljena 1987. godine i bazirana je na
britanskom standardu BS 5750. ISO 9000:1987 ima istu strukturu kao i osnovni standard,
sa tri modela za sistem menadzmenta kvalitetom i to [20]:

= |SO 9001:1987 Model for quality assurance in design, development, production,
installation, and servicing was for companies and organizations whose activities
included the creation of new products.

= |SO 9002:1987 Model for quality assurance in production, installation, and
servicing had basically the same material as 1ISO 9001 but without covering the
creation of new products.

= |SO 9003:1987 Model for quality assurance in final inspection and test covered
only the final inspection of finished product, with no concern for how the product
was produced.

Od ovog izdanja su objavljene jos tri verzije standarda, od kojih je verzija iz 2000.
godine donela najvece promene. Trenutno je aktuelna verzija iz 2008., a sledece izdanje se
ocekuje u decembru 2015. godine.

Standard ISO 9001 predstavlja opsti okvir koji organizacija treba da ispuni kako bi
uspesno odgovorila na potrebe trziSta i svih zainteresovanih strana. Razli¢ite industrijske
grane drugacije tumace standard, pa su razvijene varijacije prilagodene specificnostima
konkretne primene.

Medunarodna prihvaéenost ovog standarda olakSava proveru moguénosti razlicitih
organizacija Sirom sveta da ispune potrebe klijenata. Mreza nezavisnih sertifikacionih tela
koje vrSe proveru primene standarda u organizaciji, pruza klijentu poverenje u moguénosti
organizacije da ostvari njegove zahteve bez potrebe da on Koristi svoje resurse za vrienje
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provera.

Po podacima medunarodne organizacije za standardizaciju ISO, do kraja 2012.
godine je izdato najmanje 1 101 272 sertifikata u 184 drzave, §to je uvecanje u odnosu na
prethodnu godinu za 2%. U tabelama 1 i 2 je prikazan spisak zemalja sa najve¢im brojem
izdatih standarda i najve¢im rastom tog broja po podacima ISO za 2012. godinu.

Tabela 1 Zemlje sa najve¢im brojem izdatih ISO 9001 sertifikata

Prvih 10 zemalja po broju izdatih 1SO 9001 sertifikata (podaci iz 2012)

1 Kina 334032
2 Italija 137390
3 Spanija 59418
4 Nemacka 51809
5 Japan 50339
6 Velika Britanija 44670
7 Francuska 31631
8 Indija 29402
9 SAD 26177
10 Brazil 25791

Tabela 2 Zemlje sa najve¢im porastom broja izdatih ISO 9001 sertifikata

Prvih 10 zemalja po rastu broju izdatih 1SO 9001 sertifikata (podaci iz 2012)

1 Spanija 6361
2 Kina 5819
3 Rumunija 4054
4 Francuska 2416
5 Nemacka 2269
6 Portugalija 2012
7 Argentina 1852
8 Indonezija 1393
9 Svajcarska 1366
10 Vijetnam 1365

3.2 QMS procesni model

Opsti zahtevi uvodenja sistema menadzmenta kvalitetom iz Cetvrtog poglavlja ISO
9001 se odnose na:

» Identifikaciju QMS procesa 1 njithovih medusobnih odnosa. Odredivanje
kriterijuma prihvatljivosti, kao 1 obezbedivanje informacija i1 resursa za
funkcionisanje i kontrolu efikasnosti procesa. Potrebno je omoguditi istu
sledljivost i kontrolu procesa koji se izvrSavaju van organizacije.

= Definisanje dokumentacije QMS-a.
= Uputstva integrisanog sistema menadzmenta.
= Pracenje dokumenata i zapisa.

Procesni model je jedan od osam principa menadzmenta kvalitetom na kojima je
zasnovana serija standarda ISO 9000. Prema ovom principu, Zeljeni rezultat se postize
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efikasnije kada se aktivnostima i potrebnim resursima upravlja kao procesima.

Proces je standardom definisan kao ,,skup povezanih i medusobno delujuéih
aktivnosti koje transformisu ulaze u izlaze*. Ulazi jednog procesa su obi¢no izlazi nekog
drugog. Procesi u organizaciji se planiraju i izvode u kontrolisanim uslovima i kao rezultat
dodaju vrednost proizvodu.

Tradicionalna organizaciona struktura deli radne aktivnosti vertikalno, po funkciji,
pri ¢emu se problemi u kvalitetu javljaju na prelazima izmedu aktivnosti koje pripadaju
razli¢itim sektorima i najCeS¢e su vezani za probleme u prenosu potrebnih informacija,
nedefinisane nadleznosti i razliCite prioritete u sektorima. Kod procesne organizacije, kod
koje se podela radnih aktivnosti vr$i horizontalno, gube se granice izmedu razlicitih
funkcionalnih sektora organizacije Sto vodi ka vecoj efektivnosti i efikasnosti procesa koji
za cilj imaju zadovoljavanje potreba klijenata.

Preporucuje se primena metodologije poznate kao Demingov PDCA (Plan, Do,
Check, Act) krug na procese u organizaciji. PDCA krug se moze ukratko opisati kao:

= Planirati (Plan): Utvrditi ciljeve i uspostaviti procese potrebne za dobijanje
rezultata u skladu sa zahtevima klijenata, uskladenim sa politikom organizacije.

= Uraditi (Do): Primeniti procese u realizaciji proizvoda.

= Proveriti (Check): Pratiti i meriti procese i proizvod, porede¢i ih sa politikom,
ciljevima i zahtevima za proizvod. Izvestavati o rezultatima.

= Delovati (Act): Preuzeti akcije za stalno poboljsanje performansi procesa.

Nacin odredivanja procesa u organizaciji nije definisan standardom i u velikoj meri
zavisi od potreba, organizacione strukture i delatnosti organizacije.

Imajué¢i u vidu specificnosti delatnosti i organizacije, Institut je identifikovao
glavne procese koji doprinose kvalitetu i uspostavio dokumentovani sistem menadZmenta
kvalitetom, usaglaSen sa zahtevima standarda SRPS ISO 9001:2008. Potrebno je
napomenuti da je uspostavljen integrisani sistem menadzmenta sa ciljem zastite zivotne
sredine 1 obezbedenju uslova za zaStitu zdravlja 1 bezbednosti na radu u skladu sa
zahtevima standarda SRPS ISO 14001:2005 odnosno SRPS OHSAS:2008.

Sistem menadzmenta kvalitetom u Institutu obuhvata organizacionu strukturu,
postupke, procese i resurse i osmisljen je tako da spreci pojavu neusaglaSenosti u svim
procesima, uz istovremenu teznju ka stalnom poboljSanju — od prepoznavanja zahteva i
o¢ekivanja kupaca, preko svih faza realizacije proizvoda i/ili usluga. Interne provere i
preispitivanja sistema od strane rukovodstva Kkoriste se za nadzor nad funkcionisanjem
integrisanog sistema menadZmenta, pracenje efektivnosti, analizu stanja i1 identifikaciju
mogucnosti za poboljSanje.

Procesi u okviru organizacije Instituta su razvrstani na:
1. Zajednicke procese, odnosno funkcije koji se realizuju za ceo sistem kroz

matic¢ni Institut

a. Organizacija i upravljanje sistemom
b. Nauc¢no istrazivacka delatnost
c. Investicije
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d. Marketing

2. Pojedinacne procese u maticnom i zavisnim druStvima

Organizacija i upravljanje
Upravljanje ljudskim resursima
Projektovanje i razvoj

Nabavka

Proizvodnja

Marketing

Prodaja

Kontrolisanje i ispitivanje
Skladistenje

—ST@ o oo o

3. Procese koji se realizuju u preduzecu IMP — Poslovne usluge, koje vrsi usluge
za sva ostala drustva u Institutu

Pravni poslovi
Finansije i ekonomski poslovi
Uvoz-izvoz
Kadrovska evidencija
SkladiStenje (samo za mati¢no i automatiku)
OdrZavanje infrastrukture
g. Orgamzacua obezbedenja Instituta

Na slikama 2 i 3 je dat graficki prikaz procesa u Institutu ,,Mihajlo Pupin®, kao i

raspodela procesa izmedu mati¢nog, zavisnih drustava i IMP-Poslovne usluge.

mo o0 o
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Slika 2 Globalna struktura glavnih procesa u Institutu ,,Mihajlo Pupin‘ [2]

16



Mladen Nikolié Primena sistema menadZmenta kvalitetom u NI institucijama

VIINSRIOY
OALSITOAOAYZ
Fw Yy
- — i r i
N H
=0 B = f
I p————
AMERE gl E §
m = G ' |7 o
L =g ll3 7 &
T e 2o || & z g
nd,S Q s
v H & 7 —
2 7] =
(o] Y ﬁ !
[.'7 F 3
g G g 5 « [ | 52 b
zul|ZE P S g 3
: g e ! 2 Hul ik
Z
N N A [ ’ E g g
TR EL :
Lo 2t el e
| L el
REETLE i |
| s e E g _ = g Z
e 0% & Z 2> 9 % 5 g <
ol fgRel| ¢ |Gl eap it '
,6 1 = iﬁ ) g f g 7 =
= s o —
; T 2 g | [B® AEEE
+ g ®] S
A 4 T A k é E %]
\ £ e Nk
o AINVIVAODN [ A
= Q
‘ < A
2 |8 g g g e _ ~
R o E E k> & . -n:
: 34 S 5 2 R % E %
7 o i
6% | | § | 82 || {8288
o 2 N 2 E - § 7
2 f ZEAP
. i 3
o
|
VLVNATY
IALLHVZ : 1O
AMDMNNA ONIATOH - | ANAOTTSOd - VINALSIS
~ VINALSIS DOTAD NOAIN VINIALS 1A DOTID NOAIN YN
VN IS0 INDINGAIVZ IWINSIAVZ N I1SAD0¥d VINISHDON VISHAOd
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3.3 Skram (Scrum)

Skram je metodologija menadZzmenta razvojem softvera koja ima za cilj §to
efikasniji razvoj slozenih softverskih reSenja u brzo promenljivom trziSnom okruzenju gde
se novi zahtevi i potrebe javljaju u svim fazama razvoja. U ovom poglavlju su objasnjeni
osnovni pojmovi koji pomazu razumevanju metodologije skrama, kao i nacin na koji je
potrebno organizovati poslovne aktivnosti prema zahtevima skrama koji su u potpunosti
uskladeni sa zahtevima standarda I1SO 9001.

Skram je Siroko rasprostranjena metodologija u organizacijama koje se bave
razvojem softverskih reSenja i primenjuje se i u delu Instituta ,,Mihajlo Pupin* koji radi na
razvoju SCADA (,,Supervisory Control And Data Acquisition®) softvera i srodnih
softverskih alata. Iako su Cesto ocCekivanja od uvodenja skrama prevelika, on daje skup
pravila ¢ijom primenom se dobija okvir za sistematicno unapredivanje procesa razvoja
softvera.

3.3.1 Kompatibilnost sa standardom 1SO 9001

Metodologija skrama je u potpunosti kompatibilna sa zahtevima standarda ISO
9001. U sebi sadrzi sve potrebne elemente, pocevsi od kriti¢nih: orijentisanosti ka klijentu i
procesnog modela. Fokusiranost na kupca je u osnovi kontinuirane komunikacije sa
zainteresovanim stranama i unapredivanja tabele preostalih zadataka na proizvodu o kojoj
¢e biti re¢i u narednim poglavljima u kojima je detaljnije opisan skram. Raspodela
odgovornosti je jasno definisana ulogama u skram timu. Proces komunikacije je definisan
redovnim sastancima koji su striktno vremenski ograni¢eni kako se ne bi viSe vremena
trosilo na organizacione aktivnosti nego na sam rad. Odredeni su nacini i redovni termini
planiranja razvoja. Redovne analize 1 odredivanje, odnosno primena korektivnih mera su
definisani planom skrama.

Sam skram po svojoj organizaciji se u velikoj meri oslanja na primenu
metodologije poznate kao Demingov PDCA (Plan, Do, Check, Act) krug na procese u
organizaciji (slika 1). PDCA krug se moze ukratko opisati kao:

= Planirati (Plan): Utvrditi ciljeve i uspostaviti procese potrebne za dobijanje
rezultata u skladu sa zahtevima klijenata, uskladenim sa politikom organizacije.
= Uraditi (Do): Primeniti procese u realizaciji proizvoda.

= Proveriti (Check): Pratiti i meriti procese i proizvod, porede¢i ih sa politikom,
ciljevima 1 zahtevima za proizvod. Izvestavati o rezultatima.

= Delovati (Act): Preuzeti akcije za stalno poboljSanje performansi procesa.
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Slika 4 Skram i PDCA
3.3.2 lIstorija

Skram su prvi put prezentovali javnosti Ken Schwaber i Jeff Sutherland
1995.godine na konferenciji OOPSLA '95 (,,Object-Oriented Programming, Systems,
Languages & Applications '95“). Metodologiju sliénu ovoj su prethodno od ranih
devedesetih primenjivali u svojim kompanijama ,,Advanced Development Methods* i
»Easel Corporation“. Nakon objavljivanja skram metodologije menadzmenta razvojem
softvera, Schwaber i Sutherland su nastavili da saraduju na unapredivanju i definisanju
pravila skrama.

3.3.3 Ucesnici

Skram naglasava potrebu za timskim radom pri razvoju softvera, kako bi se u §to
vecoj meri ispoljili pozitivni efekti razmene iskustava i ravnomerne raspodela optereéenja.

Postoje tri uloge koje mogu imati ucesnici skram tima, i to su:

» Vlasnik proizvoda (,,Product owner*)
=  Skram master (,,Scrum Master)
» Clan razvojnog tima

Ove uloge nisu hijerarhijskog tipa, ve¢ opisuju odgovornosti i zaduzenja. Jedna
osoba moze istovremeno biti i ¢lan razvojnog tima i imati ulogu vlasnika proizvoda ili
skram mastera. Skram timovi se kreiraju tako da pokrivaju kompetencijom sve $to je
potrebno za razvoj proizvoda i njima se ne upravlja sa strane tako da se samoorganizacijom
postize veéi stepen fleksibilnosti, kreativnosti i efikasnosti.
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Vlasnik proizvoda je osoba ¢ija je odgovornost uvecanje vrednosti proizvoda i rad
razvojnog tima. ZaduZenja vlasnika proizvoda se odnose na komunikaciju sa
zainteresovanim stranama i prikupljanje zahteva u vezi proizvoda i njihovu formulaciju u
oblik pogodan za prenos Clanovima razvojnog tima kroz tabelu preostalih zadataka na
proizvodu (,,Product backlog*). Ovo podrazumeva [9]:

= Jasnu formulaciju zadataka ,,Product Backlog®-a

= QOdrzavanje redosleda zadataka po prioritetu, kako bi se najbolje ostvarili ciljevi
I misija
= Optimizovanje vrednosti posla koji obavlja razvojni tim

= Obezbedivanje da je tabela preostalih zadataka transparentna, jasna i vidljiva
svim zainteresovanima. Pri tome je iz nje lako vidljivo na ¢emu ¢e skram tim
sledece raditi.

= Osiguravanje da ¢lanovi razvojnog tima razumeju tabela preostalih zadataka na
potrebnom nivou

Kako bi vlasnik proizvoda uspesno obavljao svoju ulogu, cela organizacija mora
postovati njegove odluke. Razvojni tim ne sme da dobija zadatke od drugih izvora u
organizaciji, osim ,,product backlog“-a 1 potrebno je da ih odraduje po definisanom
prioritetu.

Skram master je odgovoran za sprovodenje i funkcionisanje skrama. Veoma
odgovorna uloga uzimajuci u obzir da osoba koja je na sebe preuzela ovu odgovornost
mora raditi na otklanjanju svih smetnji uspeSnom odvijanju skram procesa. Pri tome se
misli kako na spoljne uticaje koji se mogu javiti u vidu zahteva koji mogu sti¢i ¢lanovima
razvojnog tima od hijerarhijski nadredenih u organizaciji, kao i unutra$nje organizacione
probleme koji mogu nastati u skram timu usled nerazumevanja principa skrama. Skram
master mora biti osoba koja u potpunost razume principe skrama i ume da ih objasni
ostatku organizacije, kako bi bili poStovani i od ¢lanova skram tima i od ostatka
organizacije.

Skram master prilikom obavljanja svoje uloge tesno saraduje sa svim ¢lanovima
skram tima i ostalim zainteresovanim stranama u organizaciji. Pri tome u saradnji sa
vlasnikom proizvoda pomaze pri stvaranju i organizovanju tabele preostalih zadataka na
nacin koji omogucava vecu efikasnost i efektivnost sa $to jasnijim na¢inom opisa zadataka.
Sto se ti¢e razvojnog tima, od najveceg znalaja je uloga skram mastera pri otklanjanju
negativnog spoljnjeg uticaja i organizuje redovne skram aktivnosti.

Razvojni tim ¢ine struénjaci koji su odgovorni za stvaranje potencijalno
isporucljivog proizvoda na kraju sprinta, vremenski ograni¢enog perioda tokom koga se
izvr§avaju izabrani zadaci iz ,,product backlog“-a. Tim se samoorganizuje i izvrSavanje
njegovih zadataka mora biti nezavisno od spoljnih faktora. Dakle, ¢lanovi tima svojim
kompetencijama pokrivaju sve oblasti neophodne za uspesno izvrSavanje zadataka iz tabele
preostalih zadataka. Ako oblast kompetencija tima ne bi bila celovita, ne bi bilo moguce
posti¢i efektivno samoorganizovanje tima. Broj ¢lanova tima je odreden time da mora biti
dovoljno mali kako bi se postigla dinami¢nost i dovoljno veliki da pokriva potrebnu oblast.
Kao optimalno se uzima da veli¢ina razvojnog tima treba biti devet ¢lanova. Razvojni tim
ima sledece karakteristike [9]:
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= Tim se samoorganizuje i niko (ni skram master ili vlasnik proizvoda) ne moze
uticati na tim pri izboru zadataka koji ¢e biti ukljuceni u sledece stabilno
izdanje proizvoda

= Tim poseduje potrebna znanja iz svih oblasti potrebnih za ostvarivanje zadataka
= U timu ne postoje hijerarhija — svi ¢lanovi su ravnopravni
= Ne postoje podtimovi iako se mogu razlikovati zaduzenja u okviru tima

» Clanovi tima imaju razli¢ite fokuse interesa i podru¢ja rada, ali se ostvareni
rezultati pripisuju celom timu

3.3.4 Dogadaji

Skram proces je podeljen na tacno odredene vremenske periode u okviru kojih se
obavlja dodavanje razvojnog inkrementa ¢iji je rezultat isporuciv proizvod sa novim
funkcionalnostima ili otklonjenim nedostacima. Osnovni vremenski period se naziva sprint
i u okviru njega se obavlja potrebno planiranje, razvoj i analiza ostvarivanja ciljeva.
Dogadaji u okviru sprinta se mogu razvrstati u pet kategorija i to su: planiranja sprinta,
dnevni skram sastanci, razvoj proizvoda, analiza i retrospektiva sprinta. Sprint je
vremenski ograni¢en pri uvodenju skrama kao nacina organizovanja, pri ¢emu je
definisano da izabrani period ne sme biti ve¢i od mesec dana. Na pocetku svakog sprinta se
postave ciljevi koje treba ostvariti u tom vremenskom periodu i oni se ne smeju menjati

tokom rada, kao Sto se ni planirani zahtevi za kvalitet rezultata ne smeju umanjivati.

Planiranje sprinta se obavlja na sastanku celog skram tima na pocetku sprinta,
kada se odreduje koji zadaci iz tabele preostalih zadataka ¢e biti uradeni tokom tog sprinta.
Vremenski okvir ovog sastanka je ograni¢en pri uvodenju skrama i1 uzima se da za sprint
od mesec dana treba da traje najviSe osam sati. Na ovom sastanku se postavlja i opsti okvir
na koji nacin ¢e se realizovati traZeni zadaci. Cilj planiranja sprinta je odgovor na pitanja
koji posao ¢e biti uraden u predvidenom vremenskom okviru i na koji nacin. Ulazni
parametri ovog sastanka su rezultati prethodnih sprintova i tabela preostalih zadataka, gde
se na osnovu ranijih iskustava u pogledu performansi ostvarivanja ciljeva definisu ciljevi
sprinta. Pri tome, o izboru zadataka iz ,,product backlog“-a odlucuje samo razvojni tim uz
pomo¢ vlasnika proizvoda koji treba da jasno predstavi svaki zahtev iz liste. Razvojni tim
treba da usvoji nacin reSavanja postavljenih zadataka i1 kako ¢e se oni uklopiti u
potencijalno isporuc¢iv proizvod. Od velikog je znacaja precizno definisanje zavrSetka
zadatka, tj. koji uslovi trebaju da budu ispunjeni kako bi se smatralo da je zadatak uspe$no
izvrsen.

Dnevni skram sastanak je petnaesto minutni sastanak koji se odrzava svakog dana
u odredenom terminu i sluzi kako bi ¢lanovi tima usaglasili svoje dnevne aktivnosti. Pri
tome je potrebno da svaki ¢lan odgovori na pitanja:

» Sta je uéinio prethodni dan na ostvarenju ciljeva sprinta?
»  Sta planira danas da uradi po pitanju ostvarivanja ciljeva sprinta?

= Dalije naiSao na probleme koji mogu smetati ostvarenju ciljeva sprinta?

Dnevni skram sastanci obezbeduju razmenu iskustva i pravovremeno uocavanje i
reagovanje na potencijalne probleme pri razvoju proizvoda. Skram master ima vaznu ulogu
da obezbedi da se ovi sastanci redovno odvijaju i da prisustvuju svi ¢lanovi razvojnog
tima, pri ¢emu ne treba probijati vremensko ogranicenje.
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Analiza sprinta se odrzava na kraju razvojnog ciklusa i svrha je pregled statusa
ostvarenja ciljeva sprinta i potencijalno prilagodavanje tabele preostalih zadataka novoj
situaciji. Na ovom sastanku ¢lanovi skram tima zainteresovanim stranama izlazu uradeno
tokom sprinta i na osnovu rezultata se analiziraju nacini optimizacije rada. Sastanak na
kome se radi analiza sprinta je takode vremenski ograni¢en prema duzini trajanja sprinta,
za jednomeseCni sprint je ogranien na cCetiri sata. Sastanak ima slede¢u strukturu i
organizaciju [9]:

= Prisustvuju ¢lanovi skram tima i ostale zainteresovane strane u organizaciji

» Vlasnik proizvoda iznosi koje stavke tabele preostalih zadataka su uradene, a
koje nisu (a bile su predvidene za taj sprint)

= Razvojni tim iznosi na koje su probleme naisli tokom sprinta i kako su ih resili
» Razvojni tim prezentuje zavrSene zadatke i odgovara na pitanja o njima

= Na osnovu prethodnog napretka i tabele preostalih zadataka, vlasnik proizvoda
po potrebi iznosi predvidanja u pogledu zavrSetka poslova

= Cela grupa raspravlja o poslu koji treba uraditi, $to predstavlja daje dobre
ulazne podatke za planiranje sledeéeg sprinta

= Razmatraju se potencijale promene trzista i primene proizvoda
» Razmatra se budzet, trziSte i mogucénosti sledeceg izdanja proizvoda

Retrospektiva sprinta je prilika da skram tim poradi na unapredenju svoje
efektivnosti i efikasnosti u narednom sprintu na osnovu iskustava iz trenutno zavrSenog.
Ovaj sastanak se odrzava nakon analize sprinta, a pre planiranja sledeceg sprinta i
vremenski je ogranicen. Za slucaj jednomesecnog sprinta, trajanje sastanka je najviSe tri
sata. Tokom retrospektive se akcenat stavlja na meduljudske odnose, nacine rada i
koriS¢ene alate. Pri tome se navode najbitnije stvari koje su se desile tokom sprinta i
planira se nacin na koji se unapreduju kolegijalni odnosi i stvara prijatnija atmosfera, kao 1
moguca unapredenja razvojnog procesa. Identifikuju se potencijalna poboljSanja koja ¢e
biti primenjena u narednom sprintu, tako da se proces razvoja u svakom ciklusu
unapreduje.

3.3.5 Artefakti

Skram artefakti predstavljaju posao ili vrednosti koji omogucavaju transparentnost i
mogucnost za kontrolu 1 prilagodavanje. Artefakti su definisani tako da obezbeduju
transparentnost klju¢nih informacija kako bi svi jednako razumeli artefakt.[9] Potrebno da
svi uklju€eni u potpunosti razumeju vaznost transparentnosti artefakta od koje zavise sve
bitne odluke tokom skrama. Skram master ima odgovornost da promovise svima vrednosti
skrama i da svi na pravi na¢in razumeju znacaj transparentnosti artefakata.

»Product backlog ili tabela preostalih zadataka koji se odnose na proizvod je
artefakt koji predstavlja uredenu listu zahteva koje treba ispuniti. Za ovu tabelu je
odgovoran vlasnik proizvoda. Lista sadrzi opis funkcionalnosti proizvoda, otkrivene
greSke, moguca unapredenja, prilagodenja trZiStu 1 zahtevima klijenata 1 sortirana je prema
prioritetu koji odreduje vlasnik proizvoda. ,,Product backlog® je stalno promenljiva tabela
gde se u komunikaciji sa razvojnim timom i zainteresovanim stranama stalno dodaju novi
zadaci 1 stari opisuju sa veéim stepenom odredenosti. Tokom Zivotnog ciklusa proizvoda
ova lista se stalno povecava.
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»Sprint backlog® ili tabela preostalih zadataka u sprintu je podskup ,,product
backlog“-a koji treba da se odradi u okviru jednog razvojnog ciklusa sprinta. Ova tabelu
tabelu kreira razvojni tim pri planiranju sprinta. Ona sadrzi zadatke sa ve¢im stepenom
detaljnosti opisa zahteva i predstavlja definiciju ciljeva sprinta.

Inkrement je skup svih izmena definisanih u ,,product backlog“-u, a koje su
realizovane u sprint-u, zajedno sa vrednostima dodatim u prethodnim sprintovima. On
mora biti zavrSen do kraja sprinta, gde razvojni tim odreduje Sta znaci zavrSen. Nakon
inkrementa proizvod mora biti funkcionalan i isporuciv korisnicima.

3.3.6 Iskustva primene skrama

Osnovna ideja skrama je poveéanje efikasnosti i kreativnosti u reSavanju problema
kroz ucestalu komunikaciju medu c¢lanovima tima, §to se Cesto uzima kao loSa strana
skrama jer postoji misljenje da se previse vremena gubi na sastanke, iako su oni Strogo
vremenski ograniceni. Problemi koji se javljaju pri primeni skrama su brojni, po¢ev od
uobicajenog straha od promene kod zaposlenih, preko problema u promeni ustaljene
hijerarhije do najveceg koji se odnosi na promenu mentaliteta i promovisanja timskog
duha. Kako predstavlja veliki zaokret u odnosu na tradicionalni nacin vodenja procesa
razvoja, postoje veliki i razliciti izazovi koji se javljaju prilikom uvodenja skrama, ali
vremenom se primenom korektivnih mera stvara efikasan i efektivan mehanizam koji
omogucuje proizvodnju kvalitetnih softverskih reSenja koja prevazilaze ocekivanja
zainteresovanih strana.

3.4 Dokumentacija integrisanog sistema menadZmenta

Osnovni princip obezbedivanja kvaliteta (QA) je zahtev da organizacija bude u
stanju da u svakom trenutku prikaze objektivne dokaze da ima kontrolu nad aktivnostima
koje uti¢u na kvalitet proizvoda isporuc¢enog klijentu. Objektivnim dokazima se smatraju:

1. Dokumenti koji izrazavaju namere i planirane aktivnosti za ispunjavanje
zahteva Kklijenta, izrazene u formi politike, planova, procesa, standarda i
procedura.

2. Zapisa da su ove namere i planirane aktivnosti efektivno implementirane.

3. Zapisa da isporuceni proizvodi zadovoljavaju trazene zahteve.

Cesta kritika standarda ISO 9001 se odnosi na naglasen fokus na dokumentaciju.
Ranija izdanja ovog standarda su odavala utisak da je dokumentovanje klju¢ za postizanje
kvaliteta, dok su u stvari odgovornost rukovodstva 1 meduljudska komunikacija znacajniji
faktori. lako zahtevi za dokumentaciju postoje i u verziji iz 2008, primenjeni pristup je vise
uravnotezen u tom pogledu. Povecani su zahtevi za odgovorno$¢u rukovodstva, a zahtevi
koji se odnose na dokumentaciju su smanjeni.

Veliki problem je odredivanje minimuma potrebne dokumentacije koja bi pruzila
potrebne objektivne dokaze da ima kontrolu nad aktivnostima koje uticu na kvalitet
proizvoda isporucenog klijentu. Prevelika dokumentacija moZe smanjiti efikasnost
osnovnih procesa u organizaciji koji za cilj imaju pruzanje zadovoljavajuce usluge klijentu.
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Dokumenta sistema za menadzment kvaliteta su razvrstana u Cetiri tipa:

1
2
3.
4

Izjave o politici i ciljevima kvaliteta
Uputstva
Dokumentovane procedure i zapisi

Dokumenta 1 zapisi koji odreduju efektivno planiranje, izvrSavanje i kontrolu
procesa

Dokumenta QMS se razvrstavaju i hijerarhijski u Cetiri nivoa po opstosti od opstih
dokumenata prvog nivoa ka dokumentima nizeg nivoa koji imaju veci stepen detaljnosti.
Osnovni princip dokumentacione hijerarhije je princip pozivanja na dokumente nizeg
nivoa i prenosSenje osnovnih principa i pravila iz dokumenata viSeg nivoa u referencirane
dokumente niZeg nivoa.

Dokumenta integrisanog sistema menadzmenta u Institutu ,,Mihajlo Pupin“ povezana

su tako da ¢ine jedinstven sistem sa sledeCom hijerarhijskom strukturom:
Tabela 3 Hijerarhija dokumenata QMS-a u Institutu ,,Mihajlo Pupin‘

Nivo | Osnovni dokumenti Dopunski dokumenti

| Poslovnik integrisanog sistema menadzmenta

Planovi kvaliteta

1 Procedure integrisanog sistema menadzmenta .
Planovi kontrole

Il Uputstva integrisanog sistema menadzmenta

v Zapisi

Poslovnik integrisanog sistema menadZmenta predstavlja najviSi dokument u
hijerarhiji kojim se opisuju:

zadaci Instituta (ili zavisnog drustva) u oblasti upravljanja kvalitetom, sistema
zatite zivotne sredine 1 zaStite zdravlja 1 bezbednosti na radu, opste ciljeve
kvaliteta, ciljeve zastite Zivotne sredine i ciljeva zaStite zdravlja 1 bezbednosti
na radu i politike integrisanog sistema menadZmenta

unutra$nja organizacija i zadaci pojedinih organizacionih celina
glavni procesi rada i nadleznosti i odgovornosti za njihovo odvijanje

zajednicke osnove za izvrSavanje funkcionalnih obaveza zaposlenih, kodeksi 1
norme ponasanja

sistem stalnog nadzora nad funkcionisanjem i ocene stepena efektivnosti

Procedure su dokumenta kojima se za pojedine radne procese, podrucja rada ili
grupu aktivnosti na globalnom nivou opisuje:

redosled odvijanja procesa rada i pojedinih njegovih aktivnosti (faza)
ulazni podaci i/ili resursi, njihov medusobni odnos i raspodela zadataka
postupak rada

izlazni podaci i rezultati
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Po potrebi, procedure integrisanog sistema menadzmenta upucuju na kriterijume
prihvatljivosti i na nacin evidentiranja dokaza o provedenim aktivnostima.

Uputstva su dokumenta kojima se, na osnovu procedura ili poslovnika:

* do detalja razraduje postupak sprovodenja pojedinih aktivnosti i daju bliza
uputstva neposrednim izvrSiocima.

= daju opsta uputstva ili neophodne dopunske informacije ucesnicima u procesu.

Uobicajeno, uputstva upucuju i na nacin evidentiranja dokaza 0 provedenim

aktivnostima.

Zapisi su dokumenta koja predstavljaju materijalni dokaz o izvrSenim
aktivnostima, odnosno svedoce u kojoj meri su ostvareni postavljeni zahtevi.

Plan kvaliteta i plan kontrole su dokumenta koja definiSu specificne mere u
oblasti kvaliteta i resursa i niz aktivnosti koje se realizuju u vezi sa konkretnim projektom,
proizvodom ili ugovorom, a nije ith moguée obuhvatiti postojeCcom dokumentacijom
integrisanog sistema menadzmenta.

Dokumenta integrisanog menadzment sistema u Institutu ,,Mihajlo Pupin® su:

= |MS Procedure

o

Upravljanje dokumentima Integrisanog sistema menadZmenta
Postupak upravljanja zapisima

Planiranje u Institutu ,,Mihajlo Pupin®

Postupak izrade i donosSenja planova kvaliteta

Interne i eksterna komunikacija

Postupak preispitivanja Integrisanog sistema menadzmenta
Upravljanje sigurnoS¢u informacija

Reagovanje u vanrednim situacijama

Prijem radnika

Planiranje i sprovodenje stru¢nog obrazovanja, usavrSavanja i obuke
zaposlenih

Izbor u naucna 1 istrazivacka zvanja
Preventivno i korektivno odrzavanje sredstava za rad
OdrZavanje infrastrukture

Raspodela poslova i nadleznosti kod izdavanja poslovnog prostora u
Institutu ,,Mihajlo Pupin*

Ugovaranje prodaje

Preispitivanje ugovora

Postupak sa komercijalnim dokumentima
Resavanje prigovora i reklamacija kupaca
Upravljanje projektima
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Realizacija naucno istrazivackih projekata

Realizacija razvojnog projekta

Realizacija softverskog proizvoda

Realizacija inZenjering projekta

Upravljanja nabavkom proizvoda/usluga

Ulazna kontrola kvaliteta proizvoda/usluga

Postupak planiranja i priprema procesa proizvodnje

Postupak upravljanja radnim nalogom za proizvodnju
Servisiranja proizvoda/usluga

Oznacavanje i sledljivost proizvoda

Ocuvanje kvaliteta proizvoda

Pakovanje i otprema gotovih proizvoda

Upravljanje priborima za merenje i nadzor

Merenje stepena zadovoljstva kupaca i korisnika usluga
Sprovodenja internih provera integrisanog sistema menadzmenta
Postupak oznacavanja statusa kontrolisanja i ispitivanja
Postupak sa neusagla$enim proizvodima i reSavanje neusaglasenosti

Postupak preduzimanja korektivnih i preventivnih mera

= Uputstva IMS

o

o

o

o

o

Oblikovanje dokumenta IMS i smernice za njihovu izradu
Tehnicka dokumentacija - Izrada, oznacavanje 1 kompletiranje
Uputstvo za primenu zakonske regulative

Uputstvo za kontrolu pristupa i evidenciju radnog vremena
Uputstvo za evidenciju radnog vremena na NI projektima
Uputstvo za izradu ponude

Uputstvo za obradu faktura kupcima

Uputstvo za obradu racuna dobavljaca

Planiranje u procesu projektovanja i razvoja

Definisanje ulaznih zahteva projekta

Preispitivanje projekta

Verifikacija projekta

Validacija projekta

Izmena projekta

= EMS Procedure

o

o

Identifikacija 1 vrednovanje aspekata Zivotne sredine

Kontrola nad operacijama i uticaj na Zivotnu sredinu
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o Upravljanje otpadom
= OHSAS Procedure
o ldentifikacija opasnosti i procena rizika

o Upravljanje zastitom zdravlja i bezbednosti na radu

o Istrazivanje incidenta i postupanje u sluc¢aju povrede na radu
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3.5 Upravljanje dokumentima i zapisima integrisanog sistema menadZmenta

Standard kod upravljanja dokumentima zahteva praenje verzije dokumenata,
obezbedenje da se koristi uvek azurna verzija i da se kontroliSe distribucija internih i
eksternih dokumenata.

Problem upravljanja dokumentacijom i zapisima je uveliko olak$an informatickom
revolucijom, koja je omogucila upotrebu elektronske dokumentacije, kao i veliki broj
softverskih alata koji omogucavaju efikasno skladistenje velike koli¢ine podataka i
jednostavno vodenje evidencije o azurnim verzijama dokumenata i pravima pristupa.
Dobar deo ovih alata se izdaje kao slobodan dostupan i dobro dokumentovan softver, §to
smanjuje troSkove uvodenja i odrzavanja ovakvog sistema. Prednosti elektronskog sistema
upravljanja dokumentacijom su brojne, pocev od ustede na neutroSenom papiru koja se
odrazava 1 na zaStitu zivotne okoline, smanjenja potrebnog prostora za skladiStenje
dokumentacije i smanjenje opasnosti od pozara usled skladiStenja zapaljivog materijala sa
posebnim naglaskom na lako¢u pretrage, evidentiranja promena sa opisom razloga i
potpisom osobe koja ih je unela, kao i laksa dodela privilegija za pregled i izmene
dokumentacije uz malu cenu uvodenja i odrzavanja Cine ova reSenja izuzetno
primamljivim za primenu u razli¢itim organizacijama. Ipak, uvodenje softverskih resenja
za upravljanje dokumentima otvara pitanje kako pristupiti dokumentaciji sa mesta gde nije
dostupan racunar ili internet/intranet i Sta raditi u sluCaju pada sistema i kolika je
verovatno¢a gubitka podataka, kao i bezbednost podataka od neovlaS¢enog pristupa i
zlonamernih akcija. Dobar deo ovih problema je moguce resiti pravilnim projektovanjem
sistema.

U Institutu ,,Mihajlo Pupin® je uspostavljen i sprovode se dokumentovani postupci
za upravljanje svim dokumentima kojima se definiSe funkcionisanje integrisanog sistema
menadzmenta.

Dokumenta Instituta se ¢uvaju u papirnoj formi, na magnetnom/opti¢kom nosiocu
informacije ili na serveru Instituta i za upravljanje njima je odgovorna sluzba kvaliteta
koja ih distribuira prema proceduri definisanoj u posebnom dokumentu.

U Institutu se primenjuju dokumentovane procedure za identifikaciju, prikupljanje,
indeksiranje, popunjavanje, cuvanje, odrzavanje i odlaganje zapisa.

Zapisi se razvrstavaju u dve osnovne grupe:

1. zapisi koji se odnose na proizvode i procese
2. zapisi koji se odnose na integrisani sistem menadzmenta

Zapisi mogu biti u bilo kojoj formi i mogu se nalaziti na bilo kom nosiocu
informacije, kao §to su papir, film, sve vrste kompjuterskih diskova, audio i video-traka itd.

Odgovornost za upravljanje zapisima rasporedena je u Institutu na vise funkcija i
pojedinaca, zavisno od toga na Sta se konkretan zapis odnosi. Utvrden je period ¢uvanja
zapisa na osnovu pravilnika o arhivskoj gradi.
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3.6 NolidZTri (,,KnowledgeTree*)

NolidzTri je program zasnovan na veb platformi koji sluzi kao sistem za
upravljanje dokumentima (DMS — ,, Document Management System”). Poslednje verzije
softvera su bazirane na klaud tehnologiji, dok su prethodne verzije bile besplatno dostupan
softver koji je moguce instalirati na serveru i pristupati aplikaciji preko lokalne mreze. Za
novije verzije se postavlja pitanje privatnosti podataka koji su smesteni na raCunarima koji
se nalaze u drugoj organizaciji i Cesto u drugoj drzavi, pa je moguénost njihove
zloupotrebe ograni¢ena zakonima te drzave i ugovorom sa pruzaocem usluge cuvanja
podataka Sto Cesto nisu dovoljne garancije privatnosti. U delu Instituta ,,Mihajlo Pupin
koji se bavi razvojem SCADA softvera se koristi verzija NolidzTri aplikacije koja je
instalirana na lokalnom serveru i pruza uslugu upravljanja dokumentima u okviru
organizacije.

3.6.1 1SO 9001

NoldzTri veb aplikacija u velikoj meri olakSava primenu zahteva standarda ISO
9001 u pogledu pracenje verzije dokumenata, obezbedivanja koriS¢enja uvek azurne
verzije i kontrolisanja distribucije internih i eksternih dokumenata.

Pojednostavljenje  sprovodenja zahteva standarda se postize osnovnim
funkcionalnostima ovog softverskog resenja koje pojednostavljuje mnoge probleme koji
postoje pri tradicionalnom upravljanju dokumentima u papirnoj formi. Pored usteda u
materijalu i prostoru za skladistenje takve dokumentacije, postizu se i znatna unapredenja
pri pretrazi velikog broja dokumenata, distribuciji validne verzije i sprovodenja prava
pristupa. Kori$¢enje softverskih reSenja i1 elektronskih dokumenata u procesu upravljanja
dokumentacijom ima i dodatne prednosti u vidu povecanja bezbednosti od gubitka
podataka stvaranjem rezervnih kopija koje se Cuvaju na viSe mesta. Pri svemu tome treba
imati u vidu da je samo softversko resenje besplatno dostupno i moguce ga je odrzavati sa
postoje¢im ljudskim i raCunarskim resursima organizacije.

Pored svih prednosti koje donosi koriS¢enje softverskog reSenja za upravljanje
dokumentima, da bi se one mogle iskoristiti potrebno je da zaposleni imaju dobru obuku u
koriS¢enju naprednih alata 1 disciplinu poStovanja procedura rada sa dokumentima.

3.6.2 Kontrola pristupa

U okviru aplikacije NolidZTri su kreirani korisnici koji mogu da pristupaju
dokumentaciji na serveru. Na ovaj nacin se postiZe viSestruka zastita podataka u smislu da
se dokumentima moze pristupiti samo sa ra¢unara u okviru lokalne mreze instituta 1 da se
pri pristupu korisnik mora identifikovati pri logovanju na aplikaciju.

Moguce je definisati viSe razliitih stepena pristupa za korisnike, odnosno grupe
korisnika aplikacije. Pri tome se ograni¢ava korisnicima pristup odredenim
direktorijumima ili dokumentima. Na taj nacin je moguce odrediti ko sme da vidi koje
dokumente 1 akcije koje sme da izvrSi nad njima. Slede¢a prava se prema potrebi mogu
dodeliti ili uskratiti korisnicima ili grupi:

« Citanje
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= Unos izmena

= Brisanje

= Dodavanje direktorijuma

= Pregled dodatnih informacija o direktorijumu
= Preimenovanje direktorijuma

= Upravljanje bezbednoséu

= Upravljanje procedurama

Pravo ¢itanja omogucava korisniku da vidi dokument u strukturi direktorijuma i u
rezultatima pretraga, da ga preuzme i pregleda njegov sadrzaj i metapodatke (dodatne
podatke o dokumentu).

Pravo unosa izmena korisniku omoguéava da preuzme dokument, da mu menja
sadrzaj i metapodatke i da sauva izmene u aplikaciji. Izmene dokumenata su realizovane u
aplikaciji tako da kada korisnik preuzme dokument kako bi ga izmenio, aplikacija
evidentira ko je i iz kog razloga preuzeo dokument, pri tom sprecavaju¢i da neko drugi
preuzme isti dokument radi izmena dok prvi korisnik ne potvrdi da je uneo sve svoje
izmene i1 ne navede na §ta se one odnose.

Pravo brisanja daje korisniku moguénost uklanjanja dokumenata iz aplikacije.

Pravo dodavanja direktorijuma omogucava korisniku da kreira novi direktorijum
u strukturi direktorijuma. Struktura direktorijuma je precizno definisana kako bi se olaksala
pretraga i organizovala pristupacnost dokumentima zainteresovanih korisnika.

Pregled dodatnih informacija o direktorijumu korisniku omoguéuje da vidi
podatke poput imena i detalja, kao i informacija o akcijama izvrSenim u direktorijumu.
Podaci o akcijama se odnose na spisak akcija i na imena korisnika koji su izvrSili
dodavanje, menjanje i brisanje dokumenata i razloge koje su uneti za ove akcije.

Pravo preimenovanja direktorijuma daje korisniku moguénost izmene strukture
direktorijuma koja moze kasnije drugima oteZati rad 1 pronalazenje dokumenata.

Upravljanje bezbednoS¢u se odnosi moguénost korisnika da promeni prava
pristupa direktorijumima i dokumentima u sistemu.

Upravljanje procedurama se odnosi na pravo Kkorisnika na izmene
automatizovanih procedura nad dokumentom o kojima ¢e biti viSe re¢i u narednom

podpoglavlju.
3.6.3 Verzije dokumenata

Softversko reSenje NolidZzTri olakSava sprovodenje zahteva standarda ISO 9001 za
koriS¢enjem uvek aZurne verzije dokumenata u radu. Centralizovano skladiStenje 1
koriS¢enje prednosti informatickog sistema omogucava da je u trenutku izmene najnovija
verzija dokumenta dostupna svim korisnicima sistema. Korisna funkcionalnost ove
aplikacije je 1 to §to pri izmenama dokumenta korisnik koji ih unosi oznacava da je
dokument u procesu izmene, kao 1 opis razloga i izmena koje ¢e se uneti, pri tom
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ostavljaju¢i dokument u aplikaciji dostupnim samo za Citanje ostalim korisnicima i na taj
nacin sprecavajuci kolizije pri unoSenju izmena u neazurne dokumente. U slucaju da je
korisnik koji je zapoceo rad na izmenama dokumenta nedostupan duze vreme, a potreban
je dalji rad na dokumentu, administrator ima pravo da ponisti izmene korisnika i omoguci
drugima rad na dokumentu. U redovnim okolnostima, nakon izmena korisnik postavlja
dokument nazad u sistem, pri tom navodeci izmene koje je uneo i razloge menjanja.
Dokument nakon izmene dobija novu oznaku verzije. Postoji moguénost pregleda istorije
svih izmena na dokumentu. Pri pregledu istorije je moguce videti imena korisnika koji su
unosili izmene, kao i razloge iz kojih su one unete sa detaljnim opisom.

3.6.4 Pretraga

Omoguceno je viSe nacina pretrage dokumentacione strukture u aplikaciji za
upravljanje dokumentima. Prvi nacin je navigacijom kroz strukturu direktorijuma u stilu
slicnom navigaciji u drugim racunarskim sistemima. Ovaj naCin je olakSan prethodno
definisanom strukturom direktorijuma u kojoj je definisano koji dokumenti se mogu
smestati u koji dokumenti. Drugi nacin je pretragom svih dokumenata po klju¢noj reci.
Kljuc¢na re¢ po kojoj se pretrazuje se moze odnositi na:

= Ime dokumenta
= Ime direktorijuma
= Rec iz opisa dokumenta

= Regularni izraz

Pretraga se moZe saCuvati, tako da se jednostavno moze dobiti suzen spisak
dokumenata. KoriS¢enje napredne pretrage omogucava navodenje raznih parametara
pretrage poput vremena izmene, statusu i tipu dokumenta.

Naprednu pretragu 1 pretragu po klju¢noj reci olakSava nacin cuvanja dokumenata.
Pri Cuvanju dokumenta se definise tip dokumenta, tj. da li je u pitanju tehnicka
dokumentacija, radna procedura, tekstualni ili multimedijalni fajl. Pored tipa se navode i
kljuéne reci koje ukratko opisuju sadrzaj. Mogu¢ je i detaljniji opis dokumenta. Uvek se
navode imena korisnika koji su kreirali ili menjali sadrzaj.

3.6.5 Automatizacija procedura

Postoji moguénost definisanja automatizovanih radnih procedura koje se ticu
dokumentacije. Pri tome se definiSe Zivotni ciklus razli€itih tipova dokumenata u sistemu.
Osnovne komponente koje definiSu automatizovanu proceduru su:

= Stanje — Odreduje poziciju dokumenta u proceduri, opisuje status dokumenta i
aktivnosti koje su izvrSene. DefiniSu se pocetno, prelazna i zavrSno stanje
dokumenta, pri ¢emu je moguce kreiranje procedura gde se iz krajnjeg prelazi
ponovo u pocetno stanje.

= Prelazak — Opisuje medustanje u kome se dokument nalazi i trenutnu aktivnost
koja treba da se izvrSi. Tokom procedure dokument prelazi put od pocetnog do
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krajnjeg stanja, medukoraci koji zahtevaju izvesnu akciju korisnika
omogucavaju prelazak izmedu stanja.

= Akcija — odreduje koje su akcije nad dokumentom moguce u razli¢itim stanjima
procedure. U nekima je potrebno zabraniti izmene dokumenta, dok druge
podrazumevaju promene.

» Okida¢ — DefiniSe akciju koja se mora izvrsiti kako bi dokument presao u
naredno stanje. Pri tome akcija moze da se odnosi na korisni¢ku ili akciju koju
¢e izvrsiti sistem poput promene direktorijuma u kom se nalazi dokument.

Postojanje automatizovanih procedura omogucava sistemati¢nost i transparentnost
procesa koji se odnose na dokumenta i jasno definiSe odgovornosti i zadatke uklju¢enih
¢lanova organizacije.
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4. Odgovornost rukovodstva

Poglavlje pet standarda ISO 9001 se u najvecoj meri odnosi na najvise rukovodstvo.
Najvise rukovodstvo se definiSe kao ,,0soba ili grupa ljudi koja vodi i kontrolise
organizaciju na najvisem nivou“. Iz tog razloga je potrebna istinska posvecenost i podrska
sistemu menadzmenta kvalitetom. Odgovornost rukovodstva se odnosi na:

= Obaveze rukovodstva

= Usredsredenost na kupca

= Politiku kvaliteta

= Ciljeve kvaliteta i planiranje

= Odgovornosti, ovlaséenja i komuniciranje
= Preispitivanje od strane rukovodstva

Najvise rukovodstvo usvaja misiju koja je izraz svrhe zbog koje organizacija postoji iz
koje proizilazi usredsredenost na kupca od koga zavisi opstanak organizacije. Vizija
proizilazi iz prepoznavanja trzista i kupaca na koje se rauna i na osnovu Vizije se definisu
vrednosti, politika kvaliteta koja rukovodi organizaciju pri delovanju. Na osnovu vrednosti
koje zastupa, definiSu se ciljevi koji postupno vode organizaciju ka ostvarenju vizije. Sama
politika kvaliteta bez posvecenosti rukovodstva da zajednicki deluje ne znadi puno.
Planiranje je neophodno za ostvarenje ciljeva i identifikaciju 1 definisanje procesa koji ¢e
proizvesti rezultat. Planiranjem se ustanovljavaju i odgovornosti i obaveze uéesnika u
poduhvatu. Kako bi svi razumeli u kom smeru organizacija ide i svoju ulogu na tom putu,
potrebna je dobra interna komunikacija. Preispitivanje od strane rukovodstva je obavezno
kako bi se doslo do pregleda trenutnog stanja i mogucih problema pri ostvarenju ciljeva.
Na taj nacin se organizacija zadrzava na ispravnom putu ka ostvarenju misije i vizije.

4.1 Obaveze rukovodstva

Najvise rukovodstvo Instituta ,,Mihajlo Pupin“ osigurava da se neprekidno razvija i
unapreduje integrisani sistem menadzmenta. Svoju opredeljenost potvrduje:

» Definisanjem odgovornosti i ovlas¢enja o kojima se organizacija obaveStava
putem sredstava informisanja (Biltena Instituta, oglasne table, elektronskom
poStom), upravnim kanalima i sistemom permanentne obuke, opredeljenje ka
postizanju 1 unapredenju ciljeva kvaliteta 1 usmerenje ka zadovoljenju zahteva
korisnika, potreba i ocekivanja kupaca, kao i potreba zadovoljenja zahteva
drustva

= Politikom kvaliteta i ciljevima koji se odnose na kvalitet, zaStitu Zivotne sredine
I zaStitu zdravlja i bezbednosti na radu

= Preispitivanjem integrisanog sistema menadZmenta, radi utvrdivanja stepena
njegove efektivnosti

= Utvrduje, planira i sprovodi potrebne korektivne i preventivne mere i prati
efekte sprovodenja

= Obezbeduje resurse, potrebne za nesmetano odvijanje radnih procesa.
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4.2 Usredsredenost na kupca

Zahtevi kupca i njegovo zadovoljstvo su u direktnoj vezi sa procesnim modelom koji
se preporucuje standardom. NajviSe rukovodstvo Instituta obezbeduje da potrebe i
ocekivanja kupaca budu prepoznati, utvrdeni i zadovoljeni.

Odredeni su rukovodioci odgovorni za prepoznavanje i dokumentovanje potreba i
o¢ekivanja kupaca u ugovornoj situaciji u zavisnosti od tipa posla i dela Instituta koji
realizuje posao.

Odredeni su rukovodioci odgovorni za prepoznavanje i dokumentovanje potreba i
ocekivanja kupaca u neugovornoj situaciji.

Predstavnik rukovodstva za kvalitet odgovoran je da osigura da se prilikom
sprovodenja internih provera razmatraju i podaci u vezi sa zadovoljstvom kupaca.

4.3 Politika kvaliteta

Politika kvaliteta mora biti uskladena sa misijom i vizijom organizacije. Takode je
potrebno da oslikava posvecenost ispunjavanju zahteva i stalnom pobolj$avanju sistema
kvaliteta. Ona obezbeduje okvir za ciljeve i preispitivanje ciljeva kvaliteta. Potrebno je da
bude shvacena na svim nivoima organizacije.

Politika kavliteta treba biti dokumentovana i dostupna svim zaposlenima. Ne mora
sadrzati ciljeve, ali stvara okvir za njihovo uspostavljanje. Treba da izrazava potrebu
stalnog unapredivanja sistema kvaliteta. Potrebno ju je preispitivati i menjati kako bi
postigla vise ciljeve.

Potrebno je da bude dovoljno detaljna kako bi se na osnovu nje mogli analizirati
ciljevi kvaliteta 1 status unapredivanja. Usvojena politika mora biti realna kako bi ciljevi
bili usaglasenji sa njenim znac¢enjem.

Vizija: ,Institut ,,Mihajlo Pupin“ ulaZe maksimalne napore da svoje poslovanje
prilagodi izazovima 21. veka i bude snaga koja motiviSe 1 pokrece tehnoloski razvoj 1
primenu informaciono-komunikacionih tehnologija u Srbiji. Da bi taj zadatak ispunili oko
sebe okupljamo veliki broj malih 1 srednjih preduze¢a 1 trudimo se da inspiriSemo
preduzetni¢ki duh u razvoju i1 implementaciji sopstvenih, savremenih informatic¢kih
reSenja. Cilj nam je stvaranje ekonomski efikasnog, tehnoloski savremenog drustvenog
okruZenja, zdrave zivotne sredine i humanijih radnih uslova.*

Politika: ,,Politika integrisanog sistema menadzmenta u Institutu ,,Mihajlo Pupin® je
usmerena na aktivnosti koje doprinose zadrZavanju vodece uloge u zemlji na polju primene
visokih tehnologija u istrazivanju, razvoju, proizvodnji 1 primeni profesionalnih uredaja 1
sistema, namenjenih Sirokom skupu poslovnih partnera, pre svega javnim sistemima od
najveCeg drustvenog i drzavnog znaCaja. U realizaciji proizvoda i usluga Instituta,
ostvaruje se sinteza naucnih 1 inZenjerskih znanja i veS$tina iz svih oblasti tehnike, a
poseban akcenat je na primenjenim nau¢nim i stru¢nim znanjima iz oblasti elektronike,
automatike, raCunarstva, telekomunikacija, informatike i softverskog inZenjerstva.

Misija Instituta ,,Mihajlo Pupin“ je da, obezbedenjem visoke stru¢ne kompetentnosti
zaposlenih, koriS¢enjem sopstvenih naucnoistrazivackih, razvojnih, poslovodnih 1
proizvodnih potencijala, omoguci svojim klijentima, drzavnim institucijama i privrednim
organizacijama, da budu poslovno efikasne, tehnoloski savremene, ekonomski profitabilne
1 radno humane. Poverenje naSih poslovnih partnera se mora opravdati pouzdanom 1
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kvalitetnom uslugom i proizvodima kod kojih su visoke performanse i sigurnost
funkcionisanja na najvisem nivou, uporedivi sa reSenjima renomiranih svetskih firmi.

Institut ,,Mihajlo Pupin“ ¢e znaajnu aktivnost u narednom periodu usmeriti na
ispunjenje svoje misije u nastojanju da, u granicama svojih moguénosti, odgovori i
zadovoljenju aspiracija zaposlenih, obavezama prema radnom i zivotnom prostoru u kojem
rade, a isto tako i svojim obavezama prema §iroj druStvenoj zajednici pre svega kroz:

= obezbedenje informacija, proizvoda, usluga i sistema od strateSkog znacaja za
drustvo i drzavu

= sigurnost informacija, obezbedenjem integriteta, tajnosti, dostupnosti i
raspolozivosti u skladu sa medunarodnim standardima koji se odnose na ovu
oblast,

= saradnju sa medunarodnim nau¢nim i privrednim organizacijama radi
ostvarenja ekonomskih ciljeva, usmerenih ka povecanju deviznog prihoda, i
radi povecanja naucne i struéne kompetentnosti Instituta i zemlje,

= obezbedenje uslova za kvalitetan 1 produktivan rad zaposlenima u Institutu, radi
poveéanja motivacije za rad i bavljenje naukom, ukljucujuci i pristojan standard
zivota 1 povecanje bezbednosti 1 zdravlja na radu, kao preduslov za razvoj
proizvoda i programa koji se neguju u Institutu,

= Skolovanje i struno usavrSavanje svojih kadrova, i uces¢e u radu naucnih i
obrazovnih institucija,

= doprinos borbi za smanjenje energetskih gubitaka i spreCavanje zagadenja
okoline,

= unapredenje organizacije rada u cilju racionalnog kori§¢enja repromaterijala,
energije 1 vode, smanjenje emisija i spreCavanje zagadenja voda, vazduha i
zemljiSta, smanjenje ukupnog otpada kao i uklanjanje otpada, koji ne moze biti
preraden, na nacin koji ne ugrozava zivotnu sredinu.

Preduslov za realizaciju navedenih aktivnosti je da se svi zaposleni u Institutu u radu
moraju pridrzavati najviSih tehnickih standarda 1 etickih normi koji ukljucuju posveéenost
zadovoljenju zahteva korisnika i usaglasenost sa domac¢im 1 medunarodnim standardima 1
tehnickim propisima.

Postovanje radne 1 tehnoloske discipline, briga o tehni¢koj opremi, briga o zivotnoj
sredini, poStovanju bezbednosnih uslova rada i dobri meduljudski odnosi deo su obaveza
svakog zaposlenog.

Znanje i veStina zaposlenih, temelj je naSeg uspeha. Zato svi zaposleni moraju
neprekidno raditi na sopstvenom usavrSavanju, Sire¢i svoja znanja i unapredujuéi svoje
vestine. Svaki rukovodilac odgovoran je, da unutar svog domena odgovornosti, podrzi ovaj
proces 1 uvaZzi svaku inicjjativu koja vodi li€nom 1 zajednickom napretku. Svi stariji
odgovorni su za obuku i razvoj mladih radnika i duZni su da im pruZe svu potrebnu pomo¢
u sticanju novih znanja 1 veStina. Doktori nauka, magistri 1 drugi zaposleni sa nau¢nim
zvanjem obavezni su da publikuju rezultate svoga rada, ¢ime doprinose ja¢anju nau¢nog i
strucnog prestiZa i boljoj trziSnoj poziciji Instituta u zemlji 1 inostranstvu.

U svim fazama realizacije proizvoda od najviSeg je znacaja obezbedenje tehnicke
ispravnosti 1 pogodnosti za upotrebu slozene 1 skupe opreme za rad koju Institut poseduje.
Zato se njenom izboru, koriS¢enju i odrzavanju mora posvetiti posebna paznja, a svi

35



Mladen Nikolié Primena sistema menadZmenta kvalitetom u NI institucijama

zaposleni duzni su da vode brigu 0 opremi koja im je poverena. Nase tehnicko osoblje
odgovorno je za njeno pravilno koris¢enje i preventivno odrzavanje.

Nasi napori se uskladuju i1 ujedinjuju unutar dokumentovanog sistema upravljanja
kvalitetom, usaglasenog sa medunarodnim standardima serije 1SO 9000, sistema
upravljanja zastitom zivotne sredine u skladu sa zahtevima standarda SRPS ISO
14001:2005 i sistema upravljanja zastitom zdravlja i bezbednosti na radu u skladu sa
zahtevima standarda SRPS OHSAS 18001:2008. Imenovani Koordinator za integrisani
sistem menadzmenta u saradnji sa predstavnicima za QMS, EMS i OHSAS je odgovoran
za primenu ovih standarda i za izveStavanje o bilo kojoj neusaglasenosti u integrisanom
sistemu.“[2]

4.4 Ciljevi kvaliteta i planiranje

Potrebno je da organizacija uspostavi merljive ciljeve kvaliteta za relevantne funkcije
(i procese) u svim delovima organizacije. Potrebno je da postoje ciljevi kako na globalnom
nivou organizacije (opste ili strateske), tako i za pojedina¢ne procese (posebne ili takticke).
Ciljevi pojedinacnih procesa treba da se uklapaju u globalne ciljeve organizacije.

Strateski ciljevi kvaliteta u Institutu predstavljaju:
= potpuna posvecenost iskazanim i podrazumevanim zahtevima kupaca
= usaglasenost sa najvi§im tehni¢kim standardima i eti¢kim normama
= stalno unapredivanje znanja i vestina zaposlenih
= stalno unapredivanje svih procesa

= odrzavanje vodecée pozicije u zemlji u oblasti visokih tehnologija u istrazivanju,
razvoju

= proizvodnji i primeni profesionalnih uredaja i sistema
= kvalitet proizvoda i usluga uporediv sa reSenjima renomiranih svetskih firmi

Na osnovu strateSkih ciljeva se odreduju 1 godiSnji ciljevi, za mati¢no preduzece 1
ostala drustva u sastavu Instituta.

Planiranje se vrsi kako bi se odredio nacin postizanja zacrtanih ciljeva 1 iz tog razloga
je u standardu naglaseno da je svrha menadZment sistema da omoguéi organizaciji da
dostigne ciljeve kvaliteta.

Postojanje planiranja se prikazuje kroz plan kvaliteta i zapise sa sastanaka rukovodstva
Instituta ili projektnih timova u kojima se identifikuju zadaci zaposlenih za naredni period,
a rezultati su vidljivi u ostvarenosti ciljeva.

Odredeni su rukovodioci odgovorni za procese planiranja.
4.5 Odgovornosti, ovlaséenja i komuniciranje

Dobro definisana politika i ciljevi kvaliteta nemaju svrhu ako zaposlenima nije
omoguceno da ih sprovode putem efektivno upravljanih procesa. Samo tada je moguce
posti¢i misiju, shvatiti viziju i1 ostvariti ciljeve. Raspodela odgovornosti 1 ovlaS¢enja je prvi
korak u stvaranju efikasnog menadzmenta procesa. Takode je nakon toga neophodno
delegirati ovlas¢enja i utvrditi nadleZnosti zainteresovanih.
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Globalna organizacija Instituta prikazana je na Slici 4 koja prikazuje strukturu Instituta
sastavljenog od mati¢nog i svih drustava u sastavu. Na osnovu ove organizacije su
definisani organi upravljanja i raspodeljene odgovornosti menadzmenta.
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Slika 5 Globalna organizaciona $ema Instituta ,,Mihajlo Pupin®

Organi upravljanja u Institutu ,,Mihajlo Pupin®
U upravljanju Institutom uéestvuju sledeci organi:

= Skupstina Instituta

= Poslovodni odbor

= Naucno vece

= Odbor za kvalitet
Svaki od njih ima precizno definisane oblasti rada 1 ovlas¢enja.

Definisane su funkcije rukovodenja 1 oblasti odgovornosti prema globalnoj
organizaciji u Institutu.

Direktor Instituta je posebnom odlukom imenovao pomoénika direktora za kvalitet i
marketing za koordinatora za Integrisani sistem menadzmenta sa zadatkom da koordinira
rad Predstavnika rukovodstva za QMS, za EMS i za OHSAS u procesu upravljanja
integrisanim sistemom menadZzmenta kao 1 rukovodenje radom Odbora za kvalitet,
Sluzbom kvaliteta i marketingom i odnosima sa javno$¢u. Pored toga Direktor Instituta je
posebnom odlukom imenovao predstavnike rukovodstva za QMS, za EMS i za OHSAS, sa
zadatkom da osigura neprestanu uskladenost sistema upravljanja kvalitetom, upravljanja
zaStitom zivotne sredine i zaStitom zdravlja i bezbednosti na radu sa postavljenom

politikom integrisanog sistema i ciljevima, kao i sa odgovaraju¢im standardima za QMS,
EMS i OHSAS.
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4.6 Preispitivanje od strane rukovodstva

Uspostavljanje sistema menadZzmenta kvalitetom u organizaciji podrazumeva
periodi¢no preispitivanje kako bi se ustanovilo njegovo efikasno i efektivno funkcionisanje
pri ostvarivanju zadatih ciljeva.

Na osnovu rezultata provere povratnih informacija od klijenata, podataka o
performansama procesa i statusa preventivnih i korektivnih akcija nakon prethodnih
preispitivanja i promena u okruzenju koje mogu uticati na sistema menadzmenta
kvalitetom se donose odluke koje definiSu potrebne promene da bi se postiglo poboljsanje
efektivnosti procesa.

Na kraju svake poslovne godine Direktor Instituta, u saradnji s direktorima zavisnih
drustava i Koordinator za Integrisani sistem menadzmenta sa Predstavnicima rukovodstva
za QMS, EMS i OHSAS, preispituje sistem upravljanja kvalitetom, sistem upravljanja
zaStitom zivotne sredine i sistem upravljanja zastitom zdravlja i bezbednos¢u na radu u
Institutu. Koordinator za Integrisani sistem menadzmenta moZe postaviti zahtev i za
vanrednim preispitivanjem da bi se razmotrili specifi¢ni problemi ¢ija se pojava nije mogla
predvideti. Direktori zavisnih drustava ucestvuju u ovom preispitivanju integrisanog
sistema menadzmenta, ali ih to ne ogranicava da i u svojim drustvima sprovedu analogna
preispitivanja. Prilikom preispitivanja integrisanog sistema menadzmenta uzimaju se u
obzir rezultati internih i eksternih provera i drugi podaci koji se odnose na kvalitet
proizvoda i usluga Instituta i na funkcionisanje preduzeca. Direktori zavisnih preduzeca, u
saradnji s rukovodiocima poslovnih funkcija u svojim preduze¢ima, duzni su da pripreme
ulazne informacije za preispitivanje koje se odnose na podrucja za koja su odgovorni.
Najvazniji od njih ticu se stepena zadovoljstva kupaca.
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5. Upravljanje resursima

Resursi obuhvataju kadrove (ljude), isporucioce, informacije, znanje, infrastrukturu,
radnu okolinu i finansijske resurse za marketing, razvoj kadrova, razvoj novih proizvoda i
unapredenje kvaliteta. Od kritiénog znaCaja za odrzivi uspeh organizacije je
identifikovanje potrebnih resursa za ostvarivanje ciljeva i njihove dostupnosti.
Nemoguénost pribavljanja potrebnih resursa moze prouzrokovati teskoce ili neuspeh u
ostvarenju ciljeva.

5.1 Obezbedenje resursa

Prvenstveno je potrebno identifikovati resurse. U resurse potrebne za implementaciju
menadzment sistema se svrstavaju ljudski, fizicki i1 finansijski resursi potrebni za
funkcionisanje organizacije. Resursi potrebni za odrzavanje menadzment sistema su oni
koji omoguéavaju zadrzavanje nivoa performansi. Resursi neophodni za stalno poboljsanje
efektivnosti sistema su oni koji se koriste za primenu promene u procesima organizacije.
Resursi potrebni za poveéanje zadovoljstva korisnika nisu niSta drugo do oni koji su
potrebni za ostvarenje ciljeva organizacije, imajuci u vidu vezu izmedu zahteva klijenta,
politike, ciljeva i procesa organizacije.

Rukovodioci svih nivoa odgovorni su za identifikaciju potreba i postavljanje zahteva
za resursima. Direktori zavisnih preduzeéa i direktor Instituta odgovorni su za obezbedenje
potrebnih resursa, svaki u svom domenu. Svi zaposleni odgovorni su za odrzavanje i
pravilno kori$¢enje poverenih resursa.

Rukovodioci svih nivoa odgovorni su za strogo pracenje svih utroSaka, njihovo
drzanje na najnizem mogucem nivou i za podizanje svesti zaposlenih u vezi s troskovima.
Svi zaposleni odgovorni su za racionalno troSenje raspolozivih resursa.

Informacija, kao poslovna imovina, mora biti odgovaraju¢e zasticena skupom
upravljackih mera 1 aktivnosti. Upravljacki mehanizam integrisanog sistema menadZmenta
odgovara na deo identifikovanih rizika i pretnji, ali se u rastucoj povezanosti poslovnih
procesa u okruZenju identifikuju pretnje za koje se moraju ustanoviti dodatni mehanizmi
zaStite kroz ustanovljenu 1 odobrenu politiku sigurnosti informacija

5.2 Ljudski resursi

Zahtevi koji se odnose na ljudske resurse u standardu izrazavaju potrebu za
osposobljenoscu zaposlenih za obavljanje poslova koji uticu na usaglasenost proizvoda sa
zahtevima Klijenta. Pri tome se od rukovodstva oc¢ekuje da definiSe potrebnu stru¢nost za
izvodenje aktivnosti definisanih sistemom kvaliteta i obezbedi po potrebi dodatnu obuku
zaposlenima. Sama kompetentnost zaposlenih za obavljanje odgovarajucih aktivnosti se
zasniva na odgovarajucoj stru¢noj spremi, a moze se meriti efikasnoS¢u 1 efektivno$cu u
radu.

Zaposleni su pokretacka snaga od ¢ije obucenosti i zadovoljstva uslovima rada zavisi
uspeh organizacije. Izjava Ricarda Brensona, osnivaca Virgin Grupe: ,,Obuéi zaposlene
dovoljno dobro da mogu da odu, a tretiraj ih dovoljno dobro da ne pozele otiéi.*

Uspesne organizacije svoje zaposlene posmatraju kao kapital koji pruza prednost koju
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neophodnim troSkom, ve¢ dobrom u koje treba ulagati kako bi se povecala pocetna
vrednost.

StrateSko planiranje ljudskih resursa uzima u obzir merljive podatke na osnovu kojih
se odreduju strateski ciljevi u unapredenju efektivnosti zaposlenih.

Specificnost visokoobrazovanih zaposlenih, koji €ine znaCajan deo NI institucija je
¢injenica da su oni svesni svoje stru¢nosti | znaju da imaju moguénost izbora gde ¢e
investirati svoje talente, vreme i energiju. Posmatranje zaposlenih kao zamenjivih delova
koji omogucuju funkcionisanje mehanizma Koji predstavlja organizaciju je neprimenjivo u
praksi i vodi do stagniranja i gubitaka.

Pojedinci koji stvaraju, usvajaju i koriste znanje i vestine ¢ine ljudski kapital koji
kreira intelektualni kapital . Znanje se uvecava interakcijom medu njima (drustveni kapital)
1 na taj nacin se generiSe institucijalno znanje koje je u posedstvu organizacije i Cini
organizacijski kapital.

Ljudski kapital, se moze definisati kao skup ljudskih sposobnosti koje su urodeni ili
steCeni atributi koji se vrednuju i uvecavaju odgovaraju¢im ulaganjem. Ljudski ¢inilac
organizacije koji kombinovanjem inteligencije, znanja i stru¢nosti daje organizaciji
specificno obeleZje. Sposobnost ucenja, promene i inovativnosti stvara kreativnu snagu,
koja osigurava dugoroc¢ni opstanak organizacije ako se adekvatno stimulise.

Ljudski faktor je u velikoj meri nestandardizovan, dinamican, zavisi od okruzenja i
Cesto skrivenih faktora. Iako ¢ini najvazniji ¢inilac uspeha organizacije, izuzetno je tesko
pravilno izmeriti sve parametre koji uticu na performanse firme kao $to su prilagodljivost i
kreativnost pojedinaca, njegova sposobnost da razvije vestine i motivisanost u razli¢itim
situacijama.

Intelektualni kapital predstavlja jo§ jedan nematerijalni resurs organizacije Koji
zajedno sa materijalnim dobrima doprinosi stvaranju vrednosti. On predstavlja skup i
tokove znanja na raspolaganju organizaciji.

Drustveni kapital ¢ine znanja proizaSla iz mreze drustvenih odnosa unutar i izvan
organizacije. DruStveni Zivot zaposlenih i njihova mreZa poznanstava u velikoj meri moze
pomo¢i efikasnijem ostvarivanju ciljeva. Znanje koje je pojedinac stekao tokom
obrazovanja i obuka je znacajno za organizaciju, ali mora se imati u vidu izuzetan znacaj
znanje koje nastaje u interakciji sa iskusnijim kolegama unutar ili van organizacije ili
ljudima iz potpuno drugalijih oblasti rada doprinosi kako usavrSavanju sposobnosti
zaposlenih da se prilagode postoje¢im procesima, tako i da unose novosti u poslovne
procese koje mogu revolucionarno uticati na uspeh organizacije ili samo doprineti razvoju.

Organizacijski kapital ¢ine institucijalna znanja u posedu organizacije poput
biblioteka, baza podataka ili uputstava koje nastaju tokom razvoja. Ovakva znanja su bitna
na duze staze, predstavljaju materijalni zapis iskustava nastalih tokom rada organizacije
koji moze smanjiti vreme potrebno za reSavanje buducih problema. Takode, moze sluZiti
za obuku novih zaposlenih i olakSava im priklju¢ivanje poslovnim tokovima ¢ak i u
situaciji kada dode do diskontinuiteta u procesu prenosenja znanja u organizaciji.

Znacaj znanja i veStina zaposlenih je prepoznat u Institutu i rukovodioci svih nivoa
posebnu paznju posvecuju upravljanju ljudskim resursima. Oni su duzni da podsti¢u i
podrzavaju stalno usavrSavanje zaposlenih.

Sistem upravljanja ljudskim resursima, koji se primenjuje u Institutu, osigurava:
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» da se na radna mesta od uticaja na kvalitet rasporeduju samo lica koja poseduju
verifikovana znanja, stecena u procesu osnovnog i dopunskog obrazovanja, po
osnovu radnog iskustva, ili na bilo koji drugi nacin

= da se za specifi¢ne poslove identifikuje potreba za obukom, obezbedi planiranje
1 1zvrSenje obuke 1 verifikacija znanja zaposlenih,

= da se vode zapisi o verifikaciji strucnih znanja i vestina zaposlenih
Prilikom zaposljavanja novih radnika primenjuju se slede¢e smernice:
= pripravnik treba da ima natprosecne ocene sa skole/fakulteta,

» radnik sa iskustvom treba da ima visok nivo stru¢ne kompetentnosti i kada je to
mogucée pismenu preporuku od ranijeg poslodavca (gde je primenljivo),

= kandidati za odredene poslove mogu biti podvrgnuti testiranju i oceni
sposobnosti, ukljucujuci probni rad.

Funkcija kadrovskih poslova je formalno smestena u preduzecu "IMP-Poslovne
usluge" (vezano za zaposljavanje, prestanak radnog odnosa i sl.), ali se delimi¢no vodi i u
maticnom druStvu (funkcije koje prate realizaciju naucnoistrazivackih aktivnosti), a
delimi¢no i u Nau¢nom vecu Instituta (koje vodi politiku sticanja naucnoistrazivackih
zvanja), te se kroz saradnju svih ovih sluzbi 1 u saradnji sa direktorima zavisnih drustava i
Koordinatorom za Integrisani sistem menadzmenta, planira i sprovodi obuka zaposlenih.
Kadrovska sluzba Instituta i sluzba za podrSku naucno istrazivackim projektima u
mati¢nom preduzecu, zajedno sa sluzbom kvaliteta Instituta, odrzava zapise koji potvrduju
kadrovsku osposobljenost i kompetentnost zaposlenih u Institutu. Gde je pogodno, posle
odrZzane obuke zaposleni prolaze testiranja i ocene sposobnosti, a rezultati tih provera
¢uvaju se u njihovom personalnom dosijeu.

Pocéetkom 2008.godine pusten je u rad poslovno-informacioni ERP sistem IMP SAP
koji ukljucuje i funkciju upravljanja ljudskim resursima, pomocu koje se prate mati¢ni
podaci o zaposlenima, podaci o obrazovanju 1 stru¢nom usavrSavanju, karton
naucnoistrazivackog radnika sa referencama koje se azuriraju po potrebi, rasporedivanje
zaposlenih na odgovarajua radna mesta i tok kretanja zaposlenih u sistemu Institut
»Mihajlo Pupin®.

Obuka i usavrSavanje kadrova se realizuje prema potrebama za osposobljavanjem koje
direktor Instituta, direktori zavisnih druStava, Koordinator za Integrisani Sistem
menadzmenta i Nau¢no vece odobravaju.

Osposobljavanje kadrova obuhvata potrebe za obucavanjem kadrova u oblastima kao
Sto su:

= osnovna struka (kvalifikacija)

* integrisani sistem menadZmenta
= informatika

= zaStita na radu

» zaStitu Zivotne sredine

= specificna znanja
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5.3 Infrastruktura

Zahtevi standarda 1SO 9001 koji se odnose na infrastrukturu naglasavaju potrebu da
ona omogucéi usaglaSenost sa potrebama proizvoda. Kako je proizvod usaglaSen sa
zahtevima Kklijenta osnovni rezultat rada organizacije, razumljivo je da veéi deo
infrastrukture ima ulogu u direktnoj realizaciji poslovne delatnosti. Potrebno je utvrditi
koja je infrastruktura potrebna za izvrSavanje radnih procedura, pribaviti je 1 obuciti
zaposlene za pravilnu upotrebu. Kako bi infrastruktura zadovoljavala zahteve za
kvalitetom proizvoda, potrebno ju je redovno odrzavati i servisirati po potrebi.

U procesu realizacije proizvoda/usluge, tehnicki resursi su drugi po vaznosti. Kriti¢ni
tehnicki resursi obuhvataju:

= zgrade, radni prostor i pripadajuci prostor

sredstva za proizvodnju

= PUPINET (intranet i internet)

= oprema za merenje, kontrolisanje i ispitivanje

= racunare i opremu za njihovo lokalno umrezavanje
= softver

= transportne usluge

Odgovornosti za obezbedenje infrastrukture i njeno ispravno koriS¢enje i odrZavanje
raspodeljene su prema funkciji:

= obezbedenje raspolozivosti - pribavljanje svih resursa

identifikacija potreba - identifikaciju potreba za resursima u radnim procesima
= nabavka - operativna realizacija nabavke svih resursa

= upotreba - obezbedenje potrebne obuke zaposlenih koji treba da rukuju
specijalnom opremom ili da je odrzavaju

= odrzavanje - planiranje 1 organizovanje preventivno i korektivnog odrzavanje
opreme

5.4 Radna sredina

Radna sredina nije detaljno definisana standardom, jedini zahtev je da treba da
omoguci stvaranje usaglasenog proizvoda.

lako je radna sredina malo obradena standardom, ona je od velikog uticaja na
produktivnost zaposlenih, narocito onih od kojih se ofekuje kreativnost i inovativnost u
radu. Postoje razliiti pristupi organizovanju radnog ambijenta koji treba da zadovolji
razli¢ita o¢ekivanja $to veceg broja zaposlenih. Radna sredina pored pruzanja osnovnih
funkcionalnosti neophodnih za uspesno izvrSavanje svakodnevnih radnih aktivnosti treba
da deluje pozitivno na raspoloZenje i motivie dodano zalaganje ljudi. Cesto se zanemaruje
pozitivan efekat koji se postize svojstvima radnog okruzenja poput koli¢ine dnevnog svetla
ili bojama zidova 1 izgledom kancelarijskog namestaja. Pored kancelarija koje pruzaju
zadovoljavajuéi stepen privatnosti pri obavljanju posla, od velikog znacaja su prostori
opste namene koji ¢e privlaciti zaposlene u organizaciji kao mesta za druzenje i nesluzbene
razgovore, koji su klju¢ gradenja timskog duha, prenosa znanja i1 radanja novih ideja.
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Zavisno od potreba, ciljeva i veli¢ine organizacije prostori opS$te namene mogu biti
organizovani kao kafei, restorani ili sportske sale/tereni. Organizacije, stvaraju¢i ugodnije
radno okruzenje motiviSu zaposlene da provode i1 vise od radnog vremena u okvirima
firme, koju poc¢inju smatrati drugim domom, $to znaci poveéanu lojalnost.

Institut je imajuci u vidu dobrobit svojih zaposlenih identifikovao prostore gde uslovi
okoline (temperatura, vlaznost, koncentracija Cestica u vazduhu, buka itd.) ili uslovi rada
(ergonomija i komfor na radnom mestu) mogu da negativno uticu na kvalitet proizvoda i/ili
usluga Instituta ili na zdravlje i bezbednost zaposlenih. Institut primenjuje pogodne mere
za dovodenje rizika do prihvatljivog nivoa. Najvaznije od njih usmerene su na smanjenje
rizika od udara elektri¢ne struje i rizika od pozara.

Detalji u vezi s odrzavanjem uslova radne sredine navedeni su u Pravilniku o zastiti na
radu, Pravilniku o organizaciji i kontroli uslova za bezbednost saobracaja u preduzeéima u
sistemu IMP i Pravilniku o zastiti od pozara, Zakonu i Pravilnicima o bezbednosti i
zdravlju ljudi.

Obaveza zaposlenih je da vode racuna o pravilima struke i ponaSanja u skladu sa
odgovaraju¢im propisima. Na kraju radnog vremena otpadni materijal se iznosi iz radnih
prostorija u za to odredeni kontejner.

U okviru OHSAS sistema ispitani su rizici i uticaji za sva radna mesta. Rizici su
opisani u Aktu o proceni rizika na radnom mestu i u radnoj okolini i sve opasnosti su pod
kontrolom.

Svi zaposleni su upoznati sa mogucim rizicima i merama sopstvene bezbednosti i
bezbednosti saradnika.
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6. Realizacija proizvoda i usluga

Zahtevi iz sedmog poglavlja standarda ISO 9001 se odnose na:
= Planiranje procesa realizacije
= Procese koji se odnose na kupce
o Utvrdivanje zahteva koji se odnose na proizvod
o Preispitivanje zahteva za proizvod
o Komunikacija sa kupcima
= Projektovanje i razvoj
o Planiranje projektovanja i razvoja
o Ulazne zahteve za projekat
o lzlaze iz projekta
o Preispitivanje projekta
o Verifikaciju projekta
o Vrednovanje (validaciju) projekta
o Kontrolu izmene na projektu
= Nabavku
o Proces nabavke
o Podatke za nabavku
o Verifikaciju nabavljenih proizvoda
= Upravljanje proizvodnjom i uslugama
o Upravljanje procesom proizvodnje i pruzanjem usluga
o Validaciju procesa proizvodnje i pruzanih usluga
o ldentifikaciju i sledljivost
o Imovinu kupaca
o Ocuvanje kvaliteta proizvoda
= Upravljanje priborima za merenje i nadzor

Ovo poglavlje standarda pokriva veliku oblast koja se odnosi na proces ispunjenja
zahteva klijenata. Proces zapoc¢inje komunikacijom sa potencijalnim klijentima kako bi se
ustanovili zahtevi u vezi sa proizvodom imaju¢i u vidu uskladenost sa relevantnim
zakonskim regulativama i politikom organizacije. Posle ustanovljavanja zahteva potrebna
je dodatna komunikacija sa potencijalnim Klijentima kako bi se izvrSilo preispitivanje
zahteva pri kome se potvrduje da li su oni pravilno shvaéeni i potvrduje sposobnost
organizacije da ih ispuni. Ako se identifikuje potreba za novim proizvodom ili uslugom,
prelazi se na planiranje realizacije proizvoda, pri ¢emu se preventivnim merama 0sigurava
uspeh projekta i brine o imovini kupca koja je poverena organizaciji. Tokom projektovanja
I razvoja proizvoda je potrebno identifikovati proizvod, nabaviti materijale, komponente i
usluge za proizvodnju prototipa u procesu proizvodnje, koji je potrebno validovati. Nakon

validacije projekta, objavljuju se podaci o proizvodu i kroz komunikaciju sa

44



Mladen Nikolié Primena sistema menadZmenta kvalitetom u NI institucijama

zainteresovanim kupcima se utvrduju dodatni zahtevi 1 moguénost ispunjenja zahteva U
predvidenom roku. Nakon pregovora sa stvarnim kupcima prelazi se na planiranje
proizvodnje 1 proizvodnju, odnosno pruzanje usluge. Tokom proizvodnje je potrebno
odrzavati sledljivost proizvoda i vrSiti merenje i nadzor, kao 1 kontrolu opreme za merenje
i nadzor. Potrebno je nadgledati i meriti proces i proizvod u svakoj fazi procesa
proizvodnje. Ako se pronadu neusaglasenosti, kroz proces upravljanja neusaglasenostima i
analizu podataka se definiSu korektivne akcije. Tokom proizvodnje i pruzanja usluge
potrebno je voditi racuna o oCuvanju proizvoda i klijentove imovine. Nakon izvrSenja
verifikacije proizvod se isporucuje klijentu i kroz komunikaciju se dobija povratna
informacija o kvalitetu pruzene usluge.

6.1 Planiranje procesa realizacije

U pogledu planiranja procesa realizacije proizvoda standard zahteva doslednost u
procesu planiranja, §to znaci da proces planiranja treba da se odvija u okviru postojeéih
procesa sistema kvaliteta, da se oni po potrebi prilagode ili definiSu novi procesi za
realizaciju novog proizvoda. Potrebno je postaviti merljive ciljeve i zahteve kvaliteta za
proizvod. Po potrebi se kreira novi proces za realizaciju proizvoda i definiSe se potrebna
dokumentacija i zapisi. Takode je potrebno identifikovati resurse za proizvodnju kao i
aktivnosti za verifikaciju i validaciju i kriterijum utvrdivanja usaglasenosti proizvoda. Na
kraju je potrebno dokumentovati proces planiranja realizacije u formi definisanoj
procedurama organizacije.

Planiranje procesa realizacije proizvoda i usluga Instituta realizuje se na nekoliko
nivoa:

= Na nivou Instituta, tokom priprema:
o poslovnog plana Instituta

o planova realizacije nau¢nih i drugih projekata za koje ugovor sa
naruc¢iocem potpisuje mati¢no preduzece

o planova koji se odnose na realizaciju projekata i ugovora u Ccijoj
realizaciji u€estvuje vise zavisnih preduzeca

* Na nivou zavisnog preduzeca, tokom priprema:

o planova realizacije za projekte i ugovore koji se realizuju u tom
preduzecu

o planova za poboljSanje kvaliteta proizvoda i usluga

Prilikom definisanja planova svih vrsta uzimaju se u obzir:

= aktivnosti koje treba obaviti 1 ofekivani rezultati u vezi s njima, ukljucujucéi
verifikacione aktivnosti i kriterijume za davanje odobrenja za nastavak rada

= ucesnici u realizaciji svake planirane aktivnosti

= finansijski, vremenski i drugi resursi neophodni za realizaciju, ukljucujuci one
koji se odnose na uspostavljanje novih procesa, dokumenata, zapisa ili opreme,

= kanali za komunikaciju i izveStavanje
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6.2 Procesi koji se odnose na kupce
6.2.1 Utvrdivanje zahteva koji se odnose na proizvod

Potrebno je ustanoviti zahteve specificne za kupca, ukljucujuci i zahteve vezane za
aktivnosti tokom i posle isporuke. Aktivnosti posle isporuke se odnose na garantni period
ili usluge odrzavanja. Takode je potrebno utvrditi zahteve koje kupac nije definisao, a
potrebno ih je ispuniti kako bi proizvod mogao da se regularno koristi. Naravno, treba uzeti
u obzir i zakonske i regulatorne zahteve koji se odnose na aktuelni proizvod. Na kraju se
zahtevi sagledaju iz ugla ispunjavanja zahteva politike organizacije.

Zahtevi kupaca identifikuju se tokom procesa pregovaranja i pripreme ugovora.
Zavisno od toga ko se javlja kao nosilac ugovora i o kojem se proizvodu radi (da li je u
pitanju standardni proizvod, ili ne) za identifikaciju zahteva kupaca odgovorni su direktor
Instituta, direktori zavisnih preduzeca ili funkcija prodaje u zavisnim preduzecima.

Zahtevi kupaca prikazuju se u obliku sazete informacije o proizvodu, §to obuhvata
slede¢e zahteve, kako je primenljivo:

= radne karakteristike kao i druge merljive karakteristike izlaza iz procesa

= zahteve koji se odnose na bezbednost i zastitu okoline

= zahteve za obezbedenje/verifikaciju kvaliteta

= pakovanje, transport, rukovanje i skladiStenje

= vazece standarde i zakonske propise, bez obzira da li ih je korisnik specificirao

= zahteve za proizvod koje korisnik nije specificirao, ali su bitni za nameravanu
ili o¢ekivanu upotrebu

6.2.2 Preispitivanje zahteva za proizvod

Standard zahteva preispitivanje zahteva u vezi proizvoda pre prihvatanja ili
ugovaranja isporuke. Pri tom je potrebno potvrditi da su svi zahtevi definisani i dobro
shvacdeni i da organizacija moZze da ih ispuni. Potrebno je Cuvati zapise U Vvezi Sa
preispitivanjem i akcijama sprovedenim nakon preispitivanja. Ako kupac svoje zahteve ne
dostavi u pisanoj formi, potrebna je pisana potvrda pre prihvatanja. Ako je potrebna
izmena zahteva, dodaju se amandmani na relevantna dokumenta 1 obaveStavaju
zainteresovane osobe.

Nosioci ugovaranja su odgovorni da obezbede da se pre prihvatanja i potpisivanja
ugovora zahtevi kupaca preispitaju, §to podrazumeva:

» pismeno potvrdivanje ranije usmeno prihvacenih zahteva

* razjaSnjavanje 1 usaglasavanje svih zahteva

= reSavanje svih zahteva koji se razlikuju od onih u ponudi

= proveru sopstvene sposobnosti za ispunjenje zahteva iz porudzbine ili ugovora
Gde je potrebno, zahtevi za proizvod preispituju se u saradnji s korisnikom.

Kada su zahtevi kupaca, koji se odnose na razvoj novih proizvoda i materijala,
definisani pretezno kvalitativno, a ne kvantitativno kroz tehnicke specifikacije, zavisna
preduzeca koja realizuju ugovor tokom pocetnog razvoja saraduju s korisnikom, kroz
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dostavljanje uzoraka, probnu proizvodnju i ocenjivanje, kako bi se zahtev potpuno
razjasnio. U slucaju da se zahtevi za proizvod izmene iz bilo kog razloga, navedeni nosioci
ugovaranja odgovorni su da dopune ugovore s korisnikom i prenesu informacije o
sprovedenoj izmeni svim zainteresovanim u Institutu.

Dokumentacija (zapisi) o preispitivanju zahteva za proizvod Cuvaju se u zavisnim
preduzeéima.

Detalji u vezi sa identifikacijom zahteva kupaca i identifikacijom zahteva za proizvod
navedeni su u relevantnim dokumentima.

6.2.3 Komunikacija sa kupcima

Potrebno je odrediti i primeniti efektivne nacine pruzanja informacija o proizvodu
korisnicima u formi reklamnog materijala, kataloga, web sajta ili specifikacije. Pri tome je
bitno da dobijena informacija precizno predstavlja proizvod ili uslugu, inace organizacija
moze biti krivicno odgovorna. Od velikog znacaja je 1 adekvatno pruzanje odgovora na
upite klijenata koji se dodatno interesuju za proizvod, $to znacajno uti¢e na zadovoljstvo
korisnika, pa je neophodno da su za to zaduZene kvalifikovane osobe. Povratna
informacija od korisnika je od velikog znacaja za procenu kvaliteta usluge i identifikovanje
mogucih poboljsanja.

Institut obezbeduje tehniCku pomo¢ kupcima koja obuhvata snabdevanje kupaca
informacijama neophodnim za pravilnu identifikaciju proizvoda i usluga koji ¢e najbolje
zadovoljiti njihove potrebe, davanje smernica za primenu proizvoda i rukovanje njima.
Komunikacija ove vrste odvija se svim sredstvima veze, ukljucujuéi elektronsku postu.

Kada je to primenljivo, korisni¢ku se blagovremeno dostavljaju uputstva za montazu i
ugradnju, pripremu za rad i rad, kao i liste delova ili rezervnih delova. Ova dokumentacija
se izraduje tako da bude pregledna, razumljiva i prilagodena konkretnom korisniku.

Komunikacija s korisnikom obuhvata davanje informacija o asortimanu, ceni i
uslovima prodaje, kao i informisanje kupaca o postupku reSavanja reklamacija. Za
celokupnu komunikaciju ove vrste s korisnikom primarno je odgovorna funkcija prodaje u
zavisnim preduzecima.

Za komunikaciju s tehnickim licima kupaca prilikom razvoja 1/ili modifikacija
proizvoda odgovorno je lice koje odredi direktor zavisnog preduzeca u kojem se proizvod
realizuje (nosilac zadatka - rukovodilac projekta).

Posebno osetljivo pitanje je reSavanje prigovora i reklamacija kupaca. Iako je svako
zavisno preduzece autonomno u reSavanju takvih slu€ajeva, svako iskazano nezadovoljstvo
kupaca proizvodima jednog zavisnog preduzeca uti¢e i na ukupni imidZ Instituta kao
celine, a kroz to 1 na trziSnu poziciju i svih drugih. Iz tog razloga, najmanje jednom
godiSnje, obavezno kod interne provere, koju sprovodi Odbor za kvalitet, zavisna
preduzeca stavljaju na uvid preglede primljenih reklamacija i prigovora i merama koje su
preduzete u vezi s njima.

6.3 Projektovanje i razvoj

U Institutu se primenjuju dokumentovani postupci za planiranje i realizaciju aktivnosti
projektovanja i razvoja kojima se osigurava da projekat, odnosno projektovani proizvod,
ispuni definisane ili izraZene potrebe kupaca.
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Pod projektima se podrazumevaju:

* naucnoistrazivacki projekti

= projekti za razvoj novog proizvoda/usluge
= projekti za razvoj softvera

* inzenjering projekti

= konsalting projekti

Ugovori za realizaciju naucnoistrazivackih projekata i projekata za Vojsku sklapaju se
isklju¢ivo s mati¢nim preduzecem, iako se njihova realizacija moze odvijati u jednom ili
vise zavisnih preduzeca.

Detalji u vezi s namenom pojedinih projekata i postupkom njihove realizacije utvrdeni su u
relevantnim procedurama i uputstvima.

6.3.1 Planiranje projektovanja i razvoja

Planiranje projektovanja i razvoja znaci odredivanje ciljeva 1 strategije projektovanja,
faza, rokova, troskova, resursa i odgovornosti potrebnih da bi se oni ostvarili. Pod tim se
podrazumeva i planiranje aktivnosti validacije i verifikacije.

U Institutu ,,Mihajlo Pupin® planiranje projektovanja i razvoja pocinje izradom plana
realizacije projekta koji treba da obuhvati:

= planiranje aktivnosti

= planiranje resursa

= planiranje organizacije za realizaciju projekta

= planiranje nacina pracenja projekta i analize ostvarenih rezultata
= ponovno planiranje

Primarnu odgovornost za planiranje aktivnosti projektovanja i razvoja ima direktor
zavisnog preduzeca u kojem se projekat realizuje i nosilac zadatka.

Planiranje realizacije NI projekata se radi u maticnom preduzecu, u skladu za
zahtevima klijenta, odnosno Ministarstva za nauku i tehnoloski razvoj.

Planiranje aktivnosti pocinje definisanjem cilja koji razvojni projekat treba da ispuni.
Razvojni projekat moZe biti:

* novi razvoj, ugovoren s naru¢iocem
= novi razvoj koji se realizuje u neugovornoj situaciji
= ponovno projektovanje ve¢ razvijenog proizvoda u cilju njegovog unapredenja

Za bilo koji od ovih tipova razvojnih projekata jasno i nedvosmisleno se definisu
ulazni parametri i izlazni zahtevi. Broj razvojnih faza, obim poslova koji u okviru njih
treba da se urade ili zadaci koji treba da budu zavrSeni u okviru neke faze zavise od
slozenosti projekta i njihovo definisanje je u nadleznosti nosioca zadatka.

Planiranje resursa podrazumeva:
= planiranje broja ljudi koji rade na realizaciji razvojnog projekta
= formiranja potrebnih ekipa i podelu zaduzenja i odgovornosti
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= definisanje vremena potrebnog za izvrSavanje razvojnog projekta i njegovih
pojedinih faza

= definisanje opreme i ostalih materijalnih sredstava potrebnih za rad na
razvojnom projektu

= definisanje finansijskih sredstava potrebnih za realizaciju razvojnog projekta
= definisanje potrebne ulazne dokumentacije za razvojni projekat
Planiranje organizacije za realizaciju projekta podrazumeva:

= taCno definisanje organizacionih i tehnickih veza (linija izdavanja zadataka i
linija informisanja) izmedu svih organizacionih celina i razvojnih timova koji
ucestvuju u projektu

= definisanje kontrolnih i verifikacionih tacaka
= definisanje ovlas¢enja za donosenje odluka
= definisanje vrste i sadrzaja dokumenata i zapisa

Detaljne organizacione i tehnicke veze izmedu svih ucesnika u projektu definisu se u
planu realizacije projekta. Na pocetku rada na projektu uspostavlja se globalna
organizacija, koja podrazumeva da direktor zavisnog preduzeca imenuje nosioca zadatka i
projektni tim. Nosilac zadatka mora da obezbedi pravovremeno uces¢e u projektu svih
delova zavisnog preduzecéa, bilo u ulozi aktivnih realizatora, bilo informativno - radi
pripreme za preuzimanje poslova u narednim fazama projekta, ili u serijskoj proizvodniji.
Isto tako, nosilac zadatka mora da obezbedi nesmetani protok informacija izmedu svih
ucéesnika u projektu i koordinaciju njihovih aktivnosti.

Na unapred definisanim kontrolnim 1 verifikacionim tackama vrSi se analiza
ostvarenih rezultata. Kontrolne tacke definisSu se u planu kvaliteta, a mogu biti postavljene
po vremenu (npr. svakog meseca) ili po fazama — na kraju ta¢no odredenog zadatka u
okviru razvojnog projekta. Rezultati pracenja i analize se dokumentovano prikazuju a sve
neuskladenosti sa prethodnim planovima se obrazlazu i predlazu korektivne mere.

Proces ponovnog planiranja se vrSi na osnovu analize ostvarenih rezultata.
Korigovani planovi moraju se obrazloziti i dokumentovati, na isti na¢in kao i kod izrade
prvobitnog plana.

6.3.2 Ulazni zahtevi za projekat

Ulazni zahtevi za projekat treba da odrazavaju potrebe klijenta, organizacije i1
posStovanja zakona i trebaju biti dostupni pre pocetka projektovanja. Za identifikovanje
ulaznih zahteva je potrebno ustanoviti:

= svrhu proizvoda ili usluge, nacin kori§¢enja, Cuvanja i transporta

* znanja i stepen strucnosti potreban korisniku ili odrzavaocu proizvoda
= specificne zahteve koje korisnik ima u pogledu performansi

= ograni¢enja proizvoda

= standarde koje proizvod treba da zadovolji

= karakteristike proizvoda ili usluga sa kojima postoji interakcija

= dokumentaciju potrebnu za proizvodnju i upotrebu ili pruzanje usluge
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Posebno se naglasava potreba preciznog identifikovanja zahteva klijenta kako bi mogli
biti zadovoljeni. Nosilac zadatka odgovoran je da obavi analizu zahteva kupaca i sa njim
razjasni sve nejasne, nepotpune ili dvosmislene zahteve. Rezultati ove analize predstavljaju
jedan od ulaznih podataka za preispitivanje ugovora.

Nosilac zadatka odgovoran je da sve zahteve kupaca iskazane opisno, ili preko zahteva
za funkciju, prevede u kvantifikovane specifikacije. Pri tome, bez obzira da li je korisnik
insistirao na tome ili ne, nosilac zadatka odgovoran je da u razmatranje ukljuci i zahteve
koji proisticu iz zakona, na primer zahteve za bezbednost, zastitu zivota i zdravlja ljudi i
zastitu okoline.

6.3.3 lzlazi iz projekta

Ulazni podaci za projekat se u procesu projektovanja prevode u izlazne podatke kao
Sto su:

= projektna dokumentacija
= tehnicka dokumentacija za uredaje i sisteme

= crteZi (konstrukciona dokumentacija sa nominalnim vrednostima karakteristika
kvaliteta tolerancijama i atributivnim osobinama)

= specifikacije za proizvode i procese (npr. tehnoloska dokumentacija za
proizvodnju kontrolisanje i ispitivanje, tehnicki uslovi prijema itd.)

= uzorci, modeli, prototipovi

= uputstva za rukovanje

= softver

» pisani postupci odrzavanja i popravke

Ovi izlazni podaci koriste se u nabavci, proizvodnji, kontroli, ispitivanju i odrzavanju.
6.3.4 Preispitivanje projekta

Na kraju svake faze slozenog projekta sprovodi se plansko, sistematsko 1 kriticko
preispitivanje postignutih rezultata. Preispitivanju obavezno prisustvuju predstavnici svih
funkcija koje uti¢u na kvalitet, a uCestvuju u realizaciji faze koja se preispituje. Za projekte
manje sloZenosti nije neophodno vrsiti preispitivanje na kraju svake faze, ve¢ samo kod
kriticnih tacaka.

Preispitivanjem projekta sprecava se pojava problema i nedostataka i ukazuje na
korektivne mere koje je potrebno preduzeti radi osiguranja da ¢e projekat ispuniti zahteve
kupaca.

Za organizaciju preispitivanja nadleZan je nosilac zadatka. O sprovedenom
preispitivanju vode se zapisi koji su deo arhive projekta i deo zapisa o kvalitetu. Tokom
preispitivanja projekta razmatraju se elementi koji se odnose na:

= Korisnikove potrebe

o poredenje korisnikovih potreba koje su date u sazetim informacijama o
proizvodu, sa tehni¢kim specifikacijama za materijale, proizvode i
procese
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vrednovanje konstrukcije pomocu ispitivanja prototipa

sposobnost za funkcionisanje pod odredenim uslovima okoline i
koris¢enja

uzimanje u obzir mogucénosti nenamenskog koriS¢enja i pogresne
upotrebe

ispunjavanje zahteva za bezbednost i o¢uvanje okoline

ispunjavanje zahteva utvrdenih propisima, domaé¢im i medunarodnim
standardima i utvrdenom praksom

poredenje sa konstrukcijama drugih proizvodaca

poredenje sa slicnim konstrukcijama i analiziranje internog i eksternog
prikaza nastanka problema radi izbegavanja ponavljanja problema

= zahteve za karakteristike proizvoda

@)

o

o

o

zahtevi pouzdanosti, pogodnost za servisiranje i odrZzavanje
moguénosti procesa u odnosu na dozvoljena odstupanja

kriterijumi za prihvatanje ili odbijanje proizvoda

pogodnost za ugradnju, potrebe za uskladiStenjem i rok uskladistenja
bezbednost, sigurnost funkcionisanja i zastitu okoline

zahtevi za oznaCavanje, upozoravanje, identifikaciju, mogucénosti
pronalazenja dokumentacije 1 uputstava za korisnike (moguénost
ulaZenja u trag dokumentaciji)

proveravanje 1 koriS¢enje standardnih delova

= specifikaciju procesa

o

o

pogodnost konstrukcije za proizvodnju

pogodnost konstrukcije za kontrolisanje 1 ispitivanje, ukljucujuéi i
specijalne zahteve za kontrolisanje i ispitivanje

specifikacije materijala 1 sastavnih delova, ukljucuju¢i nabavke od
podugovaraca i raspolozivost materijala i sastavnih delova

zahtevi za pakovanje, rukovanje, skladiStenje 1 rok uskladiStenja

6.3.5 Verifikacija i vrednovanje (validacija) projekta

Posle okoncanja definisanih faza projekta sprovodi se njegova verifikacija i validacija.
Verifikacija predstavlja proveru usaglasenosti sa ulaznim zahtevima projekta. Validacija se
vr$i uz uceSée klijenta, kada se ustanovljava da li je projekat pored ulaznih zahteva
zadovoljio i o¢ekivanja klijenta u pogledu nameravane upotrebe. Postupak verifikacije i
validacije je definisan uputstvima.
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6.4 Nabavka
6.4.1 Proces nabavke

Zahtevi iz sedmog poglavlja standarda se odnose na nabavku proizvoda i usluga koji
mogu uticati na kvalitet proizvoda ili usluge koje organizacija pruza. Potrebno je da oni
zadovolje prethodno definisane zahteve. Ustanovljavaju se kriterijumi za izbor i procenu
dobavljaca i vode se zapisi o izvrSenim akcijama.

Nabavka se vrsi na osnovu zahteva koje definiSu proizvodne i druge celine u zavisnim
preduze¢ima. Funkcija nabavke osigurava da nabavljeni proizvodi i usluge budu usaglaseni
sa utvrdenim zahtevima. Posebna paznja poklanja se nabavci sirovina 1 pomoc¢nih
materijala, koji mogu direktno uticati na kvalitet gotovih proizvoda. Takode, u obzir se
uzima i kvalitet usluga, kao $to su na primer, etaloniranje i specijalni procesi.

Nabavka se planira i kontroliSe, a sa dobavlja¢ima, kako eksternim tako i internim,
uspostavlja se bliska saradnja koja obostrano doprinosi unapredenju kvaliteta i brzom
otklanjanju eventualnih sporova u vezi s kvalitetom.

Funkcija nabavke ocenjuje i bira dobavljace na osnovu njihove sposobnosti da ispune
zahteve ugovora o nabavci, ukljucujuéi 1 zahteve koji se odnose na sistem upravljanja
kvalitetom i bilo koji specifican zahtev za obezbedenje kvaliteta.

6.4.2 Podaci za nabavku

Podaci za nabavku treba da jasno opisu predmet nabavke i po potrebi da definisu
nacin utvrdivanja ispunjenosti zahteva nabavke, kao i potrebne sposobnosti zaposlenih koji
¢e predmet nabavke koristiti u radu.

Funkcija nabavke obavezna je da sve relevantne podatke u vezi s kvalitetom proizvoda
koji se nabavljaju prenese u dokumenta za nabavku koja se dostavljaju dobavljacu. Pre
odobravanja dokumenata za nabavku direktori zavisnih preduzeca, i u posebnim
slu¢ajevima direktor Instituta proverava njihovu tac¢nost i potpunost.

6.4.3 Verifikacija nabavljenih proizvoda

Potrebno je da organizacija identifikuje proces koji ¢e verifikovati da nabavljeni
proizvod zadovoljava postavljene zahteve. Ovaj proces moze imati razlicite forme u
zavisnosti od tipa proizvoda, moze predstavljati testiranje funkcionalnosti pri prijemu,
vizuelni pregled ili prijem sertifikata o usaglasenosti. Ako verifikacija podrazumeva akcije
u dobavljacevim objektima, to treba definisati u podacima za nabavku.

Verifikacija nabavljenih proizvoda sastoji se od verifikacije kvantiteta, koju obavlja
magacioner u zavisnom preduzecu, i verifikacije kvaliteta, koja se obavlja prijemnom
kontrolom u zavisnom preduzecu za Cije je potrebe nabavka izvrSena.

Verifikacija kvaliteta nabavljenih proizvoda obavlja se u skladu s planovima kvaliteta,
planovima kontrole i pisanim postupcima.

Gde je pogodno, verifikacija nabavljenih proizvoda vrsi se na lokaciji dobavljaca, Sto
se utvrduje ugovorom s dobavljacem.

Ako korisnik zahteva verifikaciju na izvoru, ugovorom o nabavci Institut zahteva od
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dobavljaca da omoguci takvu kontrolu. Medutim, verifikacija nabavljenih proizvoda, koju
na mestu nabavke eventualno izvrsi korisnik, ne oslobada Institut odgovornosti da kupca
snabdeva prihvatljivim proizvodom i ne ograniCava pravo Instituta da sprovede sva
prijemna kontrolisanja i ispitivanja, propisana tehnickom dokumentacijom.

Radi ocenjivanja rada dobavljaca i prac¢enja trendova kvaliteta nabavljenih proizvoda,
zavisna preduzeca ¢uvaju i koriste odgovarajucée zapise prijemne kontrole kvaliteta.

6.5 Upravljanje proizvodnjom
6.5.1 Upravljanje procesom proizvodnje

Potrebno je da organizacija kontroliSe uslove u kojima se odvija planiranje, kao i sama
proizvodnja ili pruzanje usluge. Kontrola procesa projektovanja je potrebna kako bi se
zadrzao fokus na ispunjenju ciljeva, dok kontrola procesa proizvodnje omogucuje stvaranje
proizvoda koji zadovoljava zahteve kvaliteta. Postoje dva pristupa kontrolisanju kvaliteta
proizvoda, jedan je da se ispituje kvalitet proizvoda Kkoji nastaje kao rezultat procesa
proizvodnje, drugi je kontrola procesa €iji je rezultat proizvod. Kombinovanje ova dva
pristupa daje najbolje rezultate po pitanju konzistentnosti kvaliteta. Kontrolisanje uslova
proizvodnje ili pruzanja usluge podrazumeva dobro definisane podatke o proizvodu/usluzi,
I njihovu dostupnost odgovornim licima. Upotreba odgovaraju¢e opreme od strane
obucenog osoblja, kao i primena ispravne opreme za nadzor i merenje, takode spada u
domen kontrolisanih uslova. Standard zahteva i definiciju i sprovodenje odgovarajucih

aktivnosti u periodu posle isporuke ili pruzene usluge.

Procesi proizvodnje se planiraju i realizuju u zavisnim preduze¢ima Instituta. Zavisno
od vrste proizvoda, proizvodnja se realizuje kao serijska ili pojedinacna, $to dalje utie na
obim i razradu tehnoloske dokumentacije. U zavisnim preduzec¢ima koja realizuju
pojedinacne primerke proizvoda znatno je manjeg obima 1 detaljnosti tehnoloska
dokumentacija nego u zavisnim preduze¢ima koja imaju obimniju serijsku proizvodnju, ili
se proizvodnja moze realizovati i bez tehnoloskih uputstava - samo na osnovu
konstrukcijskog crteza i Seme spajanja, ali je realizuju dobro obuceni radnici.

Direktori zavisnih preduze¢a odgovorni su da osiguraju da se procesi u proizvodnji
odvijaju pod kontrolisanim uslovima, §to obuhvata:

1) Obezbedenje raspoloZivosti informacija koje se odnose na karakteristike proizvoda
i/ili procesa

Proizvodne operacije se dokumentuju u neophodnoj meri i na pogodan nacin preko:

= tehnoloSke dokumentacije, koja sadrzi podatke o tehnoloskom procesu za
konkretan proizvod;

= pisanih procedura/uputstava za rad, Kkoji propisuju aktivnosti u vezi sa
ispunjenjem zahteva sistema upravljanja kvalitetom u proizvodnom procesu.

2) Koris¢enje odgovarajuce opreme za proizvodnju i kontrolu i odgovarajucih radnih
uslova

Tamo gde je to neophodno, definisana su opsta uputstva za rukovanje sredstvima za
proizvodnju (masinama, opremom, alatima i sl.). Konkretni zahtevi za uslove radne
okoline obuhvaceni su uputstvima za proizvodne operacije (tehnoloska dokumentacija i
dokumentacija sistema upravljanja kvalitetom).

3) Usaglasenost sa standardima i1 planovima kvaliteta
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Planovi kvaliteta, koji se izraduju prilikom realizacije specifi¢nih projekata, proizvoda
ili ugovora, prikazuju vezu izmedu dokumenata sistema upravljanja kvalitetom i
specificnih zahteva za proizvod, u procesima proizvodnje i kontrolisanja 1 ispitivanja.

4) Pracenje i kontrolu odgovaraju¢ih parametara procesa i karakteristika proizvoda

Radi smanjenja verovatno¢e pojave neusaglaSenih proizvoda, u vaznim tackama
procesa vrSi se verifikacija stanja kvaliteta proizvoda, procesa, materijala ili uslova
okoline. Ove verifikacione aktivnosti dokumentovane su u neophodnoj meri i na pogodan
nacin preko:

= postojec¢ih tehnoloskih uputstava za vodenje procesa,
= planova kontrolisanja i ispitivanja,
= tehnoloskih uputstava za rad.

5) Davanje potvrde o procesu i opremi, kada je to potrebno

Sva proizvodna oprema i instrumenti u procesu proizvodnje proveravaju se pre
koriS¢enja u pogledu njihove podobnosti za upotrebu, tacnosti i preciznosti. Takode, ova
oprema se pre koriSenja Cuva 1 zaStiCuje na odgovaraju¢i nacin, a u odredenim
vremenskim intervalima se proverava, etalonira i verifikuje radi osiguranja njene
podobnosti, tacnosti i preciznosti.

6) Definisanje kriterijuma dobrog rada

Dokumentacija za upravljanje proizvodnjom (upravljacka, tehnoloska, kontrolna),
prilagodena je po obliku i sadrzaju koriS¢enju u procesu proizvodnje i sadrzi kriterijume na
osnovu kojih je moguce utvrditi usaglasenost proizvoda. Gde je to potrebno, pored ove
dokumentacije dostavljaju se i reprezentativni uzorci.

7) Odrzavanje opreme kako bi se osigurala stalna sposobnost procesa

Program preventivnog odrzavanja opreme, koji se sprovodi u skladu sa odgovaraju¢im
dokumentima sistema upravljanja kvalitetom, osigurava stalnu sposobnost procesa.
Narocita paznja se posvecuje opremi koja ima uticaja na kljucne karakteristike proizvoda.

8) Razvrstavanje i odlaganje otpada

Odlaganje otpada u procesu proizvodnje se odvija u skladu sa procedurom Upravljanje
otpadom.

9) Zastita i bezbednost u radu
Sistemom menadZmenta OHSAS-a obuhvaceni su sledeci procesi:
= Automatsko postrojenje za obradu stakla;
= Ugradnja stakla u aluminijumske profile;
= Rezijski poslovi (administracija)
Zastita 1 bezbednost na radu se odvija u skladu sa uputstvima za rad i bezbedan rad i

Pravilnikom o zastiti zdravlja 1 bezbednosti na radu.
6.5.2 Validaciju procesa proizvodnje i pruZanih usluga

Proizvodi 1 usluge ¢ija se verifikacija ne moZe izvrsiti u procesu proizvodnje, vec¢ tek
posto se puste u upotrebu su pokriveni ovim delom standarda. Potrebno je ustanoviti
nacine na koji se vrsi validacija i definisati metode i potrebnu dokumentaciju i zapise.
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Kada rezultati procesa ne mogu biti u potpunosti verifikovani kasnijim kontrolisanjem
I ispitivanjem proizvoda i gde greske u procesu mogu postati ocigledne tek kada poc¢ne
koris¢enje proizvoda, takve procese u Institutu izvode radnici odgovarajuc¢ih kvalifikacija
i/ili se vr$i neprekidno nadgledanje i kontrola parametara procesa, kako bi se osiguralo
ispunjavanje utvrdenih zahteva.

6.5.3 Identifikacija i sledljivost

Organizacija treba gde je to moguce da obezbedi moguénost identifikovanja i pracenja
statusa proizvoda u toku proizvodnje.

U zavisnim preduzeéima Instituta primenjuju se i odrzavaju dokumentovane procedure
za oznacavanje proizvoda na pogodan nacin, od prijema, tokom svih faza proizvodnje, do
isporuke. Dokumentovani su nacini oznaCavanja proizvoda. Na taj nacin je obezbedena
sledljivost proizvoda, prac¢enjem njegove proizvodnje unazad, od gotovog proizvoda do
sirovine i repromaterijala. Dokumentima sistema upravljanja kvalitetom koja se primenjuju
u proizvodnim celinama propisuje se nacin ulazenja u trag proizvodu.

6.5.4 Imovina kupaca

Standard definise obavezu organizacije da obezbedi adekvatne metode upravljanja i
¢uvanja imovine klijenata.

Imovina kupca koja moze dospeti pod kontrolu Instituta je:

= materijali, alati, poluproizvodi i gotovi proizvodi koje korisnik dostavlja
Institutu radi ugradnje u gotov proizvod Instituta

= crtezi, projekti, elaborati, tehni¢ki podaci, patenti i druga intelektualna svojina
kupaca koja se stavlja na raspolaganje Institutu radi realizacije ugovora

Postupci zastite imovine kupaca obuhvataju, kako je primenljivo:

= proveru oStecenja, koliCine, vrste i usaglasenosti karakteristika primljenih
proizvoda,

= zaStitu, oznacavanje, uskladistenje, periodi¢no kontrolisanje stanja i sprecavanje
neovlasc¢ene upotrebe i nepravilnog rukovanja.

U slucaju da se proizvod koji je vlasni$tvo kupaca izgubi, oSteti, ili ako se utvrdi da je
uniSten u toku uskladiStenja, funkcija nabavke u zavisnom preduzecu obavestava kupaca
radi preduzimanja odgovarajucih mera.

6.5.5 Ocuvanje kvaliteta proizvoda

Kako bi se zadovoljila usaglaSenost proizvoda sa zahtevima kupca, organizacija treba
da definiSe metode zastite proizvoda pri pakovanju, skladiStenju ili rukovanju.

U Institutu su definisane procedure, metode i odgovornosti koje omoguéuju ocuvanje
proizvoda pri:

= Rukovanju
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= Skladistenju

= Pakovanju i ¢uvanju

= Isporuci

6.6 Upravljanje priborima za merenje i nadzor

Ispunjavanje usaglasenosti proizvoda sa zahtevima kupca se postize primenom
odgovaraju¢e opreme za merenje i nadzor. Kako bi ona ispravno funkcionisala i davala
valjane rezultate potrebno je dokumentovati i primeniti odgovarajuée metode koriscenja,
skladiStenja i povremene kontrole.

Institut primenjuje i odrzava dokumentovane procedure za kontrolu, etaloniranje i
odrzavanje pribora za merenje i nadzor koji se koriste za proveru, potvrdivanje i
prikazivanje usaglasenosti proizvoda i procesa sa utvrdenim zahtevima.

Proces upravljanja opremom za kontrolisanje, merenje i ispitivanje obuhvata:

= postojanje korektnih specifikacija opreme za kontrolisanje, merenje i ispitivanje
i njenu pravilnu nabavku;

= prvo etaloniranje pre prvog koriS¢enja radi ocene zahtevane tacnosti
= periodi¢no povlacenje radi podeSavanja, popravke i ponovnog etaloniranja

= vodenje dokumentovane evidencije za svu opremu o ucestalosti i stanju
etaloniranja i dokumentovanje postupka za povlacenje, rukovanje i skladistenje,
podesavanje, popravku, etaloniranje, ugradnju i koris¢enje

= sledljivost do referentnih etalona ¢ija je tacnost 1 stabilnost poznata (kao Sto su
nacionalni etaloni ili posebno utvrdeni kriterijumi ako takvi etaloni ne postoje)

6.7 GIT

Iskustvo razvoja softverskih reSenja je ukazalo na potrebu Cuvanja i vodenja
evidencije o razli€itim verzijama izvornog koda aplikacija. Istovremeno, ¢lanovi tima koji
razvijaju softverska reSenja imaju Cesto potrebu da rade na istim izvornim kodom, pri ¢emu
Cesto menjaju iste fajlove. Potrebno je obezbediti da svi rade na azurnoj verziji fajlova i
obezbediti da sve promene budu sacuvane.

Zahtevi standarda 1SO 9001 o potrebi sledljivosti isporu¢enog proizvoda u pogledu
izmena koje su nastale tokom procesa proizvodnje ili prilagodavanja proizvoda zahtevima
korisnika su u potpunosti podrzavaju principe koji su usvojeni kao odgovor na potrebe
efikasnog reSavanja problema koji se javljaju pri razvoju softverskih reSenja.

GIT je softverski alat za pracenje verzije softvera koji se razvija. U pitanju je
distribuirani sistem za praenje verzija, Sto omogucava redundantnost podataka, odnosno
vecu bezbednost od gubitka podataka. Postoji moguénost ograni¢avanja prava pristupa
korisnicima koja sprecava neovlas¢ene izmene softverskog koda, kao 1 evidenciju istorije
promene po korisnicima. Integrisanje sa drugim alatima za automatsko testiranje i reviziju
izmena omogucava pravovremeno sprecavanje pojave bagova (gresaka u radu aplikacije) 1
ostvarivanje kvaliteta isporu¢enog proizvoda.
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6.7.1 Funkcionalnosti i radne procedure

Pri radu sa GIT-om je prvenstveno potrebno razumeti pojam repozitorijuma.
Repozitorijum je direktorijum koji sadrzi izvorni kod aplikacije koja je ukljucena u
evidenciju sistema za upravljanje verzijama. Repozitorijum sadrzi podatke o svim
promenama na uklju¢enim fajlovima, kao i sve verzije fajlova. Podrazumevano se pristupa
poslednjoj verziji fajlova.

Potrebno je definisati korisnike i grupe koji mogu da pristupaju i menjaju podatke
na repozitorijumu. Korisnici su obi¢no ¢lanovi razvojnog tima i oni se identifikuju
korisni¢kim imenom i lozinkom. U zavisnosti od datih privilegija korisniku ili njegovoj
grupi on moze da pregleda i/ili da unosi izmene na repozitorijumu. Na ovaj nadin se
obezbeduje da samo ovlaS¢eni ljudi mogu unositi izmene u razvijanim aplikacijama, pri
¢emu je uvek moguce videti ko je koju izmenu uneo.

U distribuiranom sistemu za pracenje verzija svi korisnici koji imaju pravo pristupa
kreiraju lokalnu kopiju repozitorijuma na kojoj rade. Lokalna kopija znaci da se izvorni
kod sa kompletnom istorijom promena nalazi na ra¢unaru korisnika (razvojnog inZenjera),
1 da je kopiran sa nekog drugog racunara u mrezi. Dogovorom je odreden server racunar u
mrezi gde se skladiSte svi repozitorijumi i odakle korisnici kopiraju izvorni kod softvera
koji razvijaju.

Prednost distribuiranog sistema za pracenje verzija je to §to se svi podaci o istoriji
promena i promene izvornog koda aplikacije nalaze na racunarima razvojnih inZenjera, pa
se izuzetno smanjuje verovatnoca gubitka podataka u slucaju otkaza nekog od racunara.

Nedostatak distribuiranog sistema za pracenje verzija se ogleda u ¢injenici da je
svaki lokalni repozitorijum nezavistan, pa je ostavljeno korisniku na odgovornost da vodi
racuna da kopira kod sebe sve promene koje su nastale na centralnom repozitorijumu
tokom rada ostatka tima. Postojanje centralnog repozitorijuma je neophodno kako bi se
znala lokacija na kojoj je moguce pronaci izvorni kod sa primenjenim izmenama svih
¢lanova razvojnog tima.

Kad obezbedi lokalnu kopiju repozitorijuma, korisnik sistema za pracenje verzija
unosi izmene koje su potrebne pri izvrSavanju razvojnih zadataka. Izmene koje se Cuvaju je
potrebno uvesti u evidenciju GIT sistema jednostavnom komandom komit. Tokom razvoja,
poZeljno je ¢es¢e raditi komitovanje kako bi u slucaju da dode do greske i1 bilo moguce
vracanje par koraka u nazad na verziju koja je ispravnija. Prilikom komitovanja inZenjer
navodi fajlove koje je menjao 1 tekstuelni opis promene. PreporuCuje se Sto CeSce
azuriranje lokalnog repozitorijuma i dobavljanje promena koje su drugi izvrsili kako bi se
uskladio rad svih ¢lanova tima 1 da ne bi dolazilo do konflikta. Nakon zavrSetka rada,
razvojni inZenjer Salje svoje promene na centralni repozitorijum kako bi ostali ¢lanovi tima
mogli da pristupe njegovim izmenama.

Postoji moguénost da vise ¢lanova razvojnog tima rade na istom fajlu i onda dolazi
do konflikta pri ¢uvanju promena na centralnom repozitorijumu. Ako je neko svoje
promene ve¢ sacuvao na centralnom repozitorijumu, inZenjer koji je menjao iste fajlove
nec¢e mo¢i da posalje svoje izmene sve dok one ve¢ saCuvane na centralnom repozitorijumu
ne ukljuci u svoj izvorni kod aplikacije. Postoje razni alati koji olakSavaju poredenje
izmenjenih fajlova 1 delom automatizaciju spajanja izmena razlicitih korisnika. Tek nakon
reSavanja konflikta, pri cemu je Cesto potrebna komunikacija medu ¢lanovima tima kako bi
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se ustanovilo koje promene treba i na koji na¢in primeniti, i komitovanja ovako nastalog
koda je moguce poslati sve promene na centralni repozitorijum.

6.7.2 Istorija promena

Istorija promena se ¢uva u svakoj kopiji repoziorijuma i sadrzi podatke o
razvojnom inZenjeru koji je uneo izmene, spisak i1 sadrzaj fajlova koje je izmenio, kao 1
opis izmene koja se obavezno unosi pri komitovanju. Svaka komit ima jedinstvenu oznaku
preko koje je moguce pristupiti verziji repozitorijuma koja je u tom trenutku bila aktuelna.
Postoje alati koji daju vizuelni prikaz istorije i mogucénost poredenja razlicitih verzija.

Graficki prikaz istorije promena ima oblik stabla koje pocinje od inicijalnog
komita i razvija se u vise grana od kojih je jedna glavna (master). Stablo se sastoji od vise
komita se jedinstvenom oznakom i sadrzajem. Obavezno je postojanje jedne grane na kojoj
se komiti hronoloski nadovezuju jedan na drugi. Po potrebi je moguée odvojiti posebnu
granu u odredenom komitu i onda nastavljati paralelan razvoj i na toj grani. Kod slozenijih
projekata moguce je postojanje vise grana sa sadrzajem prilagodenim zahtevima pojedinih
klijenata. Moguce je razmenjivati izmene izmedu grana u situacijama kada se izmene sa
jedne grane mogu koristiti i u drugim sluc¢ajevima. Struktura stabla se menja i razvija,
otvaraju se nove grane, spajaju se promene sa razli¢itih grana u novu, tako da je od velikog
znacaja postojanje dobrog alata za navigaciju i pregled Cesto slozene istorije razvoja
softvera.

6.7.3 Verzionisanje

Pored postojanja jedinstvene oznake svake izmene saCuvane na GIT sistemu za
pracenje verzija, ustanovljen je nafin oznaCavanja verzija prema uobicajenom sistemu sa
tri broja verzije. Verzija se oznacava sa tri broja razdvojena tackama (x.y.z), gde se pri
svakoj promeni inkrementira jedan od brojeva u zavisnosti od uticaja promene na rad
aplikacije, promenu funkcionalnosti ili meduzavisnost sa drugim aplikacijama. Pri tome se
tre¢i broj uvecava pri svakoj promeni. Drugi broj verzije se povecava pri dodavanju novih
funkcionalnosti ili otklanjanju nekih vec¢ih greSaka u radu aplikacije. Prvi broj se menja pri
znacajnem redizajnu aplikacije, odnosno ako se promene odnose na arhitekturu ili logiku
rada tako da primetno uti¢u na zavisne aplikacije ili rad korisnika. Pri inkrementiranju
viSeg broja verzije (prvog ili drugog), niZi se postavljaju na nulu.

Verzija kojom se oznaCava softver na ovaj nacin korisnicima daje podatak o
funkcionalnostima aplikacije koju koriste. U velikoj meri olakSava razvojnom timu
vodenje evidencije o instaliranom softveru kod razli¢itih klijenata.

Razlika izmedu ove verzije i1 jedinstvene oznake komita koju generiSe GIT jeste
prvenstveno u Cinjenici da je ona jednostavnija za koriS¢enje, uzimajuéi u obzir da je
GITova jedinstvena oznaka saCinjena od Cetrdeset heksadecimalnih karaktera. Takode,
ovaj nacin verzionisanja je podesan za koriS¢enje pri evidenciji instaliranih aplikacija na
racunaru.

U GIT sistemu za praenje verzija se ova oznaka verzije moze pridodati nekom
komitu kao tag. Tag je tekstuelna vrednost kojom korisnik moZe oznaciti neki komit i
naknadno preko te oznake pristupati izvornom kodu sa sadrZajem koji je bio aktuelan u
datoj verziji. Pri dodeli taga je moguce staviti i dodatni opis razloga dodele.
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6.7.4 Grananje istorije promena

Prednost moguénosti grananja istorije promena se uocava pri razvoju kompleksnijih
softverskih reSenja, a situacije u kojima dolaze do izrazaja su brojne.

U slucaju da se razvija nova funkcionalnost koja moze znac¢ajno uticati na rad same
aplikacije na ¢ijem razvoju radi viSe inZenjera kao najbezbolnije reSenje se koristi
odvajanje nove razvojne grane na kojoj se ta funkcionalnost ¢uva tokom rada. Na ovaj
nacin se postize da se izmene tokom razvoja mogu Cuvati na viSe mesta i razmenjivati
medu ¢lanovima tima koji razvijaju funkcionalnost, dok ostali mogu da nastave da rade sa
stabilnom verzijom aplikacije na glavnoj grani. Razvojna grana se moze nakon testiranja
rada softvera i uticaja na ostatak sistema ukljuéiti u glavnu i tako proizvesti novu stabilnu
verziju aplikacije. Pri tome se mogu javiti problemi u situacijama kada su u meduvremenu
menjani isti fajlovi na glavnoj grani pa treba uskladiti promene sa sporedne i glavne grane.
Nakon uspe$nog ukljucivanja izmena na glavnu granu, razvojna prestaje da postoji.

Nakon isporuke softverskog resenja se desavaju situacije u kojima se otkriva greska
u radu aplikacije ili ponaSanje koje nije u potpunosti u skladu sa zahtevima. Kako je ¢esto
nakon isporuke razvoj aplikacije nastavljen i dodate su nove funkcionalnosti ili su neke
izmenjene, odvaja se grana pocev od komita oznacenog tagom verzije koja je isporucena
korisniku. Na ovoj grani se otklanja greska ili se doraduje funkcionalnost i softver sa
novom verzijom se isporucuje korisniku. U zavisnosti od toga da li isti problem postoji i na
glavnoj grani ili ako su izmene funkcionalnosti Sire upotrebljive, promene se prebacuju i na
glavnu granu.

Ako korisnik ima neke specifiéne zahteve koji nisu primenjivi kod vecine drugih
korisnika, onda se izdvaja grana sa skupom funkcionalnosti koji je zajednicki za sve
klijente 1 na njoj se nastavlja specifican razvoj. Postojanje ovakvih specijalnih slucajeva
moze znacajno zakomplikovati razvoj softvera, pa se pokusava pronalazenje kompromisa
ili opstijeg reSenja u koje bi se oni uklopili, a u slu¢aju nepostojanja drugog nacina
ispunjavanje specijalnih zahteva povecava cenu reSenja.

6.7.5 Integrisanje sa razvojnim okruZenjem

Jos jedna prednost GIT sistema je Siroka primena i postojanje velikog broja alata
koji olakSavaju pregled i upravljanje istorijom verzija.

Postoji  veliki broj softverskih alata koji su specijalizovani za rad sa
repozitorijumima GIT sistema za pracenje verzija. U njima je moguce lako pracenje
istorije uz graficki pregled na kome su dati 1 opisi svakog komita. Moguce je porediti
sadrzaj tekstuelnih fajlove i videti promene koje su unete u oznacenom komitu. Kako
postoji veliki izbor, mogucée je pronaci reSenje koje je prilagodeno potrebama svakog
razvojnog inZenjera.

Vecina naprednih razvojnih okruzenja imaju dodatke koji omogucavaju da u istoj
aplikaciji u kojoj se programira moze pregledati istorija svih promena, preuzimanje izmena
sa centralnog repozitorijuma, kao i1 ¢uvanje lokalnih promena. Osnovni zadaci su olakSani
posebnim oznaCavanjem izmenjenih fajlova, fajlova koji nisu ukljueni u evidenciju
sistema za verzionisanje 1 fajlova koji nisu azurirani. Na ovaj nacin se smanjuje broj
aplikacija sa kojima razvojni inZenjeri moraju da rade, $to u velikoj meri unapreduje proces
razvoja.
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Integracijom sa alatima za reviziju koda se umanjuje verovatnoc¢a pojave greske u
radu aplikacije. Kao alat za reviziju koda se koristi Gerrit, alat sa veb interfejsom koji se
postavlja izmedu centralnog GIT repozitorijuma i razvojnih inZenjera kako bi sprecio
unoSenje nepotrebnih ili loSe realizovanih promena. Gerrit se instalira na racunaru u
lokalnoj mrezi kome imaju pristup svi razvojni inZenjeri 1 koji moze pristupiti centralnom
GIT repozitorijumu. Kreiraju se korisnici u okviru aplikacije i daju im se razli¢ita
ovlas¢enja u pogledu prava unosSenja izmena, prava revizije i ocenjivanja tudih izmena 1
prava odobravanja cuvanja odobrenih izmena na centralnom repozitorijumu. Pristup
korisnika aplikaciji je ograniCen korisni¢kim imenom i lozinkom, a takode se definisu 1
racunari sa kojih je moguce unositi izmene u aplikaciji. Alat za reviziju izvornog koda
funkcioniSe tako Sto se pored definisanja korisnika i njihovih prava definisu 1 projekti koji
se odnose na GIT repozitorijume, nakon definisanja projekata zainteresovani korisnici se
,pretplacuju® da dobijaju elektronsku posStu o izmenama na projektu. Pri unosu izmene na
projekat svi korisnici dobijaju obavestenje o promeni i preko pregleda¢a mogu videti ko ju
je uneo, opis izmene i uporedni pregled fajlova pre i posle izmene. Nakon pregleda, ako
ima odgovarajuca ovlaS¢enja, korisnik moze dati ocenu izmene, odnosno glasa se o tome
da li promena moze da se uklju¢i u aplikaciju ili ne. Moguce je blokiranje izmene ili
naknadni rad na unapredenju realizacije u situacijama kada se proceni da ona unosi
nestabilnost u sistem ili ne realizuje funkcionalnost na odgovarajuéi nacin. Na ovaj nacin
se postize lakSe uocavanje potencijalnih problema, uzimaju¢i u obzir da bar dva razvojna
inZenjera pregledaju izmenu pre unosenja u glavni razvoj.

Automatizacija testiranja potpomognuta GIT sistemom za pracenje verzija softvera
omogucava potpuno objektivno rano otkrivanje greSaka. Od brojnih alata koji se koriste u
ovu svrhu izabran je Hadson. Hadson je alat sa veb interfejsom koji omoguéava da se u
kriticnim tackama integrisanja izmena u razvijani softver automatizovanim testovima
otkriju potencijalni problemi u aplikaciji. Moguce je napraviti automatizovane testove koji
¢e se izvrSavati pre svakog ¢uvanja promena na centralni repozitorijum, $to se postize
medusobnim povezivanjem alata Gerrit, GIT 1 Hudson. Takode je moguce definisati
periodi¢na testiranja i provere, koji vrse dodatna testiranja poslednje verzije softvera u
centralnom GIT repozitorijumu. Rezultati ovih testova se tabelarno prikazuju u veb
pregledacu sa informacijama o poslednjim izmenama 1 istoriji uspeSnosti testiranja.
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7. Merenje, analiza i pobolj$anja

Standard zahteva planiranje i primenu merenja, analize 1 poboljSanja procesa kako bi
se omogucila usaglasenost proizvoda, menadzment sistema kvaliteta i postiglo stalno
povecanje efikasnosti procesa. Tokom neprekidnog razvoja menadZzment sistema u
organizaciji, potrebno je povremeno preispitivati uspostavljene metode rada i identifikovati
potencijalne probleme, kako bi se preduzele preventivne mere koje bi sprecile njihovu
pojavu. Pre bilo kakve promene ili kreiranja novog procesa menadzment sistema treba
sprovesti interne provere kako bi se potvrdilo da takav proces zadovoljava zahteve
standarda i da je usaglaSen sa politikom i ciljevima organizacije pri proizvodnji ili pruZanju
usluga. U definisanim fazama procesa proizvodnje potrebno je wvrsiti preispitivanje
proizvoda merenjem i analizom usaglaSenosti proizvoda sa zahtevima. Pri tome se utvrduje
efektivnost procesa. Pri identifikovanju neusaglaSenosti proizvoda se primenjuju
korektivne mere kako bi se uklonio uzrok njegove pojave. Posle internih preispitivanja i
primenom korektivnih akcija se postize poboljSanje procesa menadZzment sistema.
Periodicno se vrs$i nadzor i merenje procesa kako bi se preispitivanjem i analizom
prikupljenih podataka ustanovila sposobnost postizanja planiranih ciljeva i definisanje
mogucih korektivnih mera koje bi poboljsale proces. Praéenje zadovoljstva kupca je
neophodno za identifikovanje problemati¢nih procesa i odredivanje na¢ina za unapredenja.

Na grafiku 1 je dat sumarni pregled neusaglasenosti evidentiranih u Institutu ,,Mihajlo
Pupin‘ u periodu od 2000. do 2014. godine. Rezultati su nalaz internih i eksternih provera
vrsenih jednom godiSnje, a ponekad i1 ¢e$¢e. Bitno je napomenuti da sumarni broj
neusaglaSenosti pri proverama obuhvata nekriti¢éne neusaglasenosti i zapaZanja moguénosti
poboljsanja u slucaju internih provera. Kritiéne neusaglaSenosti nisu pronadene pri
kontrolama. Upadljiva razlika u broju pronadenih neusaglasenosti (ili zapazanja) pri
internim i eksternim proverama. Razlozi su primena strozijih kriterijuma u internim
proverama gde su pored neusaglasenosti u kona¢nu sumu urafunata i zapazanja, kao i
¢injenica da su nakon internih provera ucinjene korektivne mere i unapredenje primene
standarda. Uocava se i trend opadanja broja neusaglasenosti. Primena EMS i OHSAS
standarda 1 integrisanje menadZment sistema je pocela 2012. godine, kada se primecuje
porast broja neusaglasenosti. Neusaglasenosti najces¢e nastaju pri kreiranju novih
poslovnih procesa, primena novih zakonskih regulativa i prilagodavanja stalno
promenljivom poslovnom okruzenju.
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Grafik 1 NeusaglaSenosti i zapaZzanja otkriveni pri internim i eksternim proverama
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7.1 Merenje i nadzor

7.1.1 Zadovoljstvo kupaca

Zadovoljstvo kupca je fokus standarda ISO 9000, kao i najbitniji faktor koji utie na
uspeh organizacije. Iz tih razloga je pracenje utisaka kupaca o proizvodu i1 usluzi od
velikog znacaja.

Institut ,,Mihajlo Pupin“ je dokumentovao postupke za merenje i1 pracenje stepena
zadovoljstva kupaca kojima se svim ucesnicima u realizaciji ugovora daju smernice za:

» identifikaciju neusaglasenosti, uklju¢uju¢i 1 karakteristike isporucenih
proizvoda i komunikaciju s korisnikom. Identifikacija neusaglasenosti obuhvata
1 utvrdivanje korenih uzroka, ocenu posledica neusaglaSenosti po saradnju s
korisnikom i izveStavanje svih zainteresovanih strana

= reSavanje prigovora i reklamacija kupaca
= anketiranje kupaca i izvesStavanje o poslovnim kontaktima s njima
= identifikaciju broja izgubljenih kupaca i razloga njihovog nezadovoljstva

= ocenu faktora koji, po misljenju kupaca, doprinose kvalitetu proizvoda i usluga
Instituta i njegovom pozitivhom imidzu

= ocenu konkurencije, ukljucujuéi benchmarking
» ocenu trzi$ne pozicije i imidza Instituta

= ocenu faktora koji su pomogli uspostavljanju dugoro¢nih dobrih poslovnih
odnosa sa postoje¢im kupcima i partnerima

= praéenje ponasanja i pouzdanosti proizvoda u eksploataciji
7.1.2 Provere kvaliteta

Neophodne su periodi¢ne provere kvaliteta koje za cilj imaju usaglasavanje procesa
sistema menadzmenta kvalitetom sa zahtevima standarda i osiguravanje sposobnosti
organizacije da efikasno realizuje usvojene ciljeve.

Za planiranje i sprovodenje provera i za izvestavanje zainteresovanih strana Institut je
definisao dokumentovane postupke, izvedene iz relevantnih medunarodnih standarda.

Koordinator za Integrisani sistem menadZmenta odgovoran je za planiranje i
organizovanje provera integrisanog sistema menadzmenta. Redovne provere IMS-a
organizuje i sprovodi Sluzba kvaliteta, jedinstveno za ceo Institut. Vanredne provere mogu
se sprovoditi na inicijativu direktora zavisnih preduzeca.

Planovi za sprovodenje provera uzimaju u obzir stanje u proveravanim podruc¢jima i
znacaj tih podrucja za ukupno funkcionisanje integrisanog sistema menadZmenta. Provere
se planiraju tako da svaki deo Instituta, svako zavisno preduzece i svi zahtevi standarda za
IMS budu provereni najmanje jednom godiSnje. Godi$nji plan provere priprema
Koordinator za Integrisani sistem menadzmenta na predlog Predstavnika rukovodstva za
QMS, EMS i OHSAS, a odobrava direktor Instituta.

Provere kvaliteta obavlja osoblje koje nije neposredno odgovorno za aktivnosti koje se
proveravaju. Nalazi provere, koji obuhvataju opis nadenih neusaglasenosti i identifikovane
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mogucnosti za poboljSanje, dostavljaju se direktorima zavisnih preduzeca tako da oni
mogu da planiraju i sprovedu potrebne korektivne mere i mere poboljSanja. Efektivnost tih
mera verifikuje se nadzornim proverama.

Zapisi o proverama kvaliteta arhiviraju se u sluzbi kvaliteta. Koordinator za
Integrisani sistem menadZmenta sa Predstavnicima rukovodstva za QMS, EMS i OHSAS,
odgovoran je da analizira te zapise, identifikuje trendove unutar sistema upravljanja
kvalitetom i pripremi zbirnu informaciju za potrebe preispitivanja integrisanog sistema
menadzmenta.

7.1.3 Pracenje i merenje performansi procesa

Pra¢enje i merenje proCesa sistema menadzmenta kvalitetom se vrSi kako bi se
ustanovila sposobnost procesa da efikasno odgovori na zahteve kupca i po potrebi da se
definiSu i primene korektivne mere.

Institut je definisao merenje i nadzor u procesu koji se odnose na:
= aktivnosti u vezi s proizvodom:

o merenje i ispitivanje karakteristika kvaliteta proizvoda, ukljucujuci
ocenu kvaliteta softvera

o merenje 1 nadzor nad parametrima pojedinih tehnoloskih procesa
(temperatura, vreme, pritisak, koncentracija Cestica itd.)

= ostale aktivnosti:
o pracenje kvaliteta usluga Instituta

o pracenje 1 nadzor nad radom pratec¢ih sluzbi i1 dnevnim zadacima
ucesnika u realizaciji proizvoda, odnosno usluge

Nadzor nad radom pratec¢ih sluzbi i nad dnevnim aktivnostima ucesnika u realizaciji
proizvoda, odnosno usluge, uglavnom se sprovodi kontrolom dokumenata i podataka.
Najvazniji medu njima su ugovori i drugi dokumenti koji sadrze podatke u vezi s kupcima.
Funkcija prodaje u zavisnim preduze¢ima odgovorna je za verifikaciju ovih podataka 1
odrZzavanje baze podataka o kupcima. Za nadzor nad radom zaposlenih, ukljucujuci
rukovodenje i obuku uz rad, odgovorni su svi nivoi rukovodenja, ali je primarna
odgovornost na neposredno nadredenim rukovodiocima.

7.1.4 Pracenje i merenje performansi proizvoda

Potrebno je dokumentovati faze 1 nacine pracenje 1 merenje performansi proizvoda
kako bi se verifikovala usaglasenost proizvoda sa zahtevima kupca.

U zavisnosti od vrste proizvoda i mogucénosti primene, Institut koristi sledece
postupke za verifikaciju usaglasenosti proizvoda:

= prijemno kontrolisanje ili ispitivanje - koje se vrsi radi utvrdivanja da proizvodi
ispunjavaju funkcionalne i druge zahteve kvaliteta, Sto se moze obavljati kao
100% kontrolisanje, uzorkovanje serija ili neprekidno uzorkovanje

= proveravanje i nadzor (audit) kvaliteta proizvoda - preko uzorka izabranog kao
predstavnika kompletne proizvedene serije, koje moze biti neprekidno ili
periodicno,
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= zavrsno kontrolisanje i ispitivanje - ukljucujuéi ispitivanje za vreme pustanja u
rad, na mestu ugradnje.

O obavljenim merenjima, kontrolisanju i ispitivanju vode se zapisi koji pokazuju da li
je proizvod zadovoljio utvrdene kriterijume prihvatljivosti. Kada ti kriterijumi nisu
zadovoljeni, primenjuju se procedure za upravljanje neusaglasenostima.

U slucaju da korisnik to zahteva, zavrSno kontrolisanje i ispitivanje sprovodi se u
prisustvu njegovog predstavnika. Predstavnicima kupaca Institut obezbeduje potrebne
uslove za rad u skladu s ugovorom, ukljucujuéi potrebne resurse, sredstva za zastitu na
radu i sredstva za komunikaciju.

7.2 Upravljanje neusaglaSenostima

Organizacija mora da spreci upotrebu ili isporuku proizvoda koji ne ispunjavaju
zahteve klijenta. 1z tog razloga se defini$u, dokumentuju i primenjuju metodi upravljanja
neusaglaSenim proizvodima koji za cilj imaju pouzdanu identifikaciju takvih proizvoda i
pravilno postupanje sa njima.

Neusaglasenosti koje nastaju u procesu realizacije proizvoda ili komunikacije s
korisnikom mogu negativno uticati na kvalitet gotovog proizvoda, zadovoljstvo kupaca i
pozitivan imidz Instituta. Zato direktori zavisnih preduzeca i rukovodioci svih nivoa
moraju voditi posebnu brigu da se nastale neusaglaSenosti S§to pre reSe, a njihovo
ponavljanje spreci.

NeusaglaSenosti se mogu odnositi na:
= dokumenta
= radne aktivnosti
= karakteristike kvaliteta proizvoda i/ili usluge
= proces realizacije proizvoda i/ili usluge
= integrisani sistem menadzmenta

Najvisi prioritet imaju neusaglasenosti u vezi sa karakteristikama kvaliteta proizvoda
1/ili usluge. U tom cilju, direktori zavisnih preduze¢a odgovorni su da osiguraju brzo
otkrivanje i reSavanje svih takvih neusaglasenosti. Gde je pogodno, ili gde se to zahteva
ugovorom, direktori zavisnih preduzeca odgovorni su da u reSavanje neusaglasenosti
ukljuce predstavnike kupaca. Ovo obuhvata 1 traZenje saglasnosti na predloZena reSenja 1
odobrenja za odstupanje pre pocetka proizvodnje, kao i podnoSenje zahteva za vanredni
prijem.

NeusaglaSena dokumenta moraju se ispraviti ili uraditi ponovo. Ako je to moguce,
neusaglaSene aktivnosti moraju se ponoviti na ispravan nacin, a zaposleni se moraju
dodatno obuciti kako bi ih pravilno sprovodili.

Sve neusaglasenosti i podaci u vezi s njima se evidentiraju i 0o njima se izveStava
nadlezni rukovodilac. Direktori svih zavisnih preduzeca odgovorni su da prate i analiziraju
slucajeve pojave neusaglasenosti, da identifikuju trendove i da primenjuju programe
poboljsanja kojima se sprecava ponavljanje neusaglasenosti.
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7.3 Analiza podataka

Standard zahteva da organizacija definiSe potrebne podatke za pracenje efektivnosti
sistema menadzmenta kvalitetom koji ¢e biti analizirani sa ciljem povecanja zadovoljstva
korisnika i poboljsanja procesa.

Sva zavisna preduzecéa Instituta i rukovodioci svih nivoa su odgovorni za prikupljanje
i analizu podataka koji se odnose na njihov rad. Za analizu i prikazivanje prikupljenih
podataka koriste se sledece statisticke i druge metode: deskriptivna statistika, histogrami i
tabele, dijagrami “riblja kost” i dijagrami toka, SWOT analiza.

7.4 Poboljsanja
7.4.1 Planiranje kontinualnih pobolj$anja

Stalno poboljSavanje efektivnosti sistema menadZmenta kvalitetom je zahtev
standarda i klju¢ uspeha organizacija.

Planiranje kontinualnih pobolj$anja u Institutu se sprovodi:
= kao deo ukupnog procesa pripreme planova poslovanja
= kao deo definisanja ciljeva kvaliteta i pripreme planova kvaliteta

= kao deo definisanja ciljeva i programa zastite zivotne sredine i zastite zdravlja i
bezbednosti na radu

= kao deo planiranja korektivnih i preventivnih mera
7.4.2 Korektivne mere

Standard definiSe potrebu uspostavljanja metoda otklanjanja uzroka neusaglasenosti i
spreCavanja ponovne pojave. Potrebno je dokumentovati procedure preispitivanja
neusaglaSenosti, utvrdivanja uzroka i definisanja akcije koja ¢e spreCiti ponavljanje.
Potrebno je voditi zapisnike o preduzetim akcijama i preispitivati njihovu efektivnost.

Institut ,,Mihajlo Pupin“ pokrecu korektivne mere se nakon otkrivanja bilo kojeg
problema u vezi s kvalitetom, zaStitom Zivotne sredine i zastitom zdravlja 1 bezbednosti na
radu obi¢no posle dostavljanja izvestaja o neusaglasenostima, utvrdenim za vreme interne
provere, ili za vreme nadzora nad odvijanjem procesa rada.

Potrebe za sprovodenjem korektivnih mera identifikuju se u procesu analize:
= svih vrsta zapisa
» izveStaja sa internih 1 eksternih provera
= zapisa o preispitivanju integrisanog sistema menadZmenta
= prigovora i reklamacija kupaca
= rezultata anketiranja kupaca
Po pravilu, korektivne mere obuhvataju:

= izmene u tehnickoj dokumentaciji 1 dokumentima integrisanog sistema
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menadzmenta
= izmene u specifikacijama proizvoda i/ili procesa,
= obezbedenje nedostajucih resursa
= dodatnu obuku zaposlenih

Direktori zavisnih preduzeca u prvom redu, ali i rukovodioci svih nivoa, odgovorni su
da identifikuju potrebe za sprovodenjem korektivnih mera koje se odnose na podrucje za
koje su odgovorni. Koordinator za Integrisani sistem menadzmenta u saradnji sa
Predstavnicima rukovodstva za QMS, EMS i OHSAS, odgovoran je za pokretanje
korektivnih mera koje se odnose na integrisani sistem menadzmenta Instituta, ali 1 sisteme
pojedina¢nih zavisnih preduzeca. Pored toga, Koordinator za Integrisani sistem
menadzmenta odgovoran je za verifikaciju svih korektivnih mera koje se pokre¢u u vezi s
nalazima internih provera, ili u vezi s rezultatima preispitivanja integrisanog sistema
menadZmenta.

7.4.3 Preventivne mere

Prema standardu kvaliteta organizacija treba da definiSe aktivnosti za sprecavanje
pojave neusaglasenosti. Ove aktivnosti, kao i njihova primena trebaju biti dokumentovani.

Institut planira i sprovodi preventivne mere u cilju:

= spreCavanja pojave neusaglaSenosti proizvoda, usluga, procesa i sistema
upravljanja kvalitetom

= gspreCavanja nastanka nezadovoljstva kupaca

» odrzavanje stalne pogodnosti i efikasnosti integrisanog sistema menadZmenta
putem

= prilagodavanja novim zahtevima

U opStem slucaju, izvori podataka za sprovodenje preventivnih mera isti su kao i za
sprovodenje korektivnih mera.

Zapisi koji se odnose na planiranje i sprovodenje preventivnih mera odrzavaju se isto
kao i drugi zapisi o kvalitetu.

Definisana su odgovorna lica za sprovodenje preventivnih mera.
7.5 Bagzila (,,Bugzilla®)

Bagzila je program zasnovan na veb platformi ¢ija je osnovna uloga pracenje
bagova. Bag (,,Bug”) je u osnovnom znacenju greska koja postoji u odredenom softveru,
ali ovde se pod tim pojmom obuhvataju i nove funkcionalnosti ili dorade, odnosno svaki
zadatak koji se odnosi na rad na softveru. Program je razvijen od strane Mozila (,,Mozilla®)
korporacije, besplatan i slobodno je dostupan pod Mozila javnhom licencom. Bagzila se
instalira na veb serveru i dostupan je na svim racunarima u okviru lokalne/internet mreze
koji mogu preko internet pregledaca da pristupe adresi na kojoj je pokrenuta aplikacija. U
ovom poglavlju su opisane mogucnosti ove aplikacije 1 nacini pracenja razvoja softvera
putem ove aplikacije, kao i moguénosti primene u organizacijama koje koriste skram kao
metodologiju upravljanja razvojnim ciklusom softvera.
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7.5.1 Funkcionalnosti

Bagzila je veb aplikacija, $to je ¢ini podesnom za koris¢enje u organizaciji gde vise
zaposlenih imaju potrebu da pristupaju zajednickim podacima i pri tome ih pregledaju ili
menjaju. Aplikacija prvenstveno sluzi za evidentiranje problema u radu softvera koji se
razvija, njihov opis, status i analiza zivotnog ciklusa problema. Osnovne funkcionalnosti
ovog alata su:

= Kreiranje korisnika 1 korisnic¢kih grupa

= Kreiranje proizvoda i podmodula

= Dodavanje novih i izmena postoje¢ih bagova

= Praéenje i menjanje statusa bagova

* Pretrazivanje bagova

= Dodeljivanje odgovornosti

» Obavestavanje zainteresovanih o promenama vezanim za bag
= Analiza uspeSnosti reSavanja bagova i kreiranje izvestaja

= Integracija sa drugim razvojnim alatima

Kako se Bagzila koristi u lokalnoj mrezi i da su podaci deljeni medu zaposlenima,
potrebno je obezbediti pristup tako da se zna ko sme kojim podacima da pristupa i/ili da ih
menja. Ovo se postize kreiranjem korisnika aplikacije koji se moraju ulogovati da bi
pristupili podacima. Pri tome je moguce definisati skup podataka kojima korisnik moze
pristupiti i akcije koje moze vrsiti u aplikaciji. Kreiranje korisnic¢kih grupa olakSava proces
definisanja ovlas¢enja korisnicima tako S§to se definiSe odreden broj grupa sa
karakteristiénim pravima pristupa, a korisnici se dodaju u odgovarajuce grupe i tako prema
potrebi imaju razli€ite privilegije. Bar jedan od korisnika se proglaSava administratorom 1
on ima prava dodavanja novih Kkorisnika, grupa i upravljanja konfiguracijom same
aplikacije.

Kako se u organizacijama koje se bave razvojem softvera postoji Cesto vise
razli¢itih softverskih reSenja prema kojima je moguce razvrstavati evidentirane bagove,
Bagzila daje mogucnost kreiranja razli¢itih proizvoda i za potrebe finijeg razvrstavanja
bagova postoji moguénost odredivanja podmodula za svaki proizvod. Moguénost
razvrstavanja bagova po proizvodu i podmodulima pored olakSavanja pretrage daje
mogucénost dodele razli€itih prava korisnicima nad proizvodom, odnosno modulom prema
potrebama radnih zaduzenja.

Dodavanje novih bagova je osnovna funkcionalnost ove aplikacije. Pri tome se
mogu definisati proizvod i podmodul na koji se bag odnosi, kao i dati kratak i detaljan opis
problema, odnosno potrebne dorade opisivanog softvera. Takode je pri unosu novog baga
moguce dodeliti odgovornost odredenom korisniku Bagzile koji je ¢lan razvojnog tima.
Dodela tipa bagu u smislu da li je u pitanju greska, dorada ili predlog unapredenja softvera,
kao 1 stepenovanje ozbiljnosti problema. Pri tom je moguce priloZiti i datoteke razli¢itog
tipa koje bi dale detaljniji uvid u problematiku. Moguce je i definisati rokove za zavrSetak
rada na bagu, zavisnosti od drugih bagova i sli¢cno. U slu¢aju vece integracije sa razvojnim
alatima, moguce je saCuvati celokupan kontekst razvojnog okruZenja prema kome razvojni
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inZenjer moZze pri reSavanju baga jednostavno podesiti svoje lokalno okruzenje.

Svi prijavljeni bagovi imaju svoj status koji oznac¢ava da li je bag nov, nepotvrden,
dodeljen nekome, reSen sa razli¢itim ishodom 1 status se menja tokom zivotnog ciklusa
baga, Sto ¢e biti naknadno opisano i na osnovu njega je mogucée praviti analize razvoja
softvera.

Postoji napredan alat za pretragu bagova po tekstualnom sadrzaju naslova, opisa,
oznakama, statusu, imenu razvojnog inzenjera kome je dodeljen i drugim karakteristikama
koje se dodeljuju pri kreiranju ili izmenama baga. Ovo u velikoj meri olakSava kako
pronalazenje aktuelnih bagova, tako i1 opisa prethodno reSenih problema koji mogu da se
koriste kao baza znanja za reSavanje sli¢ne problematike.

Pri kreiranju bagova i1 tokom rada na reSavanju je moguce dodeliti vlasnis$tvo 1
menjati ga, Sto omogucuje lak pregled aktivnosti razvojnog tima, kao i svakom u timu
obezbediti pregled radnih zadatak za koje je zaduzen sa moguénos$c¢u dobijanja obavestenja
putem e-poste 0 promenama opisa baga.

Postoji moguénost naknadne analize bagova u smislu njihovog statusa i vremena
utroSenog za reSavanje. Analizu olakSava moguénost sortiranja po proizvodu, razvojnom
inzenjeru i tipu (unapredenje, greSka, nova funkcionalnost). Osnovna analiza se odnosi na
sumiranje resenih i preostalih bagova i pregled vremena utroSenog na reSavanje, pri ¢emu
je moguce poredenje predvidenog i1 stvarnog vremena. Rezultati analiza se mogu
prikazivati u formi tabela ili grafika.

Prednost koris¢enja Bagzile je i mogucnost integrisanja sa postoje¢im alatima koji
se koriste pri razvoju softvera. U razvojnom okruzenju EKIips (,,Eclipse®) je mogu¢ prikaz,
filtriranje 1 dodavanje bagova, odnosno sve akcije koje su potrebne razvojnom inZenjeru sa
dodatnim moguénostima prijema obaveStenja u okviru razvojnog okruzenja o novim
bagovima, o prioritetima i priblizavanju rokova za zavrSetak reSavanja. Korisna je opcija
snimanja stanja kompletnog konteksta razvojnog okruzenja u bagu pri kreiranju ili radu na
njemu Sto veoma olakSava 1 nastavak rada posle pauze 1 u slucaju prenosa odgovornosti
preuzimanje posla.

7.5.2 Zivotni ciklus baga

Od prijavljivanja, odnosno unosenja baga u Bagzilu, poc¢inje da te¢e Zivotni ciklus
baga koji se zavrSava uspes$nim ili ponekad neuspeSnim reSavanjem problema. Na slici 2 je
prikazan dijagram mogucih statusa baga u Bagzili i njihovih promena.
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Slika 6 Zivotni ciklus baga

Na slici 2 su prikazani svi moguci statusi u okviru aplikacije. Neki od njih se ne
koriste ili je potrebno posebno konfigurisati Bagzilu kako bi se koristili, poput statusa
UNCONFIRMED.

Prilikom unoSenja novog baga on dobija status NEW ili ASSIGNED ako se dodeli
razvojnom inzenjeru koji ¢e raditi na reSavanju. Pri tome se definiSe proizvod na koji se
bag odnosi i moguce je uneti dodatne podatke poput:

- predvidenog vremena za reSavanje
- platforme na kojoj se pojava ocekuje ili manifestuje (operativni sisem, verzija -
okruZzenje)
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- fajlove koji dodatno pomaze definisanju baga

- veze sa drugim bagovima, zavisnost od nekog ili blokiranje rada na drugom
- adrese e-poste svih zainteresovanih koji ¢e dobijati obavestenja

- prioritet koji pomaze pri odlu¢ivanju koji ¢e se pre reSavati

Tokom rada na bagu, razvojni inzenjer moze dodavati komentare u opis koji mu
kasnije mogu sluziti kao baza znanja. Moguce je prilagati fajlove, menjati prioritet i
prosledivati zaduzenje kolegama. Postoji i opcija unosa vremena provedenog na reSavanju
baga i sumiranje sa zavisnim bagovima, gde postoji mogucnost poredenja sa inicijalnim
o¢ekivanjima i izmenama oc¢ekivanja.

Nakon zavrSavanja rada na bagu, razvojni inzenjer mu dodeljuje status
RESOLVED sa dodatnim opisnim statusima:

- FIXED — uspesno reseno

- DUPLICATE - postoji drugi bag koji se ve¢ bavi tim problemom

- WONTFIX — nemoguce resiti ili se nece reSavati u toj verziji softvera

- WORKSFORME — problem nije moguce ponoviti u razvojnom okruzenju
- INVALID - uneti bag nema smisla

Moguce je ponovno otvaranje bagova u sluc¢aju da se javi misljenje da nije sve
uradeno u skladu sa zahtevima.

7.5.3 Povezivanje sa skramom

Softversko reSenje Bagzila je Siroko rasprostranjeno u organizacijama koje se bave
razvojem softvera. Upotreba ovog sistema za pracenje bagova je u osnovi definisana sa
strane korisnika softvera, bilo da su u pitanju krajnji klijent ili osoba koja testira aplikaciju,
kao alat za prijavljivanje problema u radu aplikacije. Kasnije se ovakve prijave
razvrstavaju prema proizvodu na koji se odnose, tipu zahteva i dodeljuju ¢lanu razvojnog
tima koji dalje menja status baga prema odvijanju resavanja.

U okviru SCADA razvojnog odeljenja Instituta ,,Mihajlo Pupin® se Bagzila koristi
na specifi¢an nacin, prilagoden skram metodologiji upravljanja procesom razvoja softvera.
Odluceno je da se prednosti ovog softverskog resenja mogu upotrebiti za potrebe ,,Product
Backlog®“-a, tj. tabele preostalih zadataka na proizvodu, i njenog podskupa ,,Sprint
Backlog®“-a koji se odnosi na podskup zadataka Cije se reSavanje planira tokom jednog
razvojnog ciklusa sprinta.

Predvideno je da vlasnik proizvoda shodno svojim ovlaséenjima i informacijama
dobijenim izu€avanjem trziSta 1 komunikacijom sa klijentima, ¢lanovima tima 1 ostalim
zainteresovanim unosi opis zadataka u Bagzilu u formi bagova, pri tome im dajuci
prioritete.

Tokom sastanka planiranja sprinta se dodeljuje vlasnistvo nad bagovima, tj. ¢lanovi
razvojnog tima samostalnim organizovanjem dele medusobno zadatke i1 pri tom unose
dodatnu specifikaciju nacina reSavanja problema, ofekivano vreme i oznaku sprinta u
kome se radi na tom zadatku (ubacivanje u ,,sprint backlog®).
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Tokom sprinta ¢lanovi razvojnog tima detaljnije opisuju primenjeno reSenje za
aktuelne bagove. Po zavrSetku rada na bagu, kad razvojni inzenjer smatra da je reSen
problem, menja status bagu na odgovarajucu vrednost.

Pri analizi sprinta se razmatraju bagovi koji su bili aktuelni u tom razvojnom
ciklusu sprinta i dodeljuju im se statusi CLOSED u slucaju kad se zavrse u toku sprinta. Po
potrebi se radi usitnjavanje problema ako je procena da problem prevazilazi vremenski
okvir sprinta ili se prosto prenosi nazad u tabelu preostalih zadataka.

Ovakvo koris¢enje Bagzile u potpunosti podrzava potrebe skrama, pri tom i
standarda ISO 9001. Dobra strana je Sto se sve izmene 1 razlozi dobro dokumentuju, Sto
predstavlja dobar izvor znanja za buduéi razvoj. Napredne moguénosti pretrage i sumiranja
rezultata daje mocan alat za naknadnu analizu i1 odredivanje mogucénosti unapredenja
razvojnog procesa.

7.6 Merenje i analiza (MA) - aplikacija

U delu Instituta ,,Mihajlo Pupin®“ koji se bavi razvojem SCADA softvera je
razvijena veb aplikacija MA za potrebe merenja i analize u procesu razvoja, odrzavanja i
testiranja softvera. Ova aplikacija je instalirana na lokalnom serveru i mogu joj pristupati
zaposleni kako bi unosili opise zadataka koje su radili i vreme tokom dana koje su utrosili
na njihovu realizaciju.

Ova aplikacija je jo$ jedan od alata kojima se mere parametri potrebni za analizu
efektivnosti i efikasnosti obavljanja radnih zadataka. Podaci skladiSteni pomocu ovog alata
se mogu uparivati sa odgovaraju¢im informacijama iz Bagzile i na taj nacin stvoriti
adekvatnu sliku stanja u procesu razvoja na osnovu koje ¢e se analizom problematike i
planiranjem do¢i do napretka.

7.6.1 Funkcionalnosti

MA aplikacija ima unete podatke o korisnicima, tj. razvojnim inZenjerima i ostalim
zaposlenima koji mogu pristupati aplikaciji. Na ovaj nacin se obezbeduje identifikacija
korisnika koji pristupaju i unose/pregledaju podatke. Postoje dva tipa korisnika:

- Obican korisnik moze unositi podatke o vremenu utrosenom na odredeni tip
zadataka i pregledati statistiku za sebe.

- Privilegovan korisnik koji pored ovlas¢enja koje ima obican korisnik moZze
pregledati izvestaje za celo razvojno odeljenje.

Pored podataka o korisnicima aplikacije, postoje i detaljni podaci o proizvodima
razvojnog odeljenja na osnovu kojih se vrsi sortiranje unetih podataka radi analize:

- Ime proizvoda

- Komponenta proizvoda

- Projekat za koji se razvija proizvod
- Kaorisnik proizvoda — klijent
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Pri unosu vremena ¢lan razvojnog tima navodi osnovne podatke o proizvodu na
kome je radio izborom ponudenih vrednosti koje se odnose na gore navedene Cetiri stavke.
Pored ovih podataka unosi se vrsta i razlog aktivnosti na osnovu predefinisanih vrednosti
koje su znacajne za analizu. Ponudene vrste aktivnosti su:

- Testiranje

- Programiranje - razvoj

- Programiranje - otklanjanje bagova
- Obuka klijenata

- Pisanje dokumentacije

- Dizajniranje sistema

- Sastanak tima

- Podrska klijentima telefonska

- Podrska klijentima preko mreze
- Terenski rad

- Menadzment projekta

- Istrazivanje

- Interne konsultacije

Uneti podaci se mogu pregledati radi analize u formi tabele i grafickog prikaza
sumarnih vrednosti. Podatke je moguce grupisati prema projektima 1 tipu aktivnosti, pri
¢emu je mogucée sumiranje na mesecnom i godiSnjem nivou radi grafickog prikaza u vidu
pita dijagrama i dobijanja izvestaja za dalju analizu.

Clanovi razvojnog tima svakodnevno unose podatke o tipu aktivnosti i utrosenom
vremenu na dnevnom nivou. Pri tome je potrebno potpuno razumevanje kod svih
zaposlenih potrebe ovakvih podataka za unapredenje procesa razvoja, kako bi unosili §to
realnije i preciznije podatke koji ¢e dati pravu informaciju za dalju analizu moguénosti.

7.7 Merenje i analiza u procesu razvoja softvera

Kako bi se ostvario napredak u kvalitetu kroz poboljSanje efektivnosti i1 efikasnosti
procesa potrebno je pre svega pronaci nacin za merenje performansi koji bi omoguéio
odredivanje uticaja aktivnosti u organizovanju procesa na rezultate rada. Potrebno je
odrediti veli¢ine koje se mere na nacin koji omoguc¢ava da izmerene brojne vrednosti na
pravi nacin opisuju osobine procesa. Klju¢ni indikatori performansi (KPI — ,Key
Performance Indicator®) su merljive brojne vrednosti ¢ijom analizom je moguce dobiti
predstavu o kretanju procesa prema ostvarenju ciljeva organizacije. Pravi izbor klju¢nih
indikatora performansi je od velikog znacaja za uspeh organizacije. Pre svega je potrebno
odrediti kriticne segmente (aktivnosti) procesa koji su od najveceg uticaja na ostvarivanje
kvaliteta 1 pronaci nacin efektivnog merenja njihovih performansi na nain da izmerene
vrednosti daju objektivnu sliku o njegovom stanju. Cak i nakon uspesnog identifikovanja
kljuénih delova procesa koje je potrebno pratiti se moZze desiti da izbor veli¢ina koje se
mere ostavi prostor zaposlenima uklju¢enim u proces da se umesto zZeljenom poboljSavanju
performansi posvete postizanju $to boljih izmerenih vrednosti na nacin koji ugroZava
kvalitet proizvoda ili usluge. Imaju¢i ovo na umu, potrebno je pre svega izabrati dovoljan
broj precizno definisanih kljuénih indikatora performansi kako bi postizanje ciljnih
vrednost bilo moguce samo povecavanjem efektivnosti 1 efikasnosti procesa. Ovo se moze
posti¢i samo dobrom komunikacijom u okviru organizacije, tako da svima budu jasni
ciljevi merenja, kao 1 kriti¢ne tacke procesa.
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U ovom poglavlju je dat primer upotrebe kljuénih indikatora performansi u delu
Instituta ,,Mihajlo Pupin® koji se bavi razvojem SCADA (,,Supervisory Control And Data
Acquisition®) softvera i srodnih softverskih alata. Posmatran je podskup merenih veli¢ina 1
nacin na koji one uti¢u na planiranje unapredenja razvojnog procesa. U prethodnim
poglavljima je opisan nacin organizovanja odeljenja za razvoj softverskih resenja u okviru
Instituta kao i osnovni skup informatickih alata koji sluze za upravljanje dokumentacijom,
planiranjem i prac¢enjem proizvodnje, kao i za merenje i analizu performansi. Ovo
poglavlje se prvenstveno bavi podacima dobijenim iz softverskih alata Bagzila
(,,Bugzilla®) 1 MA. Osim podataka prikazanih u radu, ovi alati omogucavaju pracenje i
drugih indikatora koji daju dodatne informacije o performansama.

7.7.1 Klju¢ni indikatori performansi - KPI

Kako bi se ostvarili $to bolji rezultati i na jasan nacin detektovala kretanja
performansi u razvojnom odeljenju se odreduju parametri (indikatori performansi) koji se
mere i analiziraju na redovnim sastancima posveé¢enim unapredenju rada. Postoje brojni
pokazatelji koji se mere i opisuju stanje razvojnog odeljenja sa aspekata finansijskih
performansi i zadovoljstva klijenata koji predstavljaju krajnje rezultate aktivnosti sa
stanovisSta viseg menadzmenta. Indikatori koji se prate u okviru odeljenja, a koji direktno
uticu na usmeravanje i organizaciju aktivnosti razvoja se odnose na: procentualnu
raspodelu aktivnosti prema tipu (kodiranje, debagovanje, istraZivanje, obuka, telefonska
podrska) koje se takode mogu grupisati prema opStijem tipu na razvojne i aktivnosti
podrske, vreme utroSeno na reSavanje bagova prema prioritetu, broj bagova prema izvoru
(broj bagova primljen od klijenta), raspodela aktivnosti po tipu i ¢lanu tima. Ovi indikatori
se mere kako na zbirnom, tako i na nivou konkretnih projekata gde se prema potrebi
potenciraju razliCiti segmenti aktivnosti i ocekivani rezultati.

Kroz konkretan primer je prikazan uticaj rezultata merenja dva kljucna indikatora
performansi na planiranje aktivnosti radi poboljsanja performansi procesa razvoja
softverskih reSenja. Izabrana su dva indikatora ¢ije se vrednosti dobijaju iz ranije opisanih
softverskih alata, Bagzile i MA. U pitanju su:

» Procenat u€esca razvojnih aktivnosti.
* Broj uspesno reSenih bagova.

Procenat uceS¢a razvojnih aktivnosti. Pored osnovne aktivnosti razvoja
softverskih reSenja, ¢lanovi razvojnog tima imaju Cesto zadatke podrSke klijentima, pri
¢emu se misli na krajnje korisnike 1 odeljenje zaduzeno za implementaciju. Ove aktivnosti
su jednim delom neophodne kako bi se nova resenja stavila $to efikasnije u rad, kao i
obezbedilo reSavanje kompleksnijih problema. Aktivnostima razvoja se smatraju kodiranje,
testiranje, debagovanje (pokusaj reprodukovanja prijavljene neregularne situacije u radu
aplikacije 1 ispitivanje uzroka pojave), istraZivanje 1 pisanje dokumentacije. U aktivnosti
podrske se ubrajaju: pruzanje telefonske podrske, daljinski pristup mrezom, terenski rad i
obuka. Kako je u pitanju razvojno odeljenje, tezi se postizanju Sto veceg procenta rada na
aktivnostima koje se odnose na razvoj. Vrednosti ovog klju¢nog indikatora performansi se
dobijaju iz aplikacije MA u koju ¢lanovi razvojnog tima svakodnevno unose vreme
utroSeno na odredenu aktivnost.

Broj uspesno reSenih bagova. Bag (,,Bug”) je u osnovnom znacenju greska koja
postoji u odredenom softveru, ali ovde se pod tim pojmom obuhvataju i nove
funkcionalnosti ili dorade, odnosno svaki zadatak koji se odnosi na rad na softveru. Bag se
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moze smatrati uspeSno reSenim u sluc¢ajevima kada je nova funkcionalnost ukljucena u
aplikaciju 1 kad se testiranjem potvrdi ponaSanje aplikacije u skladu sa zahtevom ili ako je
u pitanju prijavljen problem u radu aplikacije, ispravka sa testiranjem u slucaju kad se
pokaze da problem zaista postoji pri reprodukciji akcije korisnika. Bagove definiSe vlasnik
proizvoda (uloga u skram metodologiji menadZmenta razvojem softvera) u aplikaciji
Bagzila na osnovu zahteva korisnika i u dogovoru sa ¢lanovima tima. ReSen bag ima status
RESOLVED u Bagzili i na osnovu izvestaja koji se dobijaju iz ove aplikacije se utvrduje
vrednost ovog klju¢nog indikatora performansi.

7.7.2 Analiza rezultata merenja

Prikazani su rezultati merenja dva klju¢na indikatora performansi u odeljenju za
razvo] SCADA 1 srodnih softverskih reSenja Instituta ,,Mihajlo Pupin®“ za godine 2013. i
2014.. Akcenat se stavlja na analizu rezultata postignutin 2014. godine, dok se podaci iz
2013. koriste kao referenca.

Kako se u odeljenju primenjuje skram metodologija menadzmenta razvojem
softvera, pri ¢emu jedan ciklus razvoja (sprint) traje mesec dana, na kraju koga se vrsi
analiza uspesnosti i prave planovi poboljsanja koji ¢e se primeniti u narednom sprintu,
merenja indikatora performansi se vr§e na mese¢nom nivou. Pored toga, na pocetku godine
se postavljaju ciljevi koji se Zele ostvariti tokom godine i oni se preciznije definiSu
zadavanjem vrednosti klju¢nih indikatora performansi na osnovu trendova iz prethodne
godine.

Na pocetku 2014. godine je postavljen cilj povecanja srednjeg broja reSenih
bagova, §to bi se postiglo pove¢anjem procenta uceSca razvojnih aktivnosti u procesu
razvoja. Kako je prethodne godine srednja vrednost procenta u¢esc¢a razvojnih aktivnosti u
procesu razvoja iznosila 75,86%, Sto je za posledicu imalo da prosefan mesecni broj
uspesno reSenih bagova iznosi 86,01. Na osnovu ovih brojeva je postavljen cilj da se
srednja vrednost procenta uceS¢a razvojnih aktivnosti u procesu razvoja poveca na 85% za
2014. godinu, $to bi na osnovu iskustva trebalo da uzrokuje povecanje mesecnog uspesnog
reSavanja bagova na priblizno 110.

Na graficima 2 i 3 je dato kretanje klju¢nih indikatora performansi za godinu 2013.
Moze se uociti da pored direktne zavisnosti broja uspesno reSenih bagova od ucesca
razvoja u aktivnostima koja se vidi poredenjem meseci marta, aprila i maja postoje i
dodatni faktori koji nisu opisani ovim vrednostima, a uti€u na rezultate. Jedan od
znacajnijih su sezone godiSnjih odmora zimi 1 leti. Ovaj faktor uti¢e dvojako na vrednosti
merenja. Odlazak razvojnih inZenjera na odmore se prvenstveno odrazava na smanjenje
broja reSenih bagova za dati mesec. Sa druge strane, kako i1 ve¢ina klijenata u datom
periodu takode ima veliki broj radnika na odmorima, dodatni zahtevi za podrSkom se
smanjuju $to kao posledicu ima poveéanje ucesS¢a razvoja u aktivnostima razvojnog tima.
Ova pojava se moze primetiti poredenjem januara i februara na graficima za 2013. godinu,
a javlja se i pri analizi ostalih godina.

Na graficima 4 i 5 je dat prikaz vrednosti klju¢nih indikatora performansi merenih
tokom 2014. godine. Ono §to je najupecatljivije je skok u procentu uceS¢a razvojnih
aktivnosti koji pocinje od jula. Porede¢i sa prethodnom godinom, pocetni meseci su u
okviru proseka, s tim da je do maja osetan pad uce$c¢a razvoja. Osim toga treba imati u
vidu da je kao cilj postavljena vrednost uc¢eséa razvoja 85%, $to je dosta vece od vrednosti

ostvarenih tokom ovih meseci. Ovakvo kretanje izmerenih vrednosti je uoceno na
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redovnim sastancima u okviru retrospektive sprinta i zakljuc¢eno je da je potrebno povecati
uceS¢e razvoja smanjivanjem vremena utroSenog na aktivnosti podrSske klijentima pri
svakodnevnim aktivnostima. Kako je potrebno obezbediti redovno funkcionisanje
instaliranih sistema i novih instalacija, analizom zahteva za podrSku se doslo do resenja
koje se ogleda u potrebi azuriranja postoje¢e dokumentacije vezane za proizvode, kao i
dodatne obuke c¢lanova odeljenja koje se bavi implementacijom kako bi bolje razumeli
nove funkcionalnosti i neke probleme koji su se naj¢esce javljali na odrzavanim sistemima.
U podacima iz MA za mesece maj i jun primetan porast vremena utro§enog na pisanje
dokumentacije, Sto ulazi u vrednost uces¢a razvoja u aktivnostima, ali 1 porast vremena
utroSenog na obuku koja se smatra aktivnos¢u podrske. Na graficima za 2014. godinu se
ova pojava moze primetiti poredenjem meseci mart i jun, gde se i pored povecanja
procenta ucesc¢a razvoja u junu ostvaruje manji broj reSenih bagova. Nakon toga su zahtevi
za podrskom u oblastima pokrivenim obukama i dokumentacijom preusmeravani na drugo
odeljenje, tako da je viSe vremena ostalo za bavljenje osnovnim aktivnostima razvoja. Ovo
je prouzrokovalo premasivanje cilja postavljenog za procenat uceS¢a razvoja u
aktivnostima za period od avgusta do kraja godine. Broj resenih bagova ocekivano prati
povecanje ucesca razvojnih aktivnosti sa tim da je primetno kaSnjenje od mesec dana, zbog
odsustva ¢lanova razvojnog tima tokom avgusta.

Srednje vrednosti kljuénih indikatora performansi na kraju 2014. godine su iznosili:
za procenat ucesca razvojnih aktivnosti u procesu razvoja 82,79% i 94,13 za broj uspesno
reSenih bagova. Ove vrednosti su manje od postavljenih ciljeva kao posledica slabijeg
pocetka godine, ali nakon preduzimanja akcija u cilju postizanja boljih performansi
vrednosti su premasile ciljanih 85% za procenat uceS¢a razvojnih aktivnosti u procesu
razvoja 1 110 uspesno reSenih bagova. Bez obzira na ¢injenicu da srednja vrednost klju¢nih
indikatora performansi nije dostigla ciljanu vrednost, postignut je znacajan napredak u
odnosu na prethodnu godinu kada su one iznosile 75,86% za procenat ucesc¢a razvojnih
aktivnosti u procesu razvoja i 86,01 uspesno reSenih bagova, $to je od velikog znacaja za
uspeh organizacije.

75



Mladen Nikolié¢ Primena sistema menadZmenta kvalitetom u NI institucijama
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Grafik 2 Procentualno uée$ée razvoja u radnim aktivnostima za 2013. godinu
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Grafik 3 Broj uspesno resenih bagova za 2013. godinu
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ucesce razvoja u aktivnostima 2014
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Grafik 4 Procentualno uge$ée razvoja u radnim aktivnostima za 2014. godinu
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Grafik 5 Broj uspesno resenih bagova za 2014. godinu
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7.7.3 PoboljSanja merenja i analize

Uvodenje softverskih reSenja u postupku merenja i analize klju¢nih indikatora
performansi procesa ima za cilj pojednostavljivanje kako dobijanja sumarnih rezultata,
tako i samog unosa podataka za analizu. Mogucnost automatizacije prikupljanja podataka
pogodnih za analizu za rezultat ima preciznije podatke sa smanjenjem moguénosti greske
pri unosu vrednosti. Ovde je naveden primer upotrebe aplikacije Bagzila, gde se podaci
uneti pri svakodnevnim aktivnostima radi bolje organizacije i definisanja posla mogu
koristiti naknadno za analizu performansi. Na ovaj nacin se koriS¢enjem softverskih
reSenja smanjuje obim posla razvojnog inzenjera koji nije direktno vezan za redovne
poslovne aktivnosti razvojnog tima. Sa druge strane, aplikacija MA zahteva svakodnevni
unos vremena i razvrstavanje prema tipu aktivnosti i projektima za koje su vezane. Postoji
prostor za vecu integraciju softverskih alata koji se koriste za merenje i analizu, u smislu
upotrebe softverskih reSenja koja bi povezala podatke iz relevantnih aplikacija bi dovela do
smanjenja redundantnosti podataka i lakSeg dobijanja sumarnih rezultata za analizu. Na
opisanom primeru bi se to moglo primeniti u smislu povezivanja aplikacije za evidenciju
radnog vremena i Bagzile, kako bi bilo moguce izvesti KPI koji se minimizira primetan
uticaj odlaska zaposlenih na odmor na vrednost broja razreSenih bagova, §to bi omogucilo
bolji pregled kompleksnosti reSavanih problema u odredenom periodu. Sama integracija
razli¢itih aplikacija otvara pitanja izvodljivosti kreiranja aplikacije koja bi mogla da obradi
podatke iz postojecih aplikacija i isplativosti prelaska na neke druge aplikacije koje bi
sadrzale sve Zeljene podatke i funkcije, pod pretpostavkom da takve postoje. Razvijen je
veliki broj aplikacija koje su namenski kreirane za organizaciju, merenje i analizu skram
metodologije menadzmenta ¢ija primena bi mogla olaksati neke segmente razvoja softvera.
Ostaje problem obuke zaposlenih za rad u novoj aplikaciji, kompatibilnosti sa dosadasnjim
nac¢inom rada i uvek tvoreno pitanje da li postoji jedna aplikacija koja bi mogla pokriti bas
sve potrebe razvojnog tima.

Kako bi se obezbedio uspesan napredak organizacije potrebno je naci optimalni odnos
mogucnosti alata za merenje i analizu, potreba menadZmenta za relevantnim podacima i
vremena koje zaposleni treba da utroSe na obezbedivanje podataka za analizu. Pri tome je
najbolje prvo isprobati sve mogucnosti postojecih reSenja koja su prihvaéena u
organizaciji, a tek ako se iscrpu sve mogucnosti i pokaze da su krajnji rezultati dobijeni
nakon postupanja prema indikatorima dobijenim na ovaj nacin traziti bolja resenja.
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8. Zakljucak

Standard ISO 9001 se odnosi na sistem menadzmenta kvalitetom, sa fokusom na
kvalitet, koji bi trebao da garantuje zadovoljstvo kupca, a samim tim profit organizaciji. Na
osnovu toga je moguce doci do pogresnog zakljucka da je standard usmeren na primenu u

organizacijama ¢iji je osnovni cilj stvaranje proizvoda ili obavljanje usluga koje donose
direktan profit vlasnicima organizacije.

U ovom radu je analizirana primena QMS u nauc¢no istrazivackim (NI) institucijama,
kao specificnim organizacijama koje se bave osnovnim istrazivanjima sa ciljem
povecavanja znanja u vezi sa bazicnim aspektima pojava ili primenjenim naucnim
istrazivanjima koje imaju za cilj otkrivanje prakti¢ne primene nauc¢nih saznanja.

U studiji sluc¢aja je na primeru Instituta ,,Mihajlo Pupin®“, nauc¢no istrazivacke
organizacije koja u svom radu primenjuje integrisani menadzment sistem (IMS), tj.
standarde ISO 9001, OHSAS 18001 i ISO 14001 pokazana moguénost primene standarda
u specificnom tipu organizacije. Opisan je nacin na koji je Institut odgovorio na zahteve
standarda. Prikazana je jasna organizacija po procesnom modelu sa identifikovanim
glavnim procesima koji doprinose kvalitetu. Na taj nacin je ispoStovan bazicni zahtev
standarda i omoguceno ostvarivanje kvalitetnih rezultata rada naucnih i drugih radnika.
Postojanje procedura i uputstava sistema menadzmenta kvalitetom olakSava postupak
realizovanja projekata, pri ¢emu zapisi omoguéavaju naknadnu analizu i poboljsanja koja
se mogu ostvariti redefinisanjem procedura ili preduzimanjem drugih akcija koje bi kao
rezultat imale efikasnije i efektivnije sprovodenje postoje¢ih procedura. Od narocitog
znaCaja u naucno istrazivackim institucijama je da postupanje po procedurama i
uputstvima ne sme da ograni¢ava kreativnost nau¢nih radnika, ve¢ da pruza okvir koji
omogucuje stabilnu osnovu od koje je potrebno po¢i kako bi se ostvarili visi dometi
nau¢nog rada. Pravilno definisani naclini merenja performansi procesa omogucavaju
precizno odredivanje aktivnosti u kojima je moguce posti¢i poboljSanja analizom dobijenih
rezultata. Na isti nacin je moguce pratiti i efekte primene korektivnih mera i pravovremeno
reagovati na potencijalne pojave problema u toku procesa. Da bi se moglo odrediti da li se
ostvaruju poboljSanja u radu organizacije ili postoje problemi, prvenstveno je potrebno
postaviti ciljeve kojima se tezi. Dobro definisani ciljevi i njihovo saopStavanje zaposlenima
predstavljaju preduslov za postizanje kvaliteta u radu. Pri osmisljavanju ciljeva je takode
od znacaja podela posla, odnosno odgovornosti, kojom je svakom u primerenoj meri data
mogucnost da unapreduju¢i jedan segment doprinese globalnom uspehu preduzeca.
Nemoguée je, naroCito u velikim organizacijama da jedan Covek sagleda sve aspekte
problema ¢ijim se reSavanjem bave razliiti procesi, tako da je podelom odgovornosti
moguce svesti problem na savladivu meru.

Analizom procesa razvoja softverskih reSenja je obuhvadena uvek aktuelna tema
postizanje kvaliteta u rastu¢oj informati¢koj industriji kojoj se u ovom radu pristupa
prvenstveno sa stanoviSta mogucénost i upotrebe postojecih softverskih alata koji se Cesto
koriste u procesu razvoja na nac¢in kojim se odgovara na zahteve standarda koji postavlja
okvire sistema menadzmenta kvalitetom. Na primeru softverskih resenja koja se korite u
procesu razvoja softvera u okviru Instituta ,,Mihajlo Pupin® je pokazan nacin na koji
aktuelna informaticka reSenja mogu svojim funkcionalnostima postaviti osnovu za primenu
standarda I1ISO 9001. Upotreba informatickih reSenja opisanih u radu je Cesta u procesu
razvoja softvera Sto ih €ini poznatim u stru¢nim krugovima. Sa druge strane, pojam
kvaliteta 1 pitanje standarda ISO 9001 nisu u velikoj meri bliski inZenjerima koji ¢ine
veéinu radne snage u organizacijama poput opisane. Iz tih razloga je primena QMS-a u
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organizaciji koja se bavi razvojem softverskih resenja dosta lakSa primenom postojece
informaticke infrastrukture 1 priblizavanjem koncepta kvaliteta zaposlenima kroz
konkretne procedure rada koje se Cesto u velikoj meri ve¢ primenjuju. PoStovanjem
osnovnih principa standarda ISO 9001 i koriS¢enjem prednosti informatickih reSenja se
postize veca efektivnost i efikasnost u razvoju softvera.

U velikom broju organizacija koje se bave razvojem softverskih resenja se primenjuje
menadzment metodologija skram koja daje dobre rezultate u smislu prac¢enja i brzog
odgovora na zahteve korisnika i promene trziSta. Rad je prikazao kako skram svojom
metodologijom u potpunosti odgovara Demingovom PDCA krugu Kkoji je u oshovi sistema
menadzmenta kvalitetom. Opisana je upotreba aplikacija Bagzila i GIT na nacin koji je
uskladen sa metodologijom skrama i koja omogucava ostvarivanje zahteva standarda ISO
9001 u pogledu identifikacije i sledljivosti proizvoda pri razvoju softverskih resenja. Pored
toga se ostavlja moguénost upotrebe ovih aplikacija pri razvoju softvera i na nacine koji se
ne poklapaju sa potrebama skrama, a da se postigne cilj ispunjenja zahteva standarda.
Aplikacija Bagzila se moze sama ili u kombinaciji sa MA aplikacijom Kkoristiti u postupku
merenja i analiza procesa razvoja radi uspostavljanja stalnih poboljSanja koji su definisani
standardom ISO 9001. Nacin kori$¢enja ovih aplikacija je prikazan u radu 1 podrazumeva
odgovornost 1 iskrenost razvojnih inZenjera koji unose neophodne podatke koji ¢e se
naknadno Kkoristiti pri merenju i analizi. Jedan od zahteva standarda ISO 9001 se odnosi na
upravljanje dokumentima, njihovim verzijama, pravima dostupnosti i menjanja sadrzaja.
Nacin na koji aktuelna informaticka resenja odgovaraju na potrebe organizacija koje
primenjuju standard i na koji upotreba elektronske dokumentacije reSava brojne probleme
koji se javljaju pri radu sa velikom koli¢inom dokumenata u organizaciji je prikazano u
poglavlju o aplikaciji NolidZTri.

Primena standarda ISO 9001 u Institutu uti¢e na stvaranje poverenja kod kupaca, gde
je Cesto jedan od polaznih uslova pri sklapanju poslova postojanje sertifikovanog sistema
menadzmenta kvalitetom. Ovo poverenje je podrzano Cinjenicom da ispunjavanje zahteva
standarda ima pozitivan efekat kako na kvalitet usluge ili proizvoda, tako i na efektivnost i
efikasnost organizacije, $to znaci povecan profit koji je rezultat zadovoljstva kupca i
primene pobolj$anja procesa u organizaciji. Kako od primene standarda imaju korist i
organizacije i njihovi klijenti, osigurana je svetla buduénost Sirenju kvalteta kroz primenu
QMS, sto je moguce Vvideti i iz sve veceg broja organizacija razli¢itog tipa koje uvode
standarde iz serije 1SO 9000.
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